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Resumen

En un mercado altamente competitivo dentro del panorama educativo digital en constante
evolucion, la experiencia de usuario (UX) y la usabilidad son cruciales para la retencion y
satisfaccion de los estudiantes en las plataformas educativas. Esta investigacion se basa en
una revision sistematica de la literatura basada en el modelo PRISMA, con la motivacion de
estudiar la relacién entre el impacto del disefio UX y el nivel de tasas de abandono de los
estudiantes, ademas de la recopilacién de sistemas de evaluacién UX para poder ofrecer
una propuesta viable, que sirva de guia de calidad de usabilidad y para la deteccion de
deficiencias que puedan ser mejoradas en las plataformas educativas. Se han seleccionado
12 articulos para ser analizados. Los hallazgos subrayan la necesidad de seguir buscando
evidencias de la relacion que sostiene la hipotesis entre la calidad del disefio UX y la tasa
de abandono de los estudiantes, que sirvan de pruebas motivadoras para el interés en
mejorar la usabilidad de las plataformas y que asegure el éxito de éstas. También, gracias
al analisis de los sistemas de evaluacién identificados, se hace una propuesta de evaluacién
UX vélida y fiable, asequible y viable compuesta por la combinacion de SUS y UEQ como

método evaluativo viable de la usabilidad y la satisfaccién de usuario.

Palabras clave: Experiencia de usuario, UX, usabilidad, plataformas educativas, impacto

UX, abandono, sistemas de evaluacion UX, revision sistematica.



Abstract

In a highly competitive market within the constantly evolving digital education landscape,
user experience (UX) and usability are crucial for student retention and satisfaction on
educational platforms. This research is based on a systematic literature review using the
PRISMA model, with the motivation to study the relationship between the impact of UX
design and student dropout rates, as well as the collection of UX evaluation systems to offer
a viable proposal that serves as a quality usability guide and to identify deficiencies that can
be improved in educational platforms. Twelve articles have been selected for analysis. The
findings highlight the need for continued efforts to seek evidence of the relationship
supporting the hypothesis between UX design quality and student dropout rates, providing
motivating proof of the importance of improving platform usability to ensure their success.
Additionally, thanks to the analysis of the identified evaluation systems, a valid and reliable,
attainable and viable UX evaluation proposal is made, combining SUS and UEQ as a

feasible evaluative method for usability and user satisfaction.

Keywords: User experience, UX, usability, educational platforms, UX impact, dropout, UX

evaluation systems, systematic review.
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1. Introduccién

“El usuario siempre tiene la razén” (Nielsen, 1993, p. 11).

En el panorama digital educativo marcado por una competitiva digitalizacion y evolucion
constante, las plataformas y campus digitales han pasado de ser una opcion alternativa de
aprendizaje para convertirse en un pilar fundamental en la educacion formal e informal.
Considerando la multiplicidad de opciones de ofertas formativas, el asegurar que los
usuarios (aka estudiantes) tengan una experiencia de uso satisfactoria es una maxima, no
sé6lo para el éxito de cualquier plataforma educativa, sino también para garantizar la difusion
del contenido educativo y para que los estudiantes mantengan su lealtad a la plataforma y
su compromiso con los estudios. El usuario promedio ha pasado de ser un mero internauta
ocioso a ser un consumidor intransigente, un agente activo y potencialmente decisivo para
el éxito y prestigio del servicio que usa. Tal como expresa Hassenzahl (2003) “los usuarios
[clientes] toman las caracteristicas funcionales, los beneficios y la calidad del producto como
un hecho” (p. 31), y con ello se refiere a que todos esos atributos positivos han de estar

implicitos, aunque no han de ser necesariamente obvios.

Por otro lado, hagamos uso de una expresion que se define como el aspecto y la
experiencia interactiva de una aplicacién o pagina web, el look and feel. A través de los
conocimientos aprehendidos de estrategia y negocio, Virginia Postrel argumenta que el look
and feel de las personas, lugares y cosas es mas importante de lo que pensamos (Postrel,
2004), democratizando la importancia de no sélo el sentido estético, sino también la

manejabilidad del entorno con el que interactuamos.

Entonces, se entiende que una de las claves para asegurar el éxito puede encontrarse en
implementar ciertas praxis que prioricen la facilidad de uso del sistema al usuario a través
de una funcionalidad intuitiva, eficiente y adaptable, ya que asi se logra un impacto directo
en la percepcién que éste tiene de la plataforma educativa, consiguiendo, probablemente,

que se mantenga involucrado con su formacion y continte utilizando ese medio digital a



largo plazo: “para tener éxito, los sistemas interactivos necesitan satisfacer las expectativas
de los usuarios y crear una experiencia positiva del usuario” (Marqués et al., 2021, p. 1). La
experiencia de usuario (UX, siglas del inglés User Experience) y la usabilidad se convierten,
asi, en factores esenciales para la retencién de usuarios, acepcion que recoge la
fidelizacion de la audiencia, por medio de la continuidad en el uso de servicios digitales que
hace. En el caso de las plataformas educativas, se refiere a la capacidad para mantener a
los usuarios activos y satisfechos a lo largo del tiempo. Entonces se comprende que una
experiencia de usuario deficiente puede llevar a la frustracién y ése es el punto que
cualquier institucion o empresa debe intentar evitar a toda costa, ningun negocio educativo
digital desea que el usuario abandone la plataforma debido a una impresion negativa

durante el uso del entorno.

“Es que no es raro odiar las cosas con las que interactuamos” (Norman, 2004, p. 7), con
esta declaracion, el referente y pionero de la interaccion persona-computadora (HCI)
expone uno de los “efectos secundarios” de este mundo tecnologizado. A éstos se asocia,
ademas, el planteamiento de la hipétesis en la que se relaciona el (mal) disefio UX de las
plataformas con la desmotivacion y abandono de los estudiantes, coherentemente explicado
a través de la teoria de Seligman, de la que hace uso Don Norman para explicar parte de su
estudio: “4 son las fobias hacia la techologia y las matematicas el resultado de una especie
de impotencia aprendida?” (Seligman, 1992, mencionado en Norman, 2013, p. 75). Asi,
llegamos a entender que el cimulo de impresiones (negativas y positivas) producidas
durante el proceso interactivo con un sistema se le conozca como el concepto de

satisfaccion del usuario (Nielsen, 1993).

El experimentar esa sensacion negativa al usar una aplicacién web puede ser una de las
notas comunes que nos auna a todos los usuarios de entornos digitales, poniendo a prueba
nuestros niveles de frustracién mientras interactuamos con una interfaz (Ul) poco intuitiva,
para acabar resignandonos, abandonando el cometido que nos ha llevado a usar esa

aplicacion. Y es cuando solo se encuentran obstaculos para lograr el objetivo primordial que



nos lleva interaccionar con un entorno digital cuando aparecen percepciones muy molestas,
como la frustracion, porque no sabemos encontrar lo que buscamos (Lazar et al., 2003) o
incluso como la indefensién aprendida, que bajo los efectos de situaciones incontrolables
supone “un factor critico que produce déficits” (Peterson et al., 1993, p. 154), entendiendo
tales déficits como la percepcioén de insuficiencia en las capacidades necesarias para hacer

funcionar algo o controlarlo, tras multiples fracasos.

Se asume, entonces, que el usuario tiende a elegir los entornos que conllevan un uso
intuitivamente sencillo y eficaz; el usuario “solo quiere[n] que sus tareas se realicen
rapidamente con un esfuerzo minimo" (Nielsen, 1993, p. 143). Por consiguiente, el medio
digital con el que se interacciona no deberia ser un obstaculo para el objetivo por el que el
usuario visita una plataforma, deberia ser el puente accesible que lo ayuda a cumplir el
cometido y razén. Tanto es asi que hay una creciente inclinacion a priorizar no sélo la Ul
con la que interactua el usuario, sino también la facilidad de uso del sistema o usabilidad,
"cuanto mejor sea el disefio, mas facil sera interpretar el dispositivo y comprender su
funcionamiento. Cuando un aparato tan simple como una tijera esta bien disefiado, es facil

ver como se debe manejar" (Norman, 2013, p. 5).

El ndcleo impulsor de este estudio, pues, se origina del fendmeno de la desmotivacion y el
consecuente abandono de los estudios en plataformas digitales por parte de los usuarios,
que ocurre bajo sistemas mal implementados o con limitaciones para interactuar con él. Se
obviaran otras causas que también pueden considerarse detonantes desalentadores para
utilizar aplicaciones digitales educativas, como puedan ser las pedagdgicas, cuando, por
ejemplo, el contenido es poco relevante; o instruccionales, en el caso de que el material
esté estructurado de manera confusa y poco adaptado; otras causas tecnolégicas
relacionadas con requisitos técnicos o errores frecuentes; causas de seguridad o privacidad,

entre muchas otras.

Por ende, para el desarrollo de esta investigacion se parte de una revisién sistematica, cuyo

objetivo esencial es la recopilacion valida y fiable de estudios acerca de la interrelacién
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entre la calidad de la UX de las plataformas educativas y la satisfaccion de sus usuarios, por
tanto, su éxito. Se procede recopilando informaciéon de manera estructurada que sea
referente a cualquier tipo de relacion entre la experiencia de usuario UX y los factores de
usabilidad y satisfaccién del usuario, ya sea a través de recoleccion de datos cualitativos o
cuantitativos (cualquier informacion es provechosa e inestimable). El andlisis se hace
pertinentemente a través de la diseccion baremada de las variables y términos clave,
mostrando descriptivamente los resultados de cada una (por ejemplo: cualidades
pragmaticas y hedonicas, resultados de la evaluacion UX, impacto UX, etc.). Por medio del
analisis de la interrelacién de esas variables se quiere ofrecer una aproximacion a la
respuesta que deja entrever el verdadero impacto que la UX ejerce en la satisfaccion de
usuario, y asi, en la fidelidad y compromiso de los estudiantes. Asimismo, a través de la
informacion recopilada de las estrategias mas comunes y la compilacion de sistemas de
evaluacion UX y de usabilidad extraidos de los estudios, se seleccionan los estandares y
herramientas mas eficientes, que puedan ser aplicados en las plataformas educativas de
cualquier institucion, que ayuden a discernir si la configuracion y personalizacion de éstas
llegan al nivel necesario de exigencias pragmaticas y hedodnicas para satisfacer las
expectativas del usuario: “cualquier plataforma educativa que quiera perdurar, ser
productiva y ganarse el respeto de sus usuarios ha de esforzarse en invertir en que sus
recursos sean efectivos, eficientes, intuitivos y que cumplan con las expectativas minimas

de sus consumidores” (Zardari et al., 2020, p. 531).

Y pese a que se conocen numerosos estudios y casos relacionados con el impacto del
disefio UX (Nielsen, 1993; Norman 1986, 2004, 2013; Hassenzahl, 2003) y la influencia
negativa que provoca un disefio del sistema inadecuado (Norman, 1995; Hertzum, 2010;
Lazar et al., 2003), hay considerablemente menos publicaciones relacionadas con la calidad
del disefio UX de las plataformas educativas y su impacto en la frustracion, y por ende las
tasas de abandono, de los estudiantes que interactuan con ellas. Por ello, se espera que

esta investigacion pueda considerarse como un punto de partida para abrir una nueva via
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de interés especifica para las instituciones educativas y un referente para dar el paso a
generar interés en conocer la repercusion de su disefio UX e implementar mejoras en sus
plataformas de aprendizaje, considerando las cualidades emocionales y psicolégicas, en
otros términos, heddnicas, junto con las cualidades de funcionalidad del sistema, es decir,
pragmaticas. Ambas ramas dimensionales han demostrado ser cruciales para crear una
experiencia educativa que no so6lo ayude a obtener una mayor retencién de usuarios, sino

que también los inspire a continuar aprendiendo.

1.1. Justificacion

Habiendo quedado expuesta la sintesis de esta investigacién y retomando su epigrafe,
Revisién Sistematica acerca del impacto en la experiencia de usuario (UX) de las
plataformas educativas: en busca de un sistema de evaluacion viable, se expone
desgranada la problematica con el fin de hallar el origen de esta disyuntiva para definir
posibles vias que ofrezcan alguna respuesta. Si bien es cierto que, a priori, este fendmeno a
estudiar considera como premisa la relacion entre el impacto de una experiencia de usuario
negativa con el abandono de estudiantes de las plataformas educativas, el hecho
observado se presenta como hipétesis respecto a la cual se investigan las posibles certezas
que demuestren que un buen disefio UX implica el éxito de las plataformas educativas que,
a su vez, fomenta la retencion de usuarios al experimentar la satisfaccion del servicio

usado.

Siendo asi, por un lado, se hallan las plataformas y su grado de eficacia en calidad de
continente y contenido. Por otro lado, se ubica al usuario, como ente afectado por la
relacion de interaccion con el medio digital y, a su vez, como agente afectante para las

instituciones y empresas que proveen ese servicio interactivo y educacional.

Se presentan, pues, tres inconvenientes decisivos:
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a) Las plataformas educativas con dificultades, como un alto indice de abandono de
estudiantes y/o escasa retencién de éstos, y su consecuente limitada popularidad.

b) La atencion técnica dedicada al disefio UX de las plataformas en cuanto a la
usabilidad, que, a su vez, nos presenta la hipotesis de la tendencia al abandono del
sistema por parte del usuario, como consecuencia ante la percepcién de una
experiencia de usuario negativa.

c) Escasez de publicaciones académicas dedicadas a este menester dentro del

panorama digital educativo.

Atendiendo a la problematica a) se entiende la declaracién en la que se redunda en que
“dada la amplia gama de opciones disponibles para los usuarios hoy en dia, la usabilidad es
una caracteristica importante de la interfaz [Ul] que puede conducir al éxito o fracaso
comercial de un sistema” (Lima & Benitti, 2020, p. 69). El hecho de que una institucion
educativa con presencia en la web pierda relevancia digital, puede ser fatal para su imagen
y credibilidad, asi como para su supervivencia. Entre los estudios seleccionados se han
encontrado dos ramas diferenciadoras que, a su vez, se bifurcan, por una parte, en casos
estrictamente empiricos, basados en propuestas evaluativas desarrolladas o modificadas en
base a estandares establecidos y, por otra parte, en algunos casos basados en revisiones
de la literatura existente con relacién a la definicion del concepto de UX y usabilidad. No
obstante, en ninguno de éstos se han hallado referencias explicitas a la indagacion o
analisis acerca de la tasa de abandono y/o retencion de usuarios como consecuencia de
una inadecuada implementacion de la usabilidad en el sistema o a la insatisfaccion
recabada en las evaluaciones de usuarios. Con esta investigacion se buscan evidencias de
la interrelacion y la causa-efecto entre la variable que se considera como el impacto UX en

los usuarios dentro del contexto de las plataformas digitales educativas.

Con relacion a la problematica b) se recogen multiples evidencias de que la escasa
atencion al disefio puede resultar en problemas de usabilidad, como menciona Norman por

medio de las anécdotas de su experiencia profesional, en las que expone que “las presiones
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impulsadas por el mercado, sumadas a empresas orientadas a la ingenieria [digital],
generan un aumento constante de caracteristicas, complejidad y confusion” (Norman, 2013,
p. 217) en los productos o servicios digitales. Entonces, es importante que el disefio de la
plataforma “aproveche al maximo las ventajas educativas de las nuevas tecnologias”
(Bates, 2015, p. 114) y que ademas el disefio considere las diferencias en las necesidades
de los estudiantes en el medio digital. Cabe recordar que, como se menciona en el apartado
anterior, existen otros causantes clave que puedan estar vinculados al fracaso de las
plataformas educativas y a la escasa retencion de los usuarios (disefo instruccional, otros
fallos de sistema, etc.); no obstante, esta investigacion se centra sélo en el factor de
usabilidad de la UX y a la satisfaccion del usuario, ya que se considera que atiende a la
urgente exigencia de adaptacion digital de la era tecnoldgica dentro de la educacion. Esta
cuestion esta intrinsecamente relacionada con la resolucion de la problematica a) puesto
que se buscan pruebas de la interrelacién de dos términos clave por medio de estudios que
aporten datos extraidos mediante sistemas de evaluacion UX y del factor de la usabilidad
del sistema, que consideren la satisfaccién del usuario como informacion relevante para

determinar cuan eficiente es la plataforma que se evalla.

Se han hallado insuficientes estudios aplicados al ambito educativo que ofrezcan una guia
viable, tal como se expone en la problematica c), y esa “falta de soluciones informaticas
disponibles para apoyar el proceso de ensenanza/aprendizaje” (Lima & Benitti, 2020, p. 70)
afecta a que las instituciones y empresas educativas no puedan acceder a una orientacion
practica y accesible, que sirva de guia funcional, simple de implementar. Asi, a través de
esta investigacion se quiere dar respuesta a la necesidad de conocer el nivel de aceptacion
y calidad en cuanto a usabilidad de las plataformas educativas, pero en un rango paliativo, a
nivel de identificacién de ambitos de mejoras de un producto acabado y en funcionamiento.
Tanto las herramientas de evaluacion identificadas como la propuesta que se presenta no
serian compatibles con la evaluacion de un producto en sus fases iniciaticas o de disefio, ya

que, en estos casos, se emplearian otras herramientas y estandares como principal medio

14



para la obtencion de datos y su analisis, y se aplicarian estandares de disefio como parte
del plan de desarrollo del producto en si. Ademas, en muchos de estos estudios, se usan
herramientas y métodos no siempre accesibles por todas las instituciones, ya sea por el
costo que supone, por la cantidad de recursos humanos, tangibles y tecnoldgicos

implicados para el control de esas herramientas o por la gran inversién de tiempo necesario.

Dado que no se ha encontrado ninguna investigacién abordando estos aspectos, resulta
fundamental examinar el panorama durante los ultimos afos de las cuestiones que giran en

torno a las preguntas de investigacion.

1.2. Objetivos

Tras esta contextualizacion, se facilita la comprension para la presentacion del objeto de
esta investigacion, cuyo principal eje motivacional se fundamenta no sélo en favorecer una
reflexion que sensibilice a las instituciones educativas hacia la repercusion del disefio de
experiencia de usuario, sino también una propuesta asequible para la evaluacién UX, en

pos de la deteccion de flaquezas mejorables.

Como hilo conductor que orienta los procesos y protocolos de esta exploracion, se parte de
una pregunta que trata de dar forma sélida y concisa a la incertidumbre del planteamiento
de la problematica que ataie a este estudio:¢ cual es el impacto que ejerce una deficiente
experiencia de usuario en las plataformas educativas durante el proceso de compromiso del
alumnado y credibilidad de las instituciones educativas?, que, como ya se ha mencionado,
se presenta y parte con la fisionomia de la hipotesis que gira en torno a la problematica: e/
disefio deficiente de la experiencia de usuario es uno de los principales motivadores que

provocan las tasas de abandono de las plataformas educativas.

El objetivo general, por lo tanto, se plantea como la formulacion enfocada a aportar
soluciones a la problematica mencionada como hipétesis por verificar. Asimismo, haciendo

un buen uso de la informacién que se extraiga para el estudio del primer objetivo, se plantea
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un segundo objetivo general que ayude a la formulacion de una propuesta para un sistema
de evaluacion UX, que sirva de guia de apoyo para cualquier institucién educativa, con el fin
de conocer los puntos flacos de las plataformas en cuanto al disefio de usabilidad, que
ayude a la mejora en la satisfaccion de los usuarios y, con ello, a su fidelizacién. Estos
objetivos se fraccionan en objetivos especificos mas asequibles, para facilitar una ejecucion
realista y encontrar claves concretas que faciliten alcanzar el objetivo (Tabla 1). Para
determinar los objetivos generales se ha partido de las siguientes preguntas de

investigacion (PI):

PI1: ¢ Cual es el impacto que ejerce la experiencia de usuario, enfocada al factor de

usabilidad, sobre la aceptacion de las plataformas educativas por los estudiantes?

P12: ; Cuales son los sistemas de evaluacién UX de facil aplicabilidad para las plataformas

de las instituciones educativas?

Tabla 1

Descripcién y desglose de objetivos generales y objetivos especificos

Objetivo general 1

0G1 Estudiar el impacto que ejerce la experiencia de usuario, enfocada al factor de

usabilidad, sobre la aceptacion de las plataformas educativas por los estudiantes

Objetivos especificos de OG1

OE1 Analizar estudios en los que se reflejen evidencias de impacto e influencia del
disefio UX enfocado al factor de usabilidad en las plataformas educativas,

considerando las dimensiones pragmaticas y hedonicas

OE2 Recopilar los estandares de calidad y sistemas de evaluacion UX empleados en

los estudios, reconocidos como validos, fiables y de aplicabilidad asequible

Objetivo general 2
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0G2 Disefiar una propuesta de sistema de evaluacion UX de facil aplicabilidad para

las plataformas de las instituciones educativas

Objetivo especifico de 0G2

OE3 Identificar los factores para determinar la viabilidad de un sistema de evaluacion

UX que sirva como propuesta
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2. Marco teérico

En el marco de esta investigacion, se abordan los conceptos fundamentales que sustentan
los componentes del disefio y la evaluacion UX de las plataformas educativas digitales. La

relevancia de estas acepciones se discutira a continuacion.

2.1. La tecnologia liquida en la educacién

Panoramica actual

En su libro La modernidad liquida, Bauman (2004) plantea ingeniosamente una nueva
acepcion para una sociedad que se revoluciona hacia una fluidez, hacia un cambio
constante para adaptarse ante las exigencias del poder de conquista del tiempo y espacio vy,
con ello, el avance de lo tecnoldgico, ya que “el poder puede moverse con la velocidad de la
sefal electronica” (p. 16). Este planteamiento, también muestra las limitaciones de entender
el mundo moderno del cambio y la inmediatez, y esta investigacién se plantea con la
presion de la metamorfosis digital, dentro de una carrera de constante evolucion tecnoldgica
que afecta al ambito educativo, donde se prioriza la optimizacion técnica para mejorar el

acceso y la calidad de la educacion.

La incorporacion de las plataformas de aprendizaje permite acceso a informacion especifica
y disponibilidad de recursos digitales de manera flexible al usuario (Bates, 2015). Sin olvidar
que tales requerimientos son parte sustancial para mantener el compromiso del estudiante,

a través de la retenciodn de los usuarios, constatando asi la efectividad de la plataforma.

Aun asi, esa transformacion tecnoldgica va acompafiada también de desafios que requieren
un esfuerzo para la supervivencia de las nuevas ofertas formativas, especialmente en lo que
respecta a la optimizacion de las plataformas para asegurar que cumplan con el objetivo de

mejorar la calidad de aprendizaje. La necesidad de mejorar el rendimiento las plataformas

educativas digitales se han vuelto cada vez mas urgente, es necesario garantizar una
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experiencia didactica (y de usuario) optima con “una combinacion de buen disefio y un uso
apropiado de la tecnologia [que] facilitara en gran medida la personalizacion del
aprendizaje, . . . garantizando asi el compromiso y la motivaciéon para una amplia gama de
estudiantes” (Bates, 2015, p. 176). Estos son cada vez mas exigentes en cuanto a la
funcionalidad, usabilidad y estética de las herramientas digitales con las que interactuan,
pues el proceso de aprendizaje y su nivel de satisfaccion puede verse afectado por esos
factores, provocando, consecuentemente, que se desmotiven y abandonen el uso de la

plataforma.

Tomando prestado el término CSF (Critical success factor), Selim propone un acercamiento
interesante hacia los requisitos indispensables para asegurar la supervivencia de cualquier
empresa usando el acronimo: “CSFs son ‘las cosas que hay que hacer para que una
empresa tenga éxito™ (Freund, 1988, mencionado en Selim, 2007, p. 397). Ahora bien,
teniendo en cuenta esa premisa de condiciones en el ambito de las plataformas educativas,
basta con cumplirlas para asegurar el prestigio digital de la institucion educativa,
enumerando tales condiciones para que los estudiantes acepten la plataforma. Segun el
mismo autor, se consideran como CSFs decisivos los “tecnolégicos, como el ancho de
banda, la fiabilidad del hardware y la seguridad y accesibilidad de las redes . . . la
participacién de los estudiantes . . . [que] deben estar motivados y comprometidos (Selim,
2007, p. 398). En estudios relacionados con el compromiso de los estudiantes en
plataformas de cursos masivos (MOOCs o Massive Online Open Courses) se revela que las
tasas de abandono de plataformas populares ascendian al 80-95% (Meyer, 2012,
mencionado en Khalil & Ebner, 2014, p. 1237), siendo el principal objetivo de investigacién
la busqueda del porqué de las altas tasas de abandono, que quedan respondidas por los
estudiantes y que se deben a factores como la falta de tiempo de dedicacién, ya que el
completar el curso requiere mucha inversién de tiempo; la desmotivacion, como aspecto
crucial para determinar la retencion, que se origina cuando escasea la estimulacion

intelectual y la diversién, la memorabilidad de la materia o la flexibilidad; el aislamiento y la
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pobreza comunicativa, que van en detrimento de crear relaciones provechosas y demarcar
la propia identidad del estudiante; falta de conocimientos previos, imprescindibles para
completar el curso e interaccionar con la plataforma; los costes ocultos, cuando se exige
hacer un desembolso para conseguir materiales de apoyo (Khalil & Ebner, 2014). Y, si bien
el motivo de esta investigacion sondea métodos de deteccion de fallas en la experiencia de
usuario, se han hallado técnicas que garantizan la retencion del usuario en plataformas
educativas, considerando otras cuestiones como asegurar la flexibilidad asincronica, el
reconocimiento al completar el curso, la interaccion multidimensional, etc. (Khalil & Ebner,

2014).

Complementariamente a ello, y para una mejor comprension de la repercusion de ciertas
estrategias y metodologias en determinados contextos, se hace necesaria la
contextualizacion y aclaracion de conceptos que son considerados dentro de este estudio.
Se abordan conceptos, métodos y enfoques relacionados con la experiencia de usuario,
girando en torno a la facilidad de uso de un sistema, a las cualidades tecnoldgicas y
emocionales que influyen en la satisfaccion y el compromiso de los usuarios, a las técnicas
mas comunes que se usan para evaluar aspectos especificos de un entorno digital. Se
entiende, entonces, porqué el disefio UX se ha convertido en un factor determinante para
las plataformas educativas. Por lo que se presentan a continuacion las nociones mas

destacadas que requieren ser previamente digeridas.

2.2. Diseno de las plataformas educativas

Contenido, estructura, continente: lo que se quiere expresar, cOmo se expresa y su soporte

Aunque pueda parecer poco trascendental para el cometido del analisis, si es fundamental

que se haga una correcta interpretacion del ambito que éste abarca.

En el contexto de las plataformas educativas, es esencial diferenciar entre el contenido que

se imparte y los aspectos estructurales y de disefio que permiten su acceso y uso efectivo
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(Figura 1). Se entiende que la composicién integral de las plataformas educativas es
multidimensional y que son varias las facetas que entran en juego para considerar la calidad

global de ésta, ademas de la entrelazada interconexién entre ellas.

Retomando la variable del impacto de los entornos digitales, el éxito de éstos se basa en el
cumplimiento de unos estandares con requisitos de contenido y continente, es decir de la
esencia de la informacién contenida y del contenedor del soporte que la recoge. Entonces,
al diseccionar la composicion global de una plataforma, se encuentran tres aspectos
definidos: los materiales de contenido, la estructura organizativa y el sistema continente. Por
un lado, se diferencia la propiedad de los materiales y recursos como contenido; por otro
lado, se halla la estructura que organiza y dispone tal contenido, o lo que es lo mismo, el
cdmo se contiene; por ultimo, estan los aspectos técnicos y funcionales del sistema que
incorpora el contenido y la estructura. O, como exponen explicitamente Mishra y Koehler
(2006) en sus estudios al identificar las multiples facetas que componen una plataforma
virtual, considerando la capacidad de integracién de los “tres componentes principales de
los entornos de aprendizaje: contenido, pedagogia y tecnologia . . . a multiples niveles:

tedrico, pedagogico y metodoldgico” (p. 1017).

Figura 1
Aspectos que componen la integridad de una plataforma educativa
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El contenido de conocimiento especifico es aportado por expertos en materia y
profesionales educadores, que conforman el nucleo esencial del sentido del cualquier plan
de aprendizaje, y que aporta, en definitiva, el sentido de la identidad de un programa de
estudios. Entonces, se refiere a la informacién y los recursos educativos que se ofrecen en

la plataforma.

Las pautas metodoldgicas responden a la organizacion y disposicion del contenido, cuya
disposicién estructural es decisiva para favorecer la comprension del material didactico y la
coherente asimilacion de los mismos, también conocidas como el “modelo instruccional
psicopedagogico basado en la estructura del contenido” (Alonso et al., 2005). Asimismo, es
otro interesante ambito en el que se continua investigado los procedimientos de
digitalizacion del contenido pedagdgico como el modo mas eficiente de trasladar las
estrategias de ensefianza y aprendizaje al medio digital, considerando la extensa variedad

de disefios especificos disponibles de las actuales herramientas digitales de aprendizaje.

Y como tercer contrapunto, se halla el continente sistémico de la aplicacion, que permite la
interaccion del usuario con los recursos educativos, que bien puede asociarse con el
término HCI, acepcion formalizada en la investigacién que recoge métodos para acotar las
distancias interrelacionales entre el hombre y la maquina (Card et al., 1983). En otras
palabras, el continente se enfoca en la Ul, la usabilidad y la experiencia de usuario,
elementos clave que determinan como los usuarios perciben, utilizan y se relacionan con la

plataforma.

Trasladando esta informacion a las plataformas educativas, los tres elementos son
inherentes para la creacion y gestién de éstas. Mientras que el contenido se refiere a la
materia de aprendizaje en cuestion, con su abanico de posibilidades en forma de elementos
multimedia como textos, imagenes y videos, actividades, pruebas de nivel, entre otros
recursos, la estructura se relaciona con la organizacién y distribucién de tal contenido dentro
de la plataforma, entendiéndose como aspectos integrantes de la arquitectura de la

informacion y el disefio instruccional. Entonces, el continente constituye el disefio de la
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plataforma en si, el entorno interactivo donde se halla y se estructura el contenido, con
elementos como la Ul, la estética visual y la navegabilidad entre los diferentes apartados.
Una plataforma educativa de calidad atiende a un contenido actualizado y significativo,
dispone de una estructura que facilita el proceso de aprendizaje y favorece la interaccién

con el contenido, brindando una experiencia sin fricciones.

Tal que asi, este proyecto de investigacion se orienta exclusivamente hacia el continente de
las plataformas educativas, dado que el foco principal se centra en el disefio y los
elementos con los que el usuario interactia. Porque, por muy seductor que resulte el
abarcar una aproximacion holistica en el estudio del impacto de la calidad de una
plataforma educativa en todos sus niveles, no es practico (ni sensato) incluir otros factores

dadas las condiciones temporales y de recursos humanos disponibles para este caso.

El apuntar previamente tal precision resulta esencial para evitar confusiones, aclarando la
distincion entre los diferentes aspectos de un entorno web y subrayando la importancia del

disefio en la efectividad y satisfacciéon del usuario en entornos digitales educativos.

2.3. Dimensiones de la experiencia de usuario en la educacion

2.3.1. Cualidades pragmaticas y hedoénicas

Funcionalidad y satisfaccion emocional

Para continuar hablando de los condicionantes en la calidad de una plataforma educativa,
se ha de entender antes los atributos que lo componen y, en cierto modo, la distincién entre

lo pragmatico y lo heddnico facilita esa comprension.

Cuando un usuario entra en contacto por primera vez con un servicio, llamese plataforma
educativa, se forma una primera impresién al interactuar con sus caracteristicas mas

tangibles, es decir con la naturaleza de su apariencia. Asi, Hassenzahl (2003) define esas
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caracteristicas como el “caracter [que] consiste en grupos de atributos pragmaticos y

heddénicos” (p. 32).

Las cualidades pragmaticas se usan para alcanzar objetivos concretos, son aquellas que
incluyen aspectos relacionados con la efectividad para lograr algo, como la “facilidad de
aprendizaje y eficiencia” (Marqués et al., 2021, p. 3) y “estan inextricablemente ligado[s] a
objetivos de comportamiento generados interna o externamente” (Hassenzahl, 2003, p. 41),
lo que significa que provocan un "cambio especifico en el sentimiento durante la interaccion
... [por lo que] puede dar una idea de las respuestas emocionales de una persona a los
detalles de la UI” (Poma et al., 2022, p. 304). Con ello se entiende que denotan los aspectos
que sirven para lograr llevar a cabo algo y con ello, “seas capaz de averiguar como hacerlo”
(Hassenzahl, 2003, p. 34). Continuando con la definicion de Hassenzahl, se entienden por
cualidades pragmaticas los factores técnicos que intervienen para la “manipulacion y
alteracion del entorno” (Hassenzahl, 2003, p. 34), las que permiten el control de la
herramienta, como la usabilidad. A destacar la funcionalidad, la eficiencia (Nielsen, 1993) y

la usabilidad (Norman, 2013).

Las cualidades hedodnicas llegan a ser comparadas con conceptos no funcionales y
subjetivos y “se podrian categorizar en aquellos atributos que suscitan estimulacién, otorgan
identidad y generan recuerdos significativos . . . [como puedan ser] la estimulacién, la
identificacion y la evocacion” (Hassenzahl, 2003, p. 35) y tal que asi, son aquellas que
provocan que al usuario, consecuentemente, le broten sentimientos y memorias. Se
incluirian, se este modo, otros factores como lo “atractivo, la novedad y la estética”
(Marqués et al., 2021, p. 3) al estar relacionados con las cualidades hedodnicas. A destacar

la satisfaccion (Nielsen, 1993), la emocion (Norman, 2004) y el placer (Hassenzahl, 2003).

Estas ultimas pasan a tener una presencia relevante a medida que evoluciona su propia
acepcion hasta la actualidad, e incluso se puede relacionar tal definicién en el contexto de la

indefension aprendida, donde los efectos motivacionales, de cognicién, y emocién son
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centrales para esa teoria, a través de la conexién con referencias de psicologia, usabilidad,

y disefio de interaccion.

“Mientras que los atributos pragmaticos enfatizan el alcance de las metas relativas al
comportamiento de las personas, los atributos hedonistas enfatizan el bienestar psicologico”

(Hassenzahl, 2003, p. 35).

Figura 2

Dualidad de caracteristicas de la experiencia de usuario en las plataformas

CUALIDADES

DE LA PLATAFORMA EDUCATIVA
PRAGMATICAS
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navegabilidad %

Conectando estas dimensiones al disefio de las plataformas educativas, se puede entender

cémo de determinante es su presencia cuando el usuario interactua con ellas. Asi,
precisando una vez mas y, tal como se presenta en la Figura 2, lo pragmatico se refiere a la
funcionalidad y la eficiencia de la plataforma, a cuan facil es el sistema de identificacion, el
acceso a los cursos y la navegacion por los contenidos. Una plataforma educativa
pragmaticamente efectiva tendria un disefio claro, con menus intuitivos y botoneras
explicitas (Call To Action o CTA). En cuanto a lo heddnico, por otro lado, se centra en la
experiencia emocional y estética que la plataforma ofrece al usuario. Una plataforma que

atiende a las cualidades hedonicas satisface visualmente, de navegabilidad agradable y
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fluida y dispone de un disefio atractivo que inspira y estimula a la interaccion con el

contenido.

2.3.2. La experiencia de usuario

Interaccion con el sistema

La realidad tecnoldgica actual fuerza la creacion de nuevos términos que engloben
nociones complejas y en permanente transformacion. Tal es el caso del término UX,
altamente dependiente de requisitos técnicos y emocionales, que giran en torno a las
necesidades y satisfacciones del usuario, potencial consumidor y el principal motivo para la

continua evolucion de los servicios digitales que se facilitan.

Recurriendo a una descripcion basica y generalizada obtenida tras preguntar a software de
inteligencia artificial (I1A), la experiencia de usuario (UX o user experience) hace referencia a
las sensaciones que se dan como respuesta tras la interaccién que se da entre un usuario y
un entorno, un producto o un servicio (OpenAi, 2024). Esta se acoge consensuadamente a
la definicion facilitada por Bevan (2009) relativa a la normativa ISO FDIS 9241-210,
especificandola como “las percepciones y respuestas de una persona que resultan del uso
y/o uso previsto de un producto, sistema o servicio” (p. 1), pudiéndose estimar en este caso
tales “percepciones y respuestas” de manera similar a la nocion de satisfaccion de usuario,

examinada dentro de las exploraciones del término de usabilidad que aporta el propio autor.

Pese a las puntualizaciones previas, el obtener una definicion precisa y explanatoria puede
llegar a ser ardua tarea, teniendo en cuenta la incesante evolucién de este concepto. Para
ello, es fundamental remontarse a los origenes y conocer tanto su introduccién como al

autor que lo popularizo.

Se dice que fue Don Norman quien, en sus investigaciones a partir de la década de los anos
90, generalizo el uso de este término en el grupo que lideraba en Apple denominado como

"La Oficina del Arquitecto de Experiencia de Usuario” (Norman, 2013, p. 14). Este concepto
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emergio en un contexto en el que investigadores y disefadores exploraban como mejorar la
comunicacion humano-computadora, de manera que el disefio no solo estuviera enfocado
en aspectos técnicos, como la usabilidad, sino también en las emociones que evocan en el
usuario el uso de estos productos. Aqui se podria considerar que nace el significado mas
popular que conocemos como UX. En la Figura 3 se puede apreciar la correlacion y orden

jerarquico para comprender este término.

Figura 3

Relacion de los términos UX y usabilidad con el disefio de interaccion
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Nota: El disefio de interaccion en HCI y UX crea interfaces intuitivas y eficientes, centradas

en la usabilidad para optimizar la experiencia del usuario.

Las investigaciones se han centrado en la naturaleza de la motivacién y en cémo los
usuarios usan los productos o servicios e interactian con éstos. Es interesante como
Norman describe la correcta aproximacion del proceso de desarrollo de un producto al
considerar principios de la UX, describiendo las estrategias de cémo y porqué marcas de

renombre triunfan en el mercado. Segun argumenta, la clave esta en pensar en un disefo
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que entienda como una persona usa un producto, considerar el disefo de algo hecho para
la actividad para la que se fabrica y emplea, asimilando como el usuario va a interactuar con
tal producto. De este modo, justifica que “si los requisitos de disefio son consistentes con
sus actividades, las personas toleraran la complejidad y los requisitos para aprender algo
nuevo” (Norman, 2013, p. 252). Una vez mas, se hace alusién a un modo de disefiar que se
pone en la piel del usuario, lo que se asimila como el disefio centrado en el usuario, para

entender como funcionan sus inquietudes.

“Los productos también deben ser agradables y disfrutables, . . . no sélo deben satisfacerse
los requisitos de ingenieria, manufactura y ergonomia, sino . . . toda la experiencia, lo que

incluye la estética de la forma y la calidad de la interaccion” (Norman, 2013, p. 14).

Ya se percibe que en la definicion de UX entran en juego multiples componentes de indole
pragmatica y hedénica. Y es precisamente Hassenzahl (2003) quien da forma a tales
cualidades, las cualidades pragmaticas y las cualidades hedédnicas, considerandolas
aspectos complementarios para aportar un adecuado disefio UX como parte de la
interaccion del usuario con la plataforma. En otras de sus investigaciones, se llega a bifurcar
la identificacién del estudio de las emociones en la experiencia del usuario, es decir, de lo
hedonico, considerando dos formas basicas de tratar tales emociones, referenciando los
diferentes modos que otros autores entienden los sentimientos humanos involucrados en el
proceso, determinandose una linea de investigacion que las considera como la
consecuencia del uso de un producto (kim & Moon, 1998; Desmet & Hekkert, 2002;
Hassenzahl, 2003) y otra linea que enfatiza las emociones como nucleo antecedente del
uso de un producto y juicios de valor consecuentes (Singh & Dalal, 1999; Norman, 2004)

(Hassenzahl & Tractinsky, 2006, p. 94).

No hay que olvidar que, a su vez, tal proceso comunicativo HCI produce unas
consecuencias que son, en ultima instancia, el germen de la informacién necesaria para
entender la experiencia de usuario. Queda valorada, asi, como un juicio de valor del

servicio, obtenido a razén de un impacto emocional provocado que, a su vez, genera una
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congruente secuela en el comportamiento del individuo (Hassenzahl, 2003). A medida que
se hace patente que el disefio ajustado a las necesidades del usuario es el camino mas
adecuado para garantizar el éxito de los productos, se van integrando todas las facetas
indispensables para garantizar el disefio de sistemas tanto eficientes como efectivos,
pensando en el usuario como eje principal. Y es entonces como “la experiencia de usuario
toma una perspectiva 'humana” redundando en la importancia del proceso interactivo HCI,
tal como enuncian Hassenzahl y Tractinsky (2006) en su agenda de investigacion, los
servicios interactivos no sélo se han vuelto “mas utiles y faciles de usar, sino que también

han pasado a ser productos atractivos y populares” (pp. 93, 91).

El amplio ratio de estudios relacionados con lo que la nocion de UX comprende, revela la
tendente evolucion, que amplia el enfoque desde la usabilidad contenida en los aspectos
pragmaticos y solo centrados en tareas, hacia facetas mas hedoénicas de los sistemas
interactivos (Marqués et al., 2021). O como Garrett es mencionado en publicaciones al
inferir que “la experiencia de usuario no se trata del funcionamiento interno de un producto o
servicio, sino de como funciona en el exterior, donde una persona entra en contacto con ese
producto o servicio” (Garrett, 2003, mencionado en Poma et al., 2022, p. 303). Y, pese a
gue en ocasiones pueda conllevar una funcién similar y ser confundida con la usabilidad, la
UX, apunta hacia dos objetivos: afinar el rendimiento humano y potenciar la satisfaccion del

usuario con el sentido pragmatico y hedonista.

Con las nuevas pinceladas que se han ido anadiendo a lo largo de la historia de la
evoluciéon de este concepto, se llega a comprender el nuevo cariz que adopta su significado,
extendiéndose mas alla de las implicaciones técnicas, estéticas y exitosas, ya que acogen
un nuevo abanico de desencadenantes emocionales que estimulan los sentidos y la

memoria del que usa un producto.

Aplicando estas nociones al ambito de las plataformas educativas, se interpreta que la UX
engloba todo el proceso de interaccidn del estudiante con la plataforma, desde el registro

hasta la finalizacion del curso. Para asegurar un buen disefio de experiencia de un entorno
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se ha de dar un equilibrio entre la eficiencia y la satisfaccién que produce el proceso de
aprendizaje. Y avanzando un paso mas alla, el considerar la customizacion de la
plataforma, la configuracién de la accesibilidad, el sistema de notificaciones, el soporte

técnico, etc.

2.3.3. La usabilidad

Facilidad y eficiencia de uso del sistema

Comencemos empleando la acepcién mas normativa una vez mas, preguntandole a la IA
acerca del enfoque multifacético de la normativa ISO 9241-11, centrada en los fundamentos
del disefio centrado en el usuario, que define la usabilidad como “la medida en que un
producto puede ser utilizado por usuarios especificos para alcanzar objetivos especificos
con efectividad, eficiencia y satisfaccion” (OpenAi, 2024). Y segun mencionan Lima y Benitti
(2021) acerca de la version actualizada de la normativa ISO 9241-18, 2018, la usabilidad
queda definida como el grado en que un sistema se usa para “lograr unos objetivos
especificos del usuario gracias a la efectividad, la eficiencia y la satisfaccion que conlleva su
uso” (p. 71), resumido graficamente en la Figura 4. Como se puede observar, la definicion
de usabilidad ha sido interpretada en ocasiones de manera similar al concepto de
experiencia de usuario, como ocurre en el articulo publicado por Bevan (2009), con el
afadido aludido de que éste ultimo es el que engloba respuestas anticipatorias y hedédnicas,
entendiendo aquellas como las respuestas que se dan en el condicionamiento de evitaciéon

con el fin de evitar el estimulo aversivo” (Gomez-Feria, s.f.).

Ademas, es un concepto estrechamente entrelazado a la optimizacién de la UX, puesto que,
para disefiar un sistema efectivo y exitoso, es imprescindible destacar “la importancia de la
mejora de la usabilidad y la participacion del usuario en el proceso de disefio” (Jones, 2023,
p. 35), reafirmando que una “mayor usabilidad incrementa la aceptacion de estos sistemas

de software entre sus usuarios” (Zardari et al., 2020, p. 531).
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Figura 4

Caracteristicas de la norma ISO 9241 respecto a usabilidad

Eficacia

Facilidad de uso

Eficiencia

Satisfaccion

L

Nota. Directrices de usabilidad segun estandar ISO 9241 (NormasISO.org, 2024).

Referenciando ahora al que se considera uno de los pioneros dentro del ambito UX, Jakob
Nielsen (1993) es globalmente conocido por plantear un disefio asequible y eficiente, a
través del acercamiento multifacético de la definicion de usabilidad, de la cual infiere que
“no es una propiedad unidimensional Unica de una interfaz de usuario. La usabilidad tiene
multiples componentes y se asocia tradicionalmente con estos cinco atributos de usabilidad”
(p. 26), fragmentandola asi en varios atributos: “aprendizaje (learnability), eficiencia
(efficiency), memorabilidad (memorability), errores (errors), y satisfaccion (satisfaction)”. Asi

queda representado en la Figura 5.

Durante la época del maximo apogeo de la comunidad que marcaba el ritmo de la evolucién
del HCI se discute acerca de redefinir y ampliar el encorsetado constructo que define
usabilidad. Y entre otros, referenciando el estudio de Hassenzahl dentro de otras
investigaciones, se insiste en que tal significado debe albergar propiedades que embeban el
impacto de la experiencia, mas alla de lo funcional de su interaccién (Hassenzahl, 2003,

como se cité en Marqués et al., 2021).
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Figura 5

Esquema de los componentes para que un sistema sea aceptado por un usuario.

( ACEPTABILIDAD DEL SISTEMA )

ACEPTABILIDAD PRACTICA

ACEPTABILIDAD SOCIAL

utilidad funcionalidad

usabilidad

coste

compatibilidad

confiabilidad

0

y y

v \ 1
facil de facil de .
C aprender ) ( recordar ) Gso eﬂc;lenta Gocos erroreg (placentero)

Nota. Atributos para “aceptabilidad”, segun Jacob Nielsen (Nielsen, 1993, p. 25).

Un modo muy humanista de rematar el profundo significado que este concepto conlleva es
citando a Norman (2013), a través de su argumentacion para comprender el alcance de la
usabilidad, que “vendra de la profunda comprension de las metas que las personas estan
tratando de lograr y los impedimentos que experimentan” (p. 222). Aunque, del mismo

modo, mencionando al mismo autor:

Los recuerdos reflexivos son a menudo mas importantes que la realidad. Si tenemos
una respuesta visceral fuertemente positiva, pero problemas de usabilidad
desilusionantes a nivel conductual, cuando pensamos sobre el producto, el nivel
reflexivo podria ponderar muy bien la respuesta positiva lo suficientemente fuerte

como para pasar por alto las dificultades conductuales graves. (Norman, 2013, p. 54)

Y pese que puede resultar contradictorio, quiere decir que las percepciones de una
experiencia pueden ser mas influyentes que la experiencia en si. En el contexto de la UX,

como ya se argumento en la definicién de ese concepto usando la justificacién del mismo
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autor relativa a la tolerancia al error, esto significa que, si la respuesta emocional visceral
del usuario fue extraordinariamente positiva, aunque se enfrente a problemas de usabilidad
durante la interaccién, esos recuerdos asertivos favorecen el recuerdo positivo de la
experiencia generalizada, pasando por alto las dificultades conductuales. Esto hace
hincapié en la importancia de un disefio no solo funcional, sino también que favorezca el

impacto emocional positivo.

Si tras este intento explanatorio de comprender este factor, asociamos el término a las
plataformas educativas, se entiende que, como componente fundamental de la UX, la
usabilidad compromete a la facilidad con la que el estudiante navega e interactta con el
entorno para alcanzar unos objetivos. Una plataforma con gran atencion a este factor es
intuitiva, permite acceder al contenido especifico con pocos clics, las acciones importantes
se representan de manera clara, estan muy visibles y su ubicacién y disefio son

consistentes, etc.

2.4. Impacto del disefio UX en el aprendizaje

Indefensién aprendida: desmotivacion ante el fracaso reiterado

Se menciona en apartados anteriores las cualidades de la dimension heddnica de la UX,
como la satisfaccion, la estética y la experiencia emocional positiva, y como la carencia de
éstas se relaciona proporcionalmente con los déficits que provoca en el usuario el efecto de
la frustracion. La repercusion de esa comunicacién e interrelacion negativa entre el humano
y el sistema HCI es el germen que explica el efecto que provoca lo que se conoce con el
término de indefensién aprendida (learned helplessness). A través de esta conexion, se
resalta la importancia de un disefio que se centre en las necesidades del usuario que
motive, facilite el aprendizaje cognitivo e implique emociones positivas en el proceso

educativo.
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Se ensalzan aqui, pues, dentro del contexto heddnico de la experiencia de usuario, dos
conceptos, lo cognitivo y la emocion. En el caso de la relacion entre la dimensién
compensatoria de la satisfaccion en la UX y la motivacién, ésta ultima suele verse afectada
por la forma en que el disefio responde a las expectativas y necesidades emocionales del
usuario, repercutiendo en lo heddnico tanto en cuanto el individuo puede perder interés en
lograr su objetivo inicial si aparece la frustracion. Asi lo indica Norman (2004) cuando alega
que “el comportamiento, la motivacioén . . . son esenciales para funcionar eficazmente en el
mundo. (p. 231). La cognicion también se ve afectada por el factor usabilidad de la UX,
como Cooper et al. (2007) justifican en su publicacion: “la navegacion innecesaria o dificil es
una gran frustracion para los usuarios” (p. 232). A su vez, la estética es un factor que puede
retroalimentar positivamente la experiencia emocional del usuario, como muestra el enfoque
de Hassenzah y Tractinsky (2006) en el que argumentan la interrelacion de éstos y otros
factores hedonicos, siendo fomentados “por los vendedores comerciales . . . por los
disefladores que aprecian las nuevas oportunidades de disefio y por una comunidad
cientifica que muestra un interés renovado por el sistema afectivo y su interaccion con la

cognicion” (p. 95).

Entonces, retomando tales déficits como el impacto visceral negativo del usuario frustrado,
“utilizamos el término indefension aprendida para describir la interferencia con la respuesta
adaptativa producida por un choque ineludible y también como una abreviatura para
describir el proceso que creemos subyace al comportamiento” (Seligman, 1972, p. 408). El
significado que adopta el término también "se refiere a la situacién en que las personas
experimentan repetidos fracasos en una tarea. Como resultado, deciden que la tarea no se

puede hacer" (Norman, 1988, p. 62).

Esta declaracién esclarece el sentido de la indefensién aprendida, y para simplificar su
definicién puede ilustrarse como aquella actitud o resorte psicolégico que describe el estado
de un individuo, en el que se da una respuesta de resignacion cuando éste se rinde al tratar

de resolver un problema o evadir un contratiempo porque aprende que no puede hacer
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nada al respecto. Los ejemplos mas claros y evidentes en un usuario de una plataforma

educativa poco usable podrian ser los ilustrados en la Figura 6.

Figura 6

Esquema de los componentes para la aceptabilidad de un sistema.

Pasividad ‘ Frustracion
posible causa de

( INDEFENSION APRENDIDA )

en los estudiantes de plataformas
educativas con mal disefio UX

Desmotivacion Baja autoestima

Es interesante la investigacion de indole social y psicoldgica acerca del sentimiento de
fracaso que se origina cuando los usuarios interactuan con herramientas digitales, porque
esa frustracion informatica puede darse por diversas causas; asi lo sefialaron algunos
estudios, argumentando que “los factores mas importantes que predicen la frustracién con
un incidente especifico son la gravedad de la interrupcion (es decir, el tiempo perdido) y la
importancia del objetivo del usuario” (Bessiere et al., 2002, mencionado en Lazar et. Al,
2003, p. 21). Pero también la frustracion experimentada depende en gran medida de la
pericia informatica y, sobre todo, en la seguridad que el usuario tenga en sus propias
capacidades, su “autoeficacia”. Sin embargo, cabe resaltar que la ineficiencia del disefio UX
es un factor crucial para provocar esa sensacion cuando el usuario no logra entender coémo

funciona la Ul de un sistema.
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En el caso del contexto de las plataformas educativas, la analogia mas precisa podria ser la
siguiente cuando hablamos de la reaccion de los estudiantes que “al interactuar con
interfaces mal disenadas . . . tienden a frustrarse con la disminucion de la productividad y el

exceso de errores cometidos” (Lima & Benitti, 2020, p. 69).

Las deducciones que se extraen pueden resumirse en la conclusion de que el usuario de
plataformas educativas accede e interactia con éstas con la finalidad de la consecucién de
un objetivo de reconocimiento académico y/o la adquisicion de conocimientos y habilidades.
Por lo tanto, si lo que el usuario sélo encuentra son obstaculos durante ese proceso, suele
desembocar en un estado que genera una frustracion equivalente a una mala experiencia
de usuario. Sin embargo, cuando el entorno con el que interactia cumple unos requisitos
para una éptima experiencia de usuario, le favorecera el alcance de la meta, y ello le
proporcionara satisfaccion y otras emociones positivas “porque puede[n] completar su

trabajo con calidad y en un tiempo satisfactorio” (Lima & Benitti, 2020, p. 70).

2.5. Sistemas De Evaluacion UX

Herramientas para medir la experiencia interactiva con el sistema

La evaluacién de la experiencia de usuario surge como proceso necesario durante el
desarrollo e implementacion de herramientas digitales, ya que el comprender cémo los
usuarios interactian y se sienten al usar un sistema se convierte en imperativo, no sélo para
garantizar la operatividad de éste, sino también para su éxito. Este enfoque de mejora de la
experiencia del usuario se hizo evidente a medida que los entornos y herramientas digitales
se convirtieron en una parte esencial de los contextos cotidianos, como es el caso del
ambito educativo. Con la aplicacion de los métodos de calificar este proceso interactivo HCI,
se abarca un amplio espectro que optimice “la experiencia del usuario en su conjunto,
desde las expectativas hasta la interaccién real y la reflexion sobre la experiencia” (Bevan,

2009, p. 1). De esta manera, los sistemas de evaluacion UX emergen para medir como se
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percibe y utiliza un producto, con el fin de detectar flaquezas de un sistema para mejorarlas

e identificar las virtudes, para fomentarlas.

De acuerdo con la division de categorias referidas en estudios como los de Norman (2013),
las mas usuales en estos sistemas abarcan tanto las dimensiones pragmaticas, incluyendo
pruebas de usabilidad, que calculan el grado de eficiencia y facilidad con que un usuario
puede realizar ciertas tareas, como heddnicas de la experiencia, por medio de evaluaciones
de satisfaccion, que miden las emociones y actitudes del usuario hacia el producto. Otros
enfoques evaluativos analizan métricas cuantitativas y cualitativas, estudian el tiempo de
respuesta (Garrett, 2003), caracteristicas como la accesibilidad, la estética, el rendimiento,

la seguridad, etc.

Los sistemas de evaluacién basados en la usabilidad, por lo general, se apoyan en la
recoleccion y el andlisis de datos que aporten evidencias de eficacia, eficiencia, percepcion
de la facilidad de uso y también de la satisfaccion que genera el proceso, para medir cémo
de bien interactua el usuario con el entorno. De este modo, se redunda en la trascendencia
de la usabilidad considerandola “una de las medidas esenciales para el desarrollo de un
sistema de software” (Nielsen, 1993, p. 24). Los sistemas de evaluacién basados en la
satisfaccion del usuario, especificamente, miden cémo se siente el usuario respecto a su
experiencia con la plataforma. Es cierto que, incluso con una clara distincion entre los
conceptos de experiencia de usuario y usabilidad, en ocasiones puede surgir cierta
confusion para segmentar las diferencias entre los sistemas de evaluacion de éstos. Porque
teniendo en cuenta la definicion que aporta la normativa ISO, deja entrever que “las
medidas de la experiencia del usuario son similares a las medidas de satisfaccion en la
usabilidad” (Bevan, 2009, p. 1), y pueden no llegar a delimitar una gran discrepancia, no
obstante “la diferencia en el énfasis entre el desempefio de la tarea [aka usabilidad] y el

placer [aka experiencia de usuario] conduce a diferentes preocupaciones” (Bevan, 2009, p.

1),
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Se facilitan, pues, los ejemplos mas comunes, con el fin de facilitar la comprension de las
vertientes de usabilidad y satisfaccion de usuario de los sistemas evaluativos usados como
premisa para esta investigacién. Para las pruebas de usabilidad se destacan las heuristicas
de Nielsen, el seguimiento ocular, las pruebas A/B, las pruebas de usuario y las pruebas
basadas en tareas. Para las pruebas de satisfaccion se resaltan las encuestas de
satisfaccion de usuario, las entrevistas y los diarios de usuario (OpenAi, 2024). Y segun un
exhaustivo analisis llevado a cabo por Bevan (2009), se pueden afadir muchas mas
modalidades tanto “para conocer la valoracién de la UX, como para calificar

especificamente el factor de la usabilidad y la satisfaccion del usuario” (p. 3).

Una nota comun en cualquier método de evaluacion es la necesidad de recursos que éstos
conllevan, ya sea por el tiempo de ejecucidén que suponen, sea por los componentes
analdgicos que requieren, por los recursos humanos implicados o por los espacios fisicos
controlados para garantizar la obtencién de datos. En la praxis de cualquier institucion o
empresa educativa se sobrentienden los requisitos “para garantizar que el sistema de
software sea utilizable, pero esto tiene ciertas desventajas (por ejemplo, un alto costo de
tiempo y presupuesto para la evaluacion a implementar)” (Castro et al., 2022, p. 28). Pese a
los inconvenientes, los beneficios que conllevan estas pruebas son irrefutables, por lo que
no se debe descuidar tal cometido, siendo fundamental para asegurar la retencién de los

usuarios.

También se requiere precisar que los sistemas de evaluacion se pueden implementar en el
contexto de entornos digitales en proceso de desarrollo o en entornos ya acabados. Los
sistemas de evaluacién sobre entornos que aun estan elaborandose suelen seguir otros
preceptos, mayoritariamente, en base a la planificacién de un disefio que sigue principios,
requisitos y pautas especificas. Es por ello que se hace mencidén una vez mas, dentro del
ambito HCI, a las caracteristicas del disefio centrado en el usuario como conjunto de
estrategias aplicadas a la evaluacién UX. Este disefio cognitivo, cuyo eje principal son las

necesidades y motivaciones del individuo, permite identificar y mitigar cargas mentales
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innecesarias, optimizar flujos de trabajo, y disefar interacciones que sean intuitivas y
naturales. “Por tanto, el objetivo de la ingenieria cognitiva es llegar a comprender los
problemas, mostrar como tomar mejores decisiones cuando existen y mostrar cuales son
las compensaciones cuando, como suele ser el caso, una mejora en un dominio conduce a
déficits en otro” (Norman, 1986, p. 32). Contextualicemos esta ingenieria como el campo
interdisciplinario que se enfoca en el disefio metodolégico de sistemas interactivos para que
éstos se alineen con las capacidades cognitivas humanas, para entender cémo el usuario

piensa y procesa la informacion (Norman, 1986, 2013).

No obstante, para el objetivo de esta investigacion se examinan los sistemas de evaluacion
de entornos digitales ya desarrollados, es decir, de plataformas educativas en
funcionamiento, ya que los métodos evaluativos seran paliativos y para alcanzar una
optimizacion del entorno, con relacion a componentes y funciones que ya existen y que se

puedan evaluar en base a sus usuarios activos.

Con ello, llegamos a la deduccién de que la gestion de las plataformas educativas no
deberia estar exenta de métodos de analisis y medicion que evaluen la experiencia de
usuario, dado que gracias a estos sistemas se logra la identificacién de areas
problematicas, como las mas comunmente detectadas, en este caso, la Ul o el flujo de
usuario. Para hacer un buen uso de estos sistemas de evaluacién, se pueden integrar
encuestas de satisfaccion tras realizar una accién o tarea que se considere compleja o al
integrar nuevos componentes interactivos, o bien se pueden hacer pruebas de usabilidad
puntuales o se pueden analizar la cantidad de clics que un usuario requiere para llegar a un

contenido.
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3. Marco metodolégico

A través de esta investigacion se pretende averiguar si el disefio UX impacta sobre las tasas
de retencién y abandono de los estudiantes de las plataformas educativas, y ademas se
quiere recoger los estandares y herramientas de evaluacion UX para proponer un sistema
de evaluacion UX que pueda servir de guia a las instituciones educativas. En el punto 1.2.,

se presentaron los objetivos generales y especificos que, a continuacion, recordamos.

OG1: Estudiar el impacto que ejerce la experiencia de usuario, enfocada al factor de

usabilidad, sobre la aceptacion de las plataformas educativas por los estudiantes.

OE1: Analizar estudios en los que se reflejen evidencias de impacto e influencia del
disefio UX enfocado al factor de usabilidad en las plataformas educativas,

considerando las dimensiones pragmaticas y hedonicas

OE2: Recopilar los estandares de calidad y sistemas de evaluacion UX empleados

en los estudios, reconocidos como validos, fiables y de aplicabilidad asequible

OG2: Disefar una propuesta de sistema de evaluacion UX de facil aplicabilidad para las

plataformas de las instituciones educativas.

OE3: Identificar los factores para determinar la viabilidad de un sistema de

evaluacion UX que sirva como propuesta

Recurriendo a la pregunta que da origen a cada objetivo, se favorece la comprension para

el modo de consecucién empleado para lograr los objetivos:

o PI1: ;Cual es el impacto que ejerce la experiencia de usuario, enfocada al factor de

usabilidad, sobre la aceptacion de las plataformas educativas por los estudiantes?

Para lograr este objetivo, se ha realizado una revision sistematica de la literatura, que
contribuye a identificar el material relevante (OE1) siguiendo estrategias y métodos
exhaustivos basados en el protocolo de la declaracion PRISMA. Como afiadido, se aporta

un apartado justificando el uso de la literatura gris y otros medios no confiables tras los
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resultados obtenidos. En base al analisis de los estudios seleccionados, se elabora una
tabla en la que se seccionan los estandares y las herramientas de evaluacion UX
empleadas en cada estudio (OE2), diseccionando sus caracteristicas y factores (validez y
fiabilidad, y asequibilidad, entre otros) asi como las cualidades pragmaticas y hedoénicas

implicadas en el disefio del entorno digital estudiado.

o PI2: ;Cudles son los sistemas de evaluacién UX de facil aplicabilidad para las

plataformas de las instituciones educativas?

Dando un paso mas alla, se plantea un segundo objetivo general partiendo del OE2,
ejecutandose por medio del proceso de clasificacion de viabilidad de los sistemas de
evaluacion UX (OE3). Para comprender los criterios que se consideran para determinar si
un sistema de evaluacion UX es valido y fiable, asequible (OE2) y viable (OE3) se

proporciona la Figura 7:

Figura 7

Reaquisitos en el proceso de seleccion para la propuesta

( PROPUESTA SISTEMA EVALUACION UX )

CRITERIOS
DE SELECCION

OE2
valido v fiable El sistema mide lo que originariamente busca medir y es consistente en
y los resultados de lo que se mide (Garcia, 2002).
. Sistema digital, sin entorno controlado, automatizado para la recogida /
analisis / interpretacion, requiere poca inversion de tiempo.

OE3

i Sistema evalla usabilidad y satisfaccion de usuario. Es agil, simple,
viable . ie: . e . y
intuitivo y de contenido facilmente adaptable, para su ejecucion no

requiere de recursos humanos externos, materiales o técnicos.
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Es decir, que para respaldar la propuesta del OG2 se ha de: (i) identificar los estandares y
las herramientas para efectuar evaluaciones de satisfaccion de usuario (OE2), (ii)
determinar qué estandares y herramientas relacionadas con la evaluacion UX necesitan
Mmenos recursos y son mas viables para ser aplicadas (OE3), y (iii) realizar una propuesta

adaptada para las instituciones y empresas (0G2).

3.1. Metodologia

Como ya se ha mencionado, esta investigacion se lleva a cabo por medio de una revision
sistematica siguiendo las pautas del modelo de la declaracion PRISMA. Se considera que,
por las caracteristicas de esta investigacion, es una pseudo o cuasi RS: bien porque la
revision no se ha realizado por pares, bien porque se deberia haber continuado la busqueda
en mas directorios institucionales hasta conseguir resultados satisfactorios, o bien porque
los criterios seguidos para la eleccion de literatura pertinente a la materia de busqueda no
han estado lo suficientemente pulidos para dar la consecucion esperada. Ademas, se ha
recurrido a la literatura gris, en base a las mismas estrategias de la RS, con limitaciones, y
se ha hecho uso de la busqueda de informacion a través de la IA como reforzante para
expresar la importancia de clarificar definiciones de conceptos complejos y con muchos
prismas, asi como para poner en evidencia las posibles limitaciones de las pautas llevadas

a cabo en esta investigacion.

Esta observacion se hace necesaria en este apartado ya que “para garantizar que una
revision sistematica sea valiosa para los usuarios, los autores deben elaborar una

publicacion transparente, completa y precisa” (Page, M. J., 2021, p. 791).

Se procede recopilando informacion de manera estructurada (cualitativamente, en un editor
de hojas de calculo) referente a cualquier tipo de relacion entre la UX y los factores de
usabilidad y satisfaccién del usuario, ya sea a través de recoleccion de datos cualitativos o

cuantitativos (cualquier informacion sera provechosa e inestimable). Como se muestra en la
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Tabla 2, el analisis se hace pertinentemente a través de la diseccion baremada de las

variables y claves (categorias) obtenidas, mostrando descriptivamente los resultados de

cada una (calidad pragmatica, calidad hedonista, resultados vs impacto).

Tabla 2

Descripcion y relacion de variables de acuerdo con los objetivos de investigacion

Variable Definicién Cualidades Indicadores Relacién con
objetivos
UXx

Diseno UX - Mide calidad de | - Pragmatica: | -Tasa de - OG1: el disefio UX
experiencia de facilidad de tiempo en influye en retencion de
usuario, en este uso, eficacia tareas (facilidad | usuarios
caso, lausabilidad | _yeqsnica; | USO) - OE1: Evaluacion
- Var. satisfaccion - N.°y tipo de disefio UX / usabilidad
semicuantitativa/ | de usuario, errores como conexion entre
cuantitativa; percepcion _Evaluacion impacto pragmatico y
nominal, escala; emociones satisfaccion hedonista
independiente

-Eficacia (lograr
objetivos)

Impacto UX - Mide grado de - Pragmatica: | - Analiticas de | - OG1: Impacto UX
satisfaccion utilidad, tiempo de influye en grado de
durante el uso de | facilidad de conexiéon satisfaccion de usuario
la plataforma uso, eficacia - Evaluacién - OE3: Retencion de
- Var. cualitativay | - Hedénica: satisfaccion usuarios como
cuantitativa; satisfaccion indicador clave de
nominal, escala, de usuario calidad de disefio UX
ordinal;
dependiente

Tasa de - Mide tasa de - Pragmatica | - Analiticas de | - OG1: Impacto UX

abandono abandono de y -- Hedédnica: | tiempo de influye en tasa de
usuarios satisfaccion conexion y abandono de usuarios

de usuario
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- Var. cuantitativa; retencion de
ordinal; usuarios

dependiente

Viabilidad - Mide cuan viable | - Pragmatica: | - Estandar/ - OG2: Propuesta de
sistemas es un sistema consistente, herramienta sistema de evaluacion
evaluacion (grado de eficaz, evaluacion UX | viable
UX usabilidad y eficiente, - Cualidades - OE2: Evaluacion de
satisfaccion de fiable, del sistema viabilidad de sistemas
usuario, sistema automatizado, .
- Recursos seleccionados para
estandarizado, simple .
. propuesta aplicable en
- L necesarios
requisitos de aplicabilidad, .
plataformas educativas
recursos) adaptable - Mide
- Var. cualitativa; usabilidad y
satisfacciéon

nominal;

independiente

Con todo, se constata la explicitud de este protocolo, aportando una descripcion seccionada

de la metodologia ademas de la justificacion de su eleccion.

3.1.1. Revision sistematica

Una revision sistematica es “un tipo de investigacion cientifica mediante la cual se revisa la
literatura cientifica sobre un tdpico partiendo de una pregunta formulada . . . aplicando
protocolos sistematicos para la recogida de datos . . . con el objetivo de alcanzar
conclusiones validas” (Sanchez-Meca, 2010, p. 54). O como sintética y llanamente se
expone en las bibliologuias de la biblioteca de la Universidad de Navarra (UNAV):
“basicamente, es un estudio de estudios en el que se recopila toda la informacién generada
por investigaciones clinicas de un tema determinado” (Universidad de Navarra [UNAV],

2024).
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El enfoque de las revisiones sistematicas (RSs) permite determinar el nivel actual de
conocimiento en un campo de estudio, o lo que es lo mismo, su “estado del arte”, referente
a la pregunta de investigacioén, ya que constituye un método de busqueda riguroso cuyo
objetivo es combinar de manera imparcial y metédica los hallazgos de estudios empiricos

sobre una cuestion de investigacion especifica.

Los procesos de recogida y analisis de datos, considerandolos como pasos de la misma
herramienta sistematica metodologica, se encuentran en plena simbiosis al retroalimentarse
en los procesos que conllevan cada uno, siguiendo mecanismos sistematicos a la vez que
iterativos, ajustandose ciclicamente para refinar la busqueda y asegurar la relevancia de la
sintesis final. Para ese objetivo, se siguen una serie de pasos, que se especifican en: definir
el problema que se quiere atajar en la investigacién, establecer los criterios de inclusion y
exclusion de los estudios pertinentes a investigar, evaluacion y registro de los conceptos
clave de los estudios, sintesis y vinculacién de esos hallazgos, en este caso, por medio de
la sintesis narrativa o el meta-analisis y, por ultimo, aplicar métodos adecuados,
cuantitativos o cualitativos, segun los datos extraidos, para interpretar los resultados en el

contexto del estudio y las repercusiones para la practica e investigaciones futuras.

Sanchez-Meca pormenoriza de manera muy precisa como atajar una RS de acuerdo con
una serie de etapas. Mientras que en el articulo de 2010 sugiere seis etapas, haciendo
referencia al planteamiento de un meta-analisis (MA): “1) formulacién del problema, 2)
busqueda de los estudios, 3) codificacion de los estudios, 4) calculo del tamafio del efecto,
5) analisis estadistico e interpretacion, 6) publicacion del meta-analisis” (Sanchez-Meca,
2010, p. 55); mas adelante, en el articulo tutorial que publica para elaborar adecuadamente
RSs/MAs, indica la segmentacién del planteo en siete etapas: “1) formulacion de la pregunta
de interés; 2) definicion de los criterios de seleccion de los estudios; 3) busqueda de los
estudios mediante el uso de fuentes formales e informales; 4) extraccion de las
caracteristicas de los estudios; 5) definicion del resultado de los estudios, haciendo hincapié

en los indices del tamano del efecto . . . ; 6) métodos de sintesis, distinguiendo entre
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sintesis meta-analitica y otros métodos de sintesis, y 7) publicacién o redaccioén de la

RS/MA” (Sanchez-Meca, 2022, p. 5).

E incluso se encuentran algunas guias muy simplificadas de iniciacién para la elaboracion
de RSs que expanden las fases en hasta nueve etapas, incluyendo el paso previo de
planificacion y viabilidad de la metodologia, como la facilitada por la Universidad de
Navarra, que se desglosa tal que asi: “0) paso previo; 1) pregunta; 2) protocolo; 3)
busqueda; 4) seleccion; 5) extraccion; 6) evaluacion; 7) sintesis; 8) redaccion” (UNAV,

2024).

Todas estas referencias sirven como base estructural para entender por qué se ha
seleccionado una RS como guia orientativa a la hora de seguir un protocolo organizado,
veraz y aceptado por la comunidad cientifica. No obstante, para refinar aiun mas la seleccion

rigurosa de material a examinar, se usaran los protocolos del modelo de PRISMA.

3.1.2. Declaracion PRISMA

La declaracion PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-
Analyses) es la guia usada para facilitar la correcta documentacién durante la revision

sistematica.

Esta serie de pautas se ha disefiado para asegurar la transparencia y calidad en la
presentacion de las investigaciones basadas en RSs, garantizando la precision de la
estrategia de trabajo “en la que se describa por qué se ha realizado la revision, qué se ha
hecho ... y qué se ha encontrado” (Page et al., 2021, p. 791), ademas de que facilitan “la

toma de decisiones basadas en la evidencia” (Page et al., 2021, p. 797).

Se ha elegido la ultima versién actualizada como orientacion para seguir las premisas de
sus pautas, ya que la publicada en 2020 adapta y completa aspectos de la precedente guia
divulgada en 2009: “La declaracion prisma 2020 sustituye a la declaracion de 2009 e incluye

una nueva guia de presentacion de las publicaciones que refleja los avances en los
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métodos para identificar, seleccionar, evaluar y sintetizar estudios” (Page et al., 2021, p.

790).

Las directrices que forman parte de esta declaracion consisten en una lista de verificacion y
un diagrama de flujo como eje central a seguir. A través de los procedimientos que forman
estas herramientas se asegura la inclusién de los elementos esenciales de la revision, por

medio de una serie de items categorizados por “dominios”.

3.1.3. Practica basada en la evidencia

Para abordar esta investigacion se ha hecho imprescindible considerar casos empiricos
registrados en otros estudios, por lo que resulta inevitable considerar el enfoque de la
practica basada en la evidencia, en este caso, aplicado al campo de la educacion con el
apoyo de la tecnologia a su favor, tomando la acepcién de Educacion Basada en la

Evidencia (EBE) (Sanchez-Meca, 2022, p. 8).

Se trata de un estudio que acoge la éptica de la toma de decisiones de acuerdo con
estudios cientificos rigurosos. Sin embargo, un posible punto débil de la EBE es que
depende de la calidad y disponibilidad de tales estudios previos vy, si la evidencia existente
es limitada o de dudosa rigurosidad, la posibilidad de extraer conclusiones sdlidas se vera

comprometida.

Las revisiones sistematicas, a su vez, desempefan un papel decisivo en la EBE, ya que
proporcionan una sintesis exhaustiva y objetiva de la evidencia hallada, siendo util para
identificar patrones, tendencias y lagunas en la investigacion, lo cual fortalece la validez de

las conclusiones y facilita la propuesta de soluciones basadas en datos empiricos.

3.1.4. Justificacion de los métodos

Es cierta la apreciacion de que la falta de experiencia de un investigador nedfito puede
abocar al fracaso cualquier intento de investigacion que requiera de calidad y claridad,
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sobre todo cuando, durante la recabacién de la informacién, se sustenta en creencias
personales e intuiciones, donde la “resolucion normalmente sdélo responde a nuestros
propositos personales y nos aporta un conocimiento de los fendmenos particular y subjetivo”

(Bisquerra, 2019, p. 19).

Y, precisamente, para evitar el desacierto en los procedimientos que se siguen y asegurar la
presentacion de una publicacién que ademas de memorable sea fiable para otros
investigadores, se usan metodologias aceptadas, revisadas y estandarizadas, como la
revision sistematica (RS). A través de ésta se corrobora el sustento estructural necesario
para aportar orden y veracidad cientifica a los tanteos del estudio. Esta alegacion
reforzando el motivo de la eleccion de esta estrategia y la declaracion PRISMA como base

en la que fundamentar esta investigacion.

De este modo, a través de la formulacion de la pregunta de investigacion, “se identificalr],
seleccionalr] y evalua[r] de forma critica todas las investigaciones relevantes” (UNAV,
2024), como sustenta la acepcién de Cochrane, epidemidlogo britanico y uno de los
desarrolladores clave de las RSs. Asi pues, y sin entrar en detalles sobre el abordaje inicial
de esta investigacion, registrado en el Anexo C, se justifica el uso de la revisidn sistematica

para encauzar la busqueda.

Para hacer mas énfasis en la seleccién de esta metodologia, se afiade el propio peso de la
problematica central planteada: la existencia de plataformas educativas con dificultades,
como un alto indice de abandono de estudiantes (aka usuarios) y/o escasa retencién de
usuarios, y la, hipotéticamente, consecuente perjudicada popularidad y reputacion de dichos
espacios educativos, todo lo cual gira en torno al motivo de la insatisfaccién del usuario
debido a una mala experiencia de usuario, en términos de usabilidad. La evidencia de tales
dificultades consecuentes (indice de abandono de usuarios, popularidad negativa) no es
algo, a priori, ni palpable por los usuarios que hacen uso de esas plataformas, ni
abiertamente expuesto por las propias entidades que las gestionan. Ello plantea una

complejidad adicional, que es la posible escasez de casos registrados a través de estudios

48



academicistas donde se exhiba con claridad los desafios mencionados, que puedan

cuestionar el prestigio de una institucion.

Dicha complejidad adicional se basa en la premisa del sesgo inherente a quien realiza la
investigacion, ya sea por sus conocimientos previos relativos a la materia, por sus propios
intereses relacionados con la experiencia previa como usuario de plataformas educativas o
por el disefo y gestion que haya aplicado en ellas como administrador. “Otro aspecto a
tener en cuenta es el sesgo a la hora de preguntar, es decir, la pregunta no debe conducir a
una determinada respuesta” (Bisquerra, 2004, p. 340); ello conlleva que la inclinacion
parcial del sesgo puede conllevar a encorsetar el tema central, encorsetandolo en una

pregunta de investigacion tendenciosa.

Como el propdsito de esta investigacion aspira a encontrar informacion en torno a la
problematica para abordar un punto de partida a posibles soluciones, de nuevo, se
demuestra la necesidad en el uso de una metodologia que facilite un sistema que se
garantice informacién basada en la mejor evidencia disponible. Por medio de una RS se
consideran todas las facetas posibles que aporta un estudio, como sus puntos débiles, de
modo que “para obtener conclusiones fiables, los autores de la revision deben considerar
cuidadosamente las limitaciones potenciales de los estudios incluidos” (Higgins et al., 2011,
p. 1). Ademas, fundamentando la aportacion del siguiente apartado, que gira en torno a la
busqueda de la literatura alternativa no publicada pero aun asi relevante para el propésito,
se hace hincapié en su utilidad dentro de una RS, “con objeto de paliar los posibles efectos
nocivos del fendmeno del sesgo de publicacion, se recomienda complementar el uso de
fuentes formales con fuentes informales de busqueda . . . y otras estrategias que permitan
acceder, en la medida de lo posible, a la ‘literatura fugitiva” (Rothstein y Hopewell, 2009,
mencionado en Sanchez-Meca, 2010, p. 56), siempre que se justifiquen los criterios para

haberla seleccionado.

Otra cuestion a la que hacer un inciso es el porqué de emplear una aproximacion que

incluye la importancia del sondeo de datos cualitativos. Facilmente queda justificado por la
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necesidad de buscar correlaciones complejas, de examinar caracteristicas especificas que
solo se entienden en base al contexto nominal, por la capacidad de los datos cualitativos
para captar las experiencias y matices asociados a la satisfaccion del usuario en base a la
UX. Este enfoque permite una comprension detallada de como los aspectos pragmaticos y
hedonistas influyen en la satisfaccion y retencién de los usuarios, aspectos que también
pueden ser captados adecuadamente si se combinan con otros métodos cuantitativos, de
analizarse medidas numéricas. Ademas, mientras que el analisis cualitativo facilita la
identificacion de patrones y la interrelacion entre las variables, el método cuantitativo
examina la iteracion de veces de los valores asociados a las evaluaciones de calidad, lo que
es un gran apoyo para abordar las preguntas de investigacion significativamente en el

contexto de esta investigacion.

En cuanto a la elaboraciéon de un modelo basado en la declaracion PRISMA, la justificacion
en la seleccién de este protocolo se sustenta en varios componentes de peso, que no sélo
son los que argumentan el alcance de su uso para la elaboracion de las RSs, sino también
abordan la compleja problematica mencionada (el indice de abandono de usuarios y la
consecuente popularidad negativa de las plataformas educativas con un mal disefio de
experiencia de usuario y usabilidad). Tales componentes de peso aluden a las
caracteristicas propias de PRISMA: su base estructural facilita el reto de investigar acerca
de las causas y las consecuencias de la problematica, puesto que garantiza una revision
exhaustiva de la literatura disponible y, gracias al disefio de su formato de secciones
divididas en items, se orienta el proceso de identificacion, seleccion, y evaluacion de los
casos mas relevantes, asegurando que no se pase por alto ninguna fuente de informacion
critica; su proceso claro y verificable hace que cada decisién tomada quede documentada
de manera transparente, lo cual fortalece la credibilidad de la investigacion, ademas de
facilitar su replicabilidad para otros investigadores; y sus criterios rigurosos para la
evaluacion de la calidad aseguran que los resultados se basen en la mejor evidencia

disponible al investigar factores clave como la UX y la usabilidad, teniendo en cuenta que
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permite ser criticos en cuanto a la calidad de la implementacion de los casos y estudios

hallados.

Para justificar los items de PRISMA adaptados u omitidos y que se asegure, asi, la
transparencia reproducibilidad de la presentacion de los datos, se ha llevado a cabo una
cuidadosa documentacion anexa. Se incluyen las secciones principales que van a integrar
la presentacion de esta investigacion, adaptandolos al grueso y contenido de ésta 'y
anadiendo secciones que se consideran significativas, quedando tal que asi: 1) titulo, 2)
resumen, 3) introduccién (identificacion de la problematica, objetivos), 4) marco teérico y
contexto, 5) metodologia (revision sistematica basada en PRISMA [busqueda de literatura,
seccionada en protocolos y estrategias previas, cribado, elegibilidad y seleccion definitiva]),
6) resultados, 7) propuesta, 8) discusién. Los items que pertenecen a los subapartados de
la seccion de metodologia han sido adaptados para la naturaleza especifica de esta
investigacion, ya sea integrandolos dentro de otras secciones (20. resultados de las
sintesis, [segun PRISMA]), u organizandolos dentro de otra seccion (9. proceso de recogida
de datos, 10. datos de los items [segun PRISMA]), o ajustandolos, intentando mantener la
integridad y la transparencia de los resultados (11. riesgo de sesgo del estudio, 14.
evaluacion del seso de la informacion, 15. evaluacion de la certeza [segun PRISMA]).
Algunos items se han omitido (12. medidas de efecto, 13. métodos de sintesis, 18. riesgo de
sesgo, 21 reporte de sesgo [segun PRISMA]) ya sea por la cualidad del enfoque cualitativo
de la investigacion, ya que se exponen los datos en otros formatos y descripciones mas
acordes a su naturaleza, o ya sea por la escasez de estudios seleccionados tras la criba,

asumiéndose que no se compromete la integridad de esta RS (Page et al., 2021).

Es de especial interés mencionar lo acertado del uso de esta declaracion en la metodologia
de la RS, no sdlo por la garantia de este marco metodolégico altamente probado, sino
también porque al adoptar y adaptar PRISMA, especialmente en areas tan interdisciplinarias
y multifacéticas como la UX y, mas aun, la satisfaccion del usuario, se expande su

aplicacion a nuevas areas de investigacion, contribuyendo a la innovaciéon en métodos de
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analisis que afectan al ambito educativo y, a su vez, facilitando la comprensién de las
implicaciones de los hallazgos a los disefadores y responsables de las plataformas

educativas, pudiendo sentar precedentes para futuros estudios en este campo.

Por lo tanto, esta seleccion metodolégica es una decision estratégica que garantiza rigor,
transparencia y exhaustividad en una presentacion estructurada de los hallazgos,
particularmente en campos tan complejos e interdisciplinarios como la UX y la satisfaccion
del usuario, extendiendo su uso a nuevas areas de investigacion, fomentando asi la

innovacién dentro del ambito tecnoldgico y educativo.

3.2. Diseno de la investigacion

Todo el proceso ha sido minuciosamente documentado para asegurar la integridad y la

reproducibilidad de la revisién sistematica.

Para el propésito de componer las etapas para este protocolo de manera clara y
transparente se ha optado por elaborar un documento de planificacion (Anexo A) con el
programa que constituye la médula espinal sobre la que se ha organizado la investigacion.
Esta planificacion de la RS se ha constituido en base a las restricciones temporales y para
dar sentido a las limitaciones de conocimientos metodoldgicos previos. Las fases del
proceso incluyen: a) planificar fechas y etapas, b) definir la pregunta de investigacion, c)
desarrollar protocolo de la RS (objetivos, criterios de inclusidon y exclusion, estrategias de
busqueda, métodos de seleccion, enfoque de evaluacion de la calidad metodolégica), d)
busqueda de la literatura (cribado, elegibilidad, seleccion), e) extracciéon de datos, f)
presentacion de datos, g) conclusiones, h) redaccion del informe final, i) disefio y

magquetacion, y j) registro y publicacion.

Habiendo sido ya definida la pregunta de investigacion para este estudio en apartados

anteriores y, estando planteados los objetivos generales y especificos, se toma como punto
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de partida el plan formulado en el Anexo A, adoptandose las etapas del flujo de trabajo mas

representativas como referencia para su presentacion, reorganizadas tal que asi:

e etapa preliminar
e etapa de cribado
e etapa de elegibilidad

e etapa de seleccion definitiva

3.1.1. Preliminar

Se acotan las publicaciones entre los afios 2019 y 2023 (ultimos 5 anos). Se han
seleccionado bases de datos académicas reconocidas en entornos institucionales, siendo
Scopus, Web of Science (WoS) y Education Resources Information Center (ERIC) las

empleadas para la busqueda. Se buscan resultados en espafiol e inglés.

3.1.1.1. Criterios De Inclusiéon Y Exclusién.

Los criterios de inclusion (Cl) y exclusion (CE) ayudan a depurar la literatura existente y
asegurar que solo se incluyan estudios que realmente contribuyan a responder la pregunta
de investigacion (Tabla 3). Se pulieron ya que encauzarian la seleccion de los estudios mas
relevantes. Este proceso se elaboré minuciosamente partiendo desde los requisitos basicos
hasta condiciones mas especificas, necesarias para la acotacion sensata en la localizacion

de los estandares.
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Tabla 3

Criterios para el proceso de criba

CRITERIOS DE INCLUSION

CI1: Tanto el titulo como el contenido del
resumen de la publicacion muestran

relacion con la tematica investigada.

CI2: La publicacion aporta criterios de
calidad, sistemas de evaluacién o casos de
estudio, considerando las dimensiones de
la UX, la usabilidad y la satisfaccion del

usuario como el eje central.

3.1.1.2. Estrategias de busqueda

CRITERIOS DE EXCLUSION

CE1: El titulo de la publicacién no muestra
relacion con la tematica investigada, aun

incluyendo palabras clave.

CE2: El contenido del resumen no incluye
contenido relevante ni esta relacionado con

la tematica.

CE3: No hay acceso a la publicaciéon

completa.

CEA4: El eje central de la investigacion se
centra unicamente en aplicaciones moviles,

realidad aumentada/virtual y semejantes.

CE®6: Usa exclusivamente herramientas de
recogida de datos tangibles (seguimiento
ocular, biosensores, etc.) en entornos

controlados.

Previamente a formar los términos clave de busqueda, se definen tres variables que estén
alineadas con los objetivos de esta investigacion, como quedé reflejado en la Tabla 2, del
apartado 3.1.: var1 = la calidad del disefio de experiencia de usuario, var2 = la tasa de
abandono de usuarios y var3 = la viabilidad de los sistemas de evaluacion UX. Todas ellas,
al ser propiedades medibles que pueden variar ante ciertas condiciones, nos ayudan a
cuantificar resultados y, a su vez, de darse el caso, detectar con claridad la correlacion entre

ellas.

Ante la problematica principal, se intentaran extraer conclusiones de la correlacién entre

ciertas variables, de obtener informacién suficiente, como puedan ser los resultados
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obtenidos en las evaluaciones de satisfaccion y la tasa de abandono de estudiantes con la

calidad de la UX y el factor de usabilidad de las plataformas educativas.

= Términos clave. Para la creacion de términos clave se han seleccionado términos

tanto en inglés como en espafiol, asegurando la inclusion de publicaciones que

abordan diferentes aspectos de la satisfaccion del usuario girando en torno al factor

de la experiencia de usuario y la usabilidad en plataformas, entornos y/o

aplicaciones educativas online. Se ha utilizado una combinacién de los términos con

booleanos y truncamientos que filtraran los estudios potencialmente destacables,

como se observa en la Tabla 4.

Tabla 4

Definicion de términos clave para la consulta en buscadores

Categoria Inglés Espanol Truncamientos/
comodines
keyword 1 user experience, UX experiencia de usuario UX*, user*®
experience*
keyword 2 e-learning, learning, aprendizaje, educacion, e-learn*,
education, teaching ensefanza, e-learning educat*, teach*
keyword 13 user experience evaluacion de experiencia UX eval*, UX
evaluation, user de usuario, valoracion de  assess*
experience assessment  experiencia de usuario
keyword 3 UXE, UXA, SUS UXE, UXA, SUS ux*
keyword 4 dropout (drop-out), abandono, satisfaccion, drop*, satisfact®,

satisfaction,

performance

rendimiento
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* Frase de busqueda. En la formulacion de la frase de busqueda, tal como se
observa en la Tabla 5, se utilizaron combinaciones de palabras clave relacionadas
con las variables ya definidas anteriormente, como términos relacionados con la UX,
los sistemas de evaluacion UX, las tasas de abandono de estudiantes. Se realiza la

busqueda incluyendo todo tipo de publicaciones.

Tabla 5

Frase ideal de busqueda para insertar en la barra de consultas

Categoria Frase de busqueda
Operadores AND, OR
booleanos

Inglés ("user* experience™" OR "UX") AND ("e-learning" OR "learning" OR
"educati*" OR "teaching") AND ("evaluati*" OR "assessment*™ OR
"UXE" OR "UXA" OR "SUS") AND ("drop*" OR "satisfaction" OR

"performance")

Espariol ("experiencia de usuario™ OR "UX") AND ("e-learning" OR
"aprendizaje" OR "educa™ OR "ensenanza") AND ("evaluaci*" OR

"valoraci*") AND ("abandono*" OR "satisfaccion" OR "rendimiento")

En la fase de busqueda se realizaron consultas piloto para optimizar la estrategia de
busqueda definitiva. Estas consultas resultaron en una serie de ajustes importantes, ya que
las busquedas iniciales se usaron términos muy genéricos y no consideraban una
combinacién apropiada ni correcta de términos clave que arrojaran resultados rigurosos ni
que abarcaran el grosso conceptual de la problematica investigada. Para solventar esta

carencia de la fase de busqueda (Tabla 6), fue necesario la indagacion previa acerca de la

56



terminologia clave mas repetida en estudios y articulos académicos, asi como en la

literatura gris, por estar ya altamente extendida e implantada la tematica a abordar.

Tabla 6

Frase busqueda en los buscadores utilizados en la investigacion

Base de Idioma

datos

N° total

N° cribado
por Cly CE

Frase de busqueda adaptada

SCOPUS Inglés

704

21

TITLE-ABS-KEY ("user experience*" OR "UX")
AND TITLE-ABS-KEY ("e-learning" OR
"elearning”" OR "learning" OR "educati*" OR
"teaching") AND TITLE-ABS-KEY ("evaluati*" OR
"assessment™ OR "uxe" OR "uxa" OR "sus") AND
TITLE-ABS-KEY ("drop*" OR "satisfaction" OR
"performance")

Espariol

TITLE-ABS-KEY ("experiencia de usuario*" OR
"UX") AND TITLE-ABS-KEY ("e-learning" OR
"elearning" OR "aprendizaje" OR "educa*" OR
"ensefianza") AND TITLE-ABS-KEY ("evaluaci*"
OR "valoraci*") AND TITLE-ABS-KEY
("abandono" OR "satisfaccion" OR "rendimiento")

WoS Inglés

537

22

ALL=(("user experience*" OR "UX") AND ("e-
learning" OR "elearning" OR "learning" OR
"educati*" OR "teaching") AND ("evaluati*" OR
"assessment*" OR "uxe" OR "uxa" OR "sus") AND
("drop*" OR "satisfaction" OR "performance"))

Espariol

ALL=(("experiencia de usuario*" OR "UX") AND
("e-learning" OR "elearning" OR "aprendizaje" OR
"educa*" OR "ensefanza") AND ("evaluaci*" OR
"valoraci*") AND ("abandono" OR "satisfaccién”
OR "rendimiento"))

ERIC Inglés

30

user experience* OR UX /AND/ e-learning OR
elearning OR learning OR educati* OR teaching
/AND/ evaluati* OR assessment* OR uxe OR uxa
OR sus /AND/ drop* OR satisfaction OR
performance

Espanol

0
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user experience* OR UX /AND/ e-learning OR
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OR sus /AND/ drop* OR satisfaction OR
performance



Figura 8

Esquema visual de los procesos de busqueda y seleccion de la RS

-

0 Bisqueda en base de datos ———=

1 Cribado mediante Cly CE

—
2 Elegibilidad por Cheklist -
3 Seleccién Final estudios -

.
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(n=1.276) WOS n=537
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h.
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Total de publicaciones cribadas
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~
Teotal de publicaciones elegidas
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i v
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L 49 - 10 duplicados

En el documento Anexo C se recoge la evolucion, partiendo desde las indagaciones

iniciales, del proceso detallado a continuacién con la seleccion de los estudios y la

informacion relevante extraida de estos segun los objetivos y las variables clave.

3.1.2. Cribado

Se continta con una lectura rapida de los titulos y resumenes de los estudios para

determinar su relevancia.
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3.1.2.1. Eleccion por titulos

El proceso de seleccidon de estudios se ha dividido en varios puntos, comenzando con la
criba a través de la seleccion de titulos. En esta etapa inicial, los titulos de las publicaciones
se revisan cuidadosamente para determinar su pertinencia con base en la inclusion de, al
menos, los términos clave identificados como keywords 1y keywords 2. Solo los estudios

que cumplen con este criterio basico se consideran para la siguiente etapa de revisién.

3.1.2.2. Eleccion por resimenes

La siguiente fase, la criba por medio de la seleccién de la lectura de resumenes, implica una
evaluacion mas detallada. Se seleccionan los estudios cuyo resumen refleja la relevancia
del contenido con respecto a los objetivos generales y especificos de esta investigacion, y

que hagan referencia a algunos de los términos clave definidos y conceptos relacionados.

Ademas, en esta etapa, se verifico si existia acceso completo a la publicacién, asegurando

que el andlisis detallado pudiera llevarse a cabo sin restricciones de accesibilidad.

Una vez realizada la primera criba en la que se consideran los Cl y los CE y las
publicaciones que consideran en sus resumenes términos clave relevantes para la
investigacion, se recopilan todas las elegidas de cada una de las bases de datos usadas en
la busqueda. De entre ésas se comprueban las publicaciones repetidas para borrar

duplicados. Se eliminan 10 elementos.

Para garantizar la consistencia y la calidad en la seleccion de estudios, se disefia y elabora
una lista de comprobacion (checklist) para ser aplicada a continuacioén, en el paso de
elegibilidad. Esta herramienta permite evaluar sistematicamente la calidad de los estudios
seleccionados, verificando la descripcion de ciertas condiciones clave dentro de cada uno.
Como no ha sido posible resolver la revision por pares debido a la naturaleza individual de

este estudio, el uso de la checklist sirve como mecanismo para minimizar posibles sesgos y
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asegurar que solo los estudios mas pertinentes y rigurosos fueran incluidos. Se detalla este

proceso a continuacion.

3.1.3. Elegibilidad

Como se ha mencionado en apartados anteriores, el sentido de una revision sistematica es
el evitar que se malinterprete una investigacién por motivos de las imprecisiones o errores
en la realizacion, analisis o presentacion de estudios empleados. Por lo tanto, se recurre a
una checklist como herramienta de evaluacion del riesgo de sesgo para hacer el proceso de

seleccion mas claro y preciso (Higgins et al., 2011).

De este modo, se define el umbral de calidad minima de los estudios, por medio de un
enfoque de evaluacion de calidad metodoldgica, elaborandose una lista de comprobacion
inspirada (Tabla 7) en los principios establecidos por la guia de calidad propuesta en CASP
(Critical Appraisal Skills Programme), cuyo enlace se ha facilitado en la seccion de enlaces.

Esta checklist es una herramienta facil de usar y altamente comprensible.

3.1.3.1. Adaptacion de la checklist como guia de calidad

En la hoja 2 del Anexo B se puede ver la tabla con la informacién extraida a partir de las

condiciones, asi como los datos de las variables que aporta cada estudio.

Para facilitar la seleccion de estudios, en dicha hoja del anexo mencionado se ha creado
una columna especifica denominada como "relevante para la PI”, en la que se determina el
peso y alcance de cada estudio y su categorizacién por relevancia, segun una leyenda, en
funcién a los datos extraidos de las columnas referentes a los “sistemas de evaluacion y si
su viabilidad”, a las “herramientas de recogida de datos”, y a la “calidad pragmatica y

heddnica” del estudio.
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Tabla 7

Version de la checklist adaptada de la lista de comprobacion CASP

Checklist ADAPTADA para evaluar la calidad en la seleccion de estudios:

1. Metodologia:
¢, Se describe claramente la metodologia utilizada en el estudio?
¢, Se utilizan métodos abordables con relacion al estudio que compete?
2. Muestra y poblacion:
¢ Es suficiente la muestra para poder determinar que no hay sesgo o
insuficientes datos?
¢, Se justifica y describe adecuadamente el tamarfio de la muestra?
3. Variables e instrumentos:
¢, Se identifican y definen claramente las variables de estudio?
¢, Se utilizan instrumentos validos y confiables para la recoleccién de
datos?
4. Resultados y analisis:
¢ Los resultados se presentan de manera clara y son coherentes con la
metodologia?
5. Conclusiones (relacionadas):
¢ Las conclusiones derivadas de los resultados son respaldadas por la
evidencia presentada?
¢, Se discuten las limitaciones del estudio de manera transparente?
6. Relevancia para la pregunta de investigacion (PI):
¢, El estudio aborda directamente la pregunta de investigacion de esta
revision?
¢ El enfoque y los resultados son pertinentes para tu campo de estudio?
7. Aplicabilidad practica:
¢ Los resultados del estudio tienen aplicabilidad practica o implicaciones

significativas?
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Con la checklist adaptada a las necesidades de esta investigacion, se enumera una serie de
condiciones imprescindibles para la verificacion de la garantia de calidad que favorezca la

recabacion de datos han de aparecer en las publicaciones a analizar.

En este segundo proceso selectivo, se analizan los textos en mayor profundidad para dar
respuesta a los requisitos de calidad, que no son mas que un punto de partida para
encontrar informacién referente a esta investigacion. El método para el analisis de los textos
se fundamenta en la lectura de éstos y la busqueda de palabras clave que coincidan con el

titulo de los apartados de la checkilist.

Se eligen 26 publicaciones que pasaran a una examinacion mas profunda para la seleccion

final.

3.1.4. Seleccion definitiva

A continuacion, se presentan los pasos seguidos para la seleccion final de estudios.

3.1.4.1. Extraccion De Datos

Para extraer la informacion necesaria que sirve para determinar el umbral de calidad de las
publicaciones seleccionadas, asi como la informacién relevante que se usara para

responder los objetivos de esta investigacion se llevan a cabo las siguientes estrategias:

= Lecturay analisis tradicional del texto, a través del cual se busca informacion
relevante que esté relacionada con las variables ya especificadas. Se buscan
palabras clave y las variables en el texto digital por medio del atajo Ctrl + f. Asi, los
términos que se buscan se localizan rapidamente y se determina por el contexto la
relevancia con la investigacion.

= Aplicacion de herramientas de IA para una doble comprobacion en paralelo de la
informacion extraida por medio de la estrategia anterior, con la que verificar y

completar datos. Se han testado aplicaciones online basadas en IA para el
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procesamiento de documentos de texto y extracciéon de datos. Entre ellas se han
usado ChatPDF, que facilita la sintesis, la extraccion de informacion clave y la
realizacién de consultas sobre documentos y Sharly Al, siendo ampliamente
conocido, esta disefiado para un analisis detallado y profundo de documentos. Hay
que puntuar que, aunque ofrecen una interfaz y caracteristicas utiles para conceptos
clave, no se recomienda la sustitucién de los métodos tradicionales de analisis por
estas herramientas si lo que se busca es precision o si no se saben formular

preguntas.

A continuacion, de acuerdo con los procedimientos de Sanchez-Meca (2010) se procede a
“elaborar un ‘Manual de Codificacién’ en el que se hagan explicitos los criterios mediante los
cuales se van a codificar las caracteristicas de los estudios”. Este manual o “protocolo de
registro de las variables moderadoras de los estudios . . . Atendiendo a su procedencia

conceptual, . . . [distingue] entre caracteristicas metodoldgicas, sustantivas y extrinsecas”

(p. 56).

3.1.4.2. Especificacion de caracteristicas para la calidad

Se identifican tres tipos de caracteristicas, en lo que seria equivalente a la fase de
codificaciéon de estudios de una revision sistematica segun Sanchez-Meca (2010), durante

la extraccioén, la organizacion y el analisis de estudios seleccionados.

Las caracteristicas metodoldgicas, enfocadas en el proceso, estan relacionadas con el
enfoque y los procedimientos utilizados en el estudio y que permiten evaluar la calidad del
estudio y como sus estrategias pueden influir en los resultados obtenidos, incluyendo
detalles sobre el disefio del estudio, la metodologia de recoleccion de datos y el tipo de
analisis realizado; las caracteristicas sustantivas, estan centradas en el contenido y las
variables, que giran en torno al contenido principal del estudio e incluyen la definicion del

problema de investigacion, las variables estudiadas y las hipétesis formuladas, asi como
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informacion de la medicion de los conceptos clave del foco del estudio; y las caracteristicas
extrinsecas, estan relacionadas con el contexto, que abarcan factores externos que pueden
influyen en los resultados del estudio, y que, a su vez, ayudan a entender el entorno en el
que se desarrollo el estudio y como estos factores externos pueden influir en la

interpretacion y generalizacion de los hallazgos. (OpenAl, 2024).

Tras el filtrado del paso previo, ajustando la estrategia de registro para obtener resultados
mas pulidos, se definen para un analisis especifico las cualidades metodoldgicas, que giran
en torno al disefio y a como se ha realizado cada caso estudiado; las cualidades
sustantivas, que se refieren al tema central a investigar con las variables esenciales ya
definidas desde el principio; y las cualidades extrinsecas, que remiten a las circunstancias
contextuales y que pueden afectar a los resultados. De este modo, se responde a las
preguntas conceptualizadas “; Estandares (calidad y evaluacion) e instrumentos recurrentes
en plataformas educativas?” y “4 Cual es el impacto del disefio de experiencia de usuario a
nivel pragmatico y hedonista en las plataformas de educativas?” mediante la segmentacion

de variables.

Doce son los estudios mas relevantes, resultantes tras la orientacion en base a las
caracteristicas, y que se pueden encontrar con sus respectivos enlaces en la hoja 3 del
Anexo B. Como nota explicativa bibliométrica se afiade que de los estudios seleccionados
hay siete articulos, dos articulos breves, dos documentos de ponencias y un capitulo de
libro. Los estudios son en inglés y se engloban en paises de Europa, América y Asia,
abarcando el periodo de anos entre 2019 y 2023, habiéndose hallado la mayoria de
estudios en los afios 2021 y 2022. En la Tabla 8 se puede ver un resumen de datos

relevantes recogidos de cada estudio.

Se analizan los datos extraidos de cada estudio relativos a cada variable y términos clave
desgranados en el Anexo B, aportando un modo estructurado que sirve para relacionar y
clarificar las respuestas para el OE1 (relacion de aceptacion de usuarios y disefio UX) y el

OE2 (recopilacion de estandares y herramientas de evaluaciéon UX), y considerar los
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sistemas mas viables para responder a la propuesta del OE3 (propuesta de un sistema

viable).
Tabla 8
Seleccion final de estudios
CcODIGO TITULO REFEREN PAIS DE MUESTRA
CIA ESTUDIO DE ESTUDIO
n1 QUEST e-learning portal: Zardari et Pakistan 20 estudiantes
applying heuristic evaluation, al. (2021) de ingenieria,
usability testing and eye tracking ciencia y
tecnologia
n2 UX evaluation of open MOOC Liapis etal. | Grecia 15 usuarios de
platforms: a comparative study (2023) cursos online
between Moodle and Open edX
combining user interaction
metrics and wearable biosensors
n3 Assessing quality of online Zhang et al. | China 504 (para
learning platforms for in-service (2022) validar) y 200
teachers’ professional (para
development: The development herramienta)
and application of an instrument profesores de
primaria y
secundaria
n4 A User Interface (Ul) and User Alomari et USA 51 estudiantes
eXperience (UX) evaluation al. (2020) de ingenieria
framework for cyberlearning de software
environments in computer
science and software
engineering education
n5 Design of a new scale to Safsouf et Morocco N/A
measure the learner experience | al. (2019)
in e-learning systems

65



https://www.researchgate.net/profile/Muhammad-Vighio/publication/346516102_QUEST_e-learning_portal_applying_heuristic_evaluation_usability_testing_and_eye_tracking/links/656d6d50b1398a779dd95d16/QUEST-e-learning-portal-applying-heuristic-evaluation-usability-testing-and-eye-tracking.pdf?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Muhammad-Vighio/publication/346516102_QUEST_e-learning_portal_applying_heuristic_evaluation_usability_testing_and_eye_tracking/links/656d6d50b1398a779dd95d16/QUEST-e-learning-portal-applying-heuristic-evaluation-usability-testing-and-eye-tracking.pdf?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Muhammad-Vighio/publication/346516102_QUEST_e-learning_portal_applying_heuristic_evaluation_usability_testing_and_eye_tracking/links/656d6d50b1398a779dd95d16/QUEST-e-learning-portal-applying-heuristic-evaluation-usability-testing-and-eye-tracking.pdf?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Theodor-Panagiotakopoulos/publication/359131619_UX_evaluation_of_open_MOOC_platforms_a_comparative_study_between_Moodle_and_Open_edX_combining_user_interaction_metrics_and_wearable_biosensors/links/659bf0fb0bb2c7472b3c9ce5/UX-evaluation-of-open-MOOC-platforms-a-comparative-study-between-Moodle-and-Open-edX-combining-user-interaction-metrics-and-wearable-biosensors.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=5_95SBWiBuPfQF3RKLIiRKPDacf16CHlwnKow-1Io2zlGt91BfAEpMWFrAG6mCBsvnyZU3XSVmUVVhPSaUYsHw.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_sg%5B1%5D=Jy-RPcwlq7sSUDqGhNwH2AIVG2q3dNcXhNNffm6OIUCaraWGrWSb3176ytGBsnvdLnfztg_FVHpmjNAMRckc0ZLwgYlL7eRuojL33T4tTtYq.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InNpZ251cCIsInBhZ2UiOiJwdWJsaWNhdGlvbiIsInBvc2l0aW9uIjoicGFnZUhlYWRlciJ9fQ
https://www.researchgate.net/profile/Theodor-Panagiotakopoulos/publication/359131619_UX_evaluation_of_open_MOOC_platforms_a_comparative_study_between_Moodle_and_Open_edX_combining_user_interaction_metrics_and_wearable_biosensors/links/659bf0fb0bb2c7472b3c9ce5/UX-evaluation-of-open-MOOC-platforms-a-comparative-study-between-Moodle-and-Open-edX-combining-user-interaction-metrics-and-wearable-biosensors.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=5_95SBWiBuPfQF3RKLIiRKPDacf16CHlwnKow-1Io2zlGt91BfAEpMWFrAG6mCBsvnyZU3XSVmUVVhPSaUYsHw.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_sg%5B1%5D=Jy-RPcwlq7sSUDqGhNwH2AIVG2q3dNcXhNNffm6OIUCaraWGrWSb3176ytGBsnvdLnfztg_FVHpmjNAMRckc0ZLwgYlL7eRuojL33T4tTtYq.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InNpZ251cCIsInBhZ2UiOiJwdWJsaWNhdGlvbiIsInBvc2l0aW9uIjoicGFnZUhlYWRlciJ9fQ
https://www.researchgate.net/profile/Theodor-Panagiotakopoulos/publication/359131619_UX_evaluation_of_open_MOOC_platforms_a_comparative_study_between_Moodle_and_Open_edX_combining_user_interaction_metrics_and_wearable_biosensors/links/659bf0fb0bb2c7472b3c9ce5/UX-evaluation-of-open-MOOC-platforms-a-comparative-study-between-Moodle-and-Open-edX-combining-user-interaction-metrics-and-wearable-biosensors.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=5_95SBWiBuPfQF3RKLIiRKPDacf16CHlwnKow-1Io2zlGt91BfAEpMWFrAG6mCBsvnyZU3XSVmUVVhPSaUYsHw.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_sg%5B1%5D=Jy-RPcwlq7sSUDqGhNwH2AIVG2q3dNcXhNNffm6OIUCaraWGrWSb3176ytGBsnvdLnfztg_FVHpmjNAMRckc0ZLwgYlL7eRuojL33T4tTtYq.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InNpZ251cCIsInBhZ2UiOiJwdWJsaWNhdGlvbiIsInBvc2l0aW9uIjoicGFnZUhlYWRlciJ9fQ
https://www.researchgate.net/profile/Theodor-Panagiotakopoulos/publication/359131619_UX_evaluation_of_open_MOOC_platforms_a_comparative_study_between_Moodle_and_Open_edX_combining_user_interaction_metrics_and_wearable_biosensors/links/659bf0fb0bb2c7472b3c9ce5/UX-evaluation-of-open-MOOC-platforms-a-comparative-study-between-Moodle-and-Open-edX-combining-user-interaction-metrics-and-wearable-biosensors.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=5_95SBWiBuPfQF3RKLIiRKPDacf16CHlwnKow-1Io2zlGt91BfAEpMWFrAG6mCBsvnyZU3XSVmUVVhPSaUYsHw.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_sg%5B1%5D=Jy-RPcwlq7sSUDqGhNwH2AIVG2q3dNcXhNNffm6OIUCaraWGrWSb3176ytGBsnvdLnfztg_FVHpmjNAMRckc0ZLwgYlL7eRuojL33T4tTtYq.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InNpZ251cCIsInBhZ2UiOiJwdWJsaWNhdGlvbiIsInBvc2l0aW9uIjoicGFnZUhlYWRlciJ9fQ
https://www.researchgate.net/profile/Theodor-Panagiotakopoulos/publication/359131619_UX_evaluation_of_open_MOOC_platforms_a_comparative_study_between_Moodle_and_Open_edX_combining_user_interaction_metrics_and_wearable_biosensors/links/659bf0fb0bb2c7472b3c9ce5/UX-evaluation-of-open-MOOC-platforms-a-comparative-study-between-Moodle-and-Open-edX-combining-user-interaction-metrics-and-wearable-biosensors.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=5_95SBWiBuPfQF3RKLIiRKPDacf16CHlwnKow-1Io2zlGt91BfAEpMWFrAG6mCBsvnyZU3XSVmUVVhPSaUYsHw.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_sg%5B1%5D=Jy-RPcwlq7sSUDqGhNwH2AIVG2q3dNcXhNNffm6OIUCaraWGrWSb3176ytGBsnvdLnfztg_FVHpmjNAMRckc0ZLwgYlL7eRuojL33T4tTtYq.18Cj5PCqEDINjIHUCI7mu6YF2GIm88rlgnmcvsLWM6hrKt1JEmMRuZDF93BqhyCXZ9bB_1KjQrhUpUkTTBjzTg&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InNpZ251cCIsInBhZ2UiOiJwdWJsaWNhdGlvbiIsInBvc2l0aW9uIjoicGFnZUhlYWRlciJ9fQ
https://www.researchgate.net/publication/364244126_Assessing_quality_of_online_learning_platforms_for_in-service_teachers'_professional_development_The_development_and_application_of_an_instrument/fulltext/6340d2632752e45ef69f8b53/Assessing-quality-of-online-learning-platforms-for-in-service-teachers-professional-development-The-development-and-application-of-an-instrument.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=6vguJ5B8EXIXXkUGtKH2wGz42ykPkhExm6U8kccWqUO-rtPi7pO7nmvdPGFyiHHR0Ix5DnwhwZCKU7cq1fENHw.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_sg%5B1%5D=9nZPqpW-2Mq84K5o54LH81mqqdrFL3UcTVf0zNzpN9Nt9Uc5m-SR_IQ5aIO1T85tdWK6SfnBp9PJuTS8Uvm5Jcmahlti_6-ezwz0R4kD1fNP.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/publication/364244126_Assessing_quality_of_online_learning_platforms_for_in-service_teachers'_professional_development_The_development_and_application_of_an_instrument/fulltext/6340d2632752e45ef69f8b53/Assessing-quality-of-online-learning-platforms-for-in-service-teachers-professional-development-The-development-and-application-of-an-instrument.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=6vguJ5B8EXIXXkUGtKH2wGz42ykPkhExm6U8kccWqUO-rtPi7pO7nmvdPGFyiHHR0Ix5DnwhwZCKU7cq1fENHw.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_sg%5B1%5D=9nZPqpW-2Mq84K5o54LH81mqqdrFL3UcTVf0zNzpN9Nt9Uc5m-SR_IQ5aIO1T85tdWK6SfnBp9PJuTS8Uvm5Jcmahlti_6-ezwz0R4kD1fNP.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/publication/364244126_Assessing_quality_of_online_learning_platforms_for_in-service_teachers'_professional_development_The_development_and_application_of_an_instrument/fulltext/6340d2632752e45ef69f8b53/Assessing-quality-of-online-learning-platforms-for-in-service-teachers-professional-development-The-development-and-application-of-an-instrument.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=6vguJ5B8EXIXXkUGtKH2wGz42ykPkhExm6U8kccWqUO-rtPi7pO7nmvdPGFyiHHR0Ix5DnwhwZCKU7cq1fENHw.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_sg%5B1%5D=9nZPqpW-2Mq84K5o54LH81mqqdrFL3UcTVf0zNzpN9Nt9Uc5m-SR_IQ5aIO1T85tdWK6SfnBp9PJuTS8Uvm5Jcmahlti_6-ezwz0R4kD1fNP.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/publication/364244126_Assessing_quality_of_online_learning_platforms_for_in-service_teachers'_professional_development_The_development_and_application_of_an_instrument/fulltext/6340d2632752e45ef69f8b53/Assessing-quality-of-online-learning-platforms-for-in-service-teachers-professional-development-The-development-and-application-of-an-instrument.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=6vguJ5B8EXIXXkUGtKH2wGz42ykPkhExm6U8kccWqUO-rtPi7pO7nmvdPGFyiHHR0Ix5DnwhwZCKU7cq1fENHw.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_sg%5B1%5D=9nZPqpW-2Mq84K5o54LH81mqqdrFL3UcTVf0zNzpN9Nt9Uc5m-SR_IQ5aIO1T85tdWK6SfnBp9PJuTS8Uvm5Jcmahlti_6-ezwz0R4kD1fNP.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/publication/364244126_Assessing_quality_of_online_learning_platforms_for_in-service_teachers'_professional_development_The_development_and_application_of_an_instrument/fulltext/6340d2632752e45ef69f8b53/Assessing-quality-of-online-learning-platforms-for-in-service-teachers-professional-development-The-development-and-application-of-an-instrument.pdf?origin=publicationDetail&_sg%5B0%5D=6vguJ5B8EXIXXkUGtKH2wGz42ykPkhExm6U8kccWqUO-rtPi7pO7nmvdPGFyiHHR0Ix5DnwhwZCKU7cq1fENHw.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_sg%5B1%5D=9nZPqpW-2Mq84K5o54LH81mqqdrFL3UcTVf0zNzpN9Nt9Uc5m-SR_IQ5aIO1T85tdWK6SfnBp9PJuTS8Uvm5Jcmahlti_6-ezwz0R4kD1fNP.xuT8PrNJYcfPORJwOUL-mswmCBvcheLhkDFJjmGMfzgA7wKoPDXnEEtg7gJA5xMYadOKSWK8OwO6Qd_6Qchftw&_iepl=&_rtd=eyJjb250ZW50SW50ZW50IjoibWFpbkl0ZW0ifQ%3D%3D&_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844020307623/pdfft?md5=c998a66955249e79acdab9b14614ab64&pid=1-s2.0-S2405844020307623-main.pdf
https://www.iadisportal.org/digital-library/design-of-a-new-scale-to-measure-the-learner-experience-in-e-learning-systems
https://www.iadisportal.org/digital-library/design-of-a-new-scale-to-measure-the-learner-experience-in-e-learning-systems
https://www.iadisportal.org/digital-library/design-of-a-new-scale-to-measure-the-learner-experience-in-e-learning-systems

né Framework for User Experience | Poma etal. | Ecuador N/A
Evaluation in MOOC Platforms (2022)
n7 A Test Management System to Generosi et | Italia 38
Support Remote Usability al. (2022) participantes
Assessment of Web Applications
n8 User experience evaluationina | Queirds et Portugal 27 estudiantes
code playground al. (2021) universitarios
de Tecnologia
n9 Understanding UX Better: A New | Marqués et | Brasil 54 estudiantes.
Technique to Go beyond al. (2021) de Tecnologia
Emotion Assessment y 14
empleados
empresa tech
n10 A Review of Automated Website | Namoun et | Arabia Saudi | 10
Usability Evaluation Tools: al. (2021) herramientas
Research Issues and Challenges de evaluacion
n11 Automated Tools for Usability Castro et al. | Chile 15 estudios
Evaluation: A Systematic (2022)
Mapping Study
n12 UsabilityZero: Can a Bad User Lima & Brasil 64 estudiantes
Experience Teach Well? Benitti
(2021)

3.1.4.3. Organizacion y extraccion de datos

Estos datos se organizaron en tablas categorizadas, disponibles en la hoja 3 del Anexo B.

A continuacién, se lleva a cabo un analisis cualitativo y también se sintetizaron los hallazgos

de manera cuantitativa. Los resultados se discutieron en el contexto de la pregunta de

investigacion original, destacando las implicaciones practicas y tedricas, asi como las

limitaciones de la revision y las areas para futuras investigaciones.

66



https://link-springer-com.sabidi.urv.cat/chapter/10.1007/978-3-031-05643-7_19
https://link-springer-com.sabidi.urv.cat/chapter/10.1007/978-3-031-05643-7_19
https://www.mdpi.com/2078-2489/13/10/505/pdf?version=1666240874
https://www.mdpi.com/2078-2489/13/10/505/pdf?version=1666240874
https://www.mdpi.com/2078-2489/13/10/505/pdf?version=1666240874
https://drops.dagstuhl.de/storage/01oasics/oasics-vol091-icpec2021/OASIcs.ICPEC.2021.17/OASIcs.ICPEC.2021.17.pdf
https://drops.dagstuhl.de/storage/01oasics/oasics-vol091-icpec2021/OASIcs.ICPEC.2021.17/OASIcs.ICPEC.2021.17.pdf
https://www.mdpi.com/1424-8220/21/21/7183
https://www.mdpi.com/1424-8220/21/21/7183
https://www.mdpi.com/1424-8220/21/21/7183
https://www.researchgate.net/publication/352936252_A_Review_of_Automated_Website_Usability_Evaluation_Tools_Research_Issues_and_Challenges#fullTextFileContent
https://www.researchgate.net/publication/352936252_A_Review_of_Automated_Website_Usability_Evaluation_Tools_Research_Issues_and_Challenges#fullTextFileContent
https://www.researchgate.net/publication/352936252_A_Review_of_Automated_Website_Usability_Evaluation_Tools_Research_Issues_and_Challenges#fullTextFileContent
https://link-springer-com.sabidi.urv.cat/content/pdf/10.1007/978-3-031-05061-9.pdf
https://link-springer-com.sabidi.urv.cat/content/pdf/10.1007/978-3-031-05061-9.pdf
https://link-springer-com.sabidi.urv.cat/content/pdf/10.1007/978-3-031-05061-9.pdf
https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1289386.pdf
https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1289386.pdf

Dados los datos extraidos de las investigaciones recapituladas, la informacion que se quiere
obtener segun los conceptos claves y la exposicion de los resultados que se interpretan, se

han seguido las pautas y los métodos propios de una investigacion cualitativa.

3.1.4.4. Andlisis de datos

El proceso incluye la organizacion y codificacion de los datos que luego seran analizados
comparativamente por categorias y temas para identificar patrones y tendencias
significativas. Se examina la informacién desde una aproximacion de indole cualitativa,
aportandonos datos nominales que se analizan en profundidad por medio de software
especifico y, a su vez, mediante el juicio de la persona que investiga, que correlaciona

variables y razona conclusiones en funcién de la calidad de informacién extraida.

Habiendo determinado previamente en el Anexo B el espectro de los términos (términos
clave, palabras relacionadas con la experiencia de usuario) y las categorias (cualidades
hedodnicas y pragmaticas), se traslada la informacién a software de analisis de datos
cualitativos para determinar la frecuencia de aparicion de los términos. Se usa QDA Miner,
para el conteo de palabras, DocFetcher, como herramienta de verificacion de los conteos, a
modo de revision, y WordStat, para la correlacion, concurrencia y el indice de fuerza entre
los términos. En la Figura 9 se ve en tanteo preliminar de términos en forma de nube de

palabras.

Figura 9

Nube de palabras con primera aproximacion de conteo de palabras de todos los casos
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4. Resultados

Para conocer los resultados, se referencia los procedimientos de Tesch (1990) que, gracias
a validar e interpretar el texto llega a “encontrar un sentido a la informacién” (Bisquerra,
2009, p. 152). Con ello, se hace uso y apropiacion de la metodologia de las tres etapas de
codificacion explicadas por Mayan, a su vez, fundamentada por los métodos de Glaser y
Strauss (Glaser & Strauss, 1967, como se menciona en Mayan, 2001) y las etapas
evolucionadas por Strauss y Corbin (1990). Se simplifican las etapas en codificacion,

categorizacién de la codificacién, relacién entre categorias y codigos.

Los pasos seguidos se detallan a continuacion, que podrian ser parte de un proceso ciclico,

en caso de que la investigacion fuera de mayor alcance.

4.1. OG1: Estudiar el impacto que ejerce la experiencia de usuario, enfocada al
factor de usabilidad, en la aceptacion de las plataformas educativas por los

estudiantes

4.1.1. Codificacion

De acuerdo con esta etapa, se realiza un conteo de palabras para conocer aquellas que
mas se repiten en los datos recopilados y considerar para la codificacion, tal como se
observa representada en la tabla de la Figura 10. De este modo, se puede relacionar la
priorizacion en el uso de cada cddigo y su contexto, asi como con la motivacion para
resolver el objetivo. Se observa, ademas, los estudios que contienen una predominancia en

determinados cédigos.
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Figura 10

Frecuencia de palabras relacionadas con los términos clave

usagIIT

0 108 216 324 432 540 643 756 864 972
Items

984 USABILITY 738 UX 208 EFFICIEN™ 192 USER_EXPERIENCE 176 EMOTION® 141 INTERFACE [l 134 TOOL Il 131 EFFECTIVE®
[ 123 SATISFACTION |l 117 PERFORMANCE |l 92 HEURISTIC |l 63 EFFICACY Il 62 PERCEFT™ M 54 COGNITIVE [l 43 EASE 36 HEDONIC
36 STANDARD 35 ENGAGEMENT 28 PRAGMATIC 26 USEFULNESS 24 NAVIGATION [] 22 UI B 14 OPTIMIZATION

Congregando los términos clave y los mas destacados, se ha hecho un analisis de la
frecuencia de éstos en los estudios, corroborando la prioridad que se le ha dado a

usabilidad, evaluacion y UX.

4.1.2. Categorizacion de la codificacién

También se examina la cantidad de términos que referencian a las cualidades pragmaticas
y heddnicas en los estudios, categorizandolos e identificandolos (Tabla 9) en base a cobmo
contribuyen a la funcionalidad y el disfrute del usuario, partiendo del listado de términos

clave por categoria (Anexo D).

Se realiza la comparativa a través de diagramas de barras caso a caso por cada estudio y

en términos generales.
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Tabla 9

Listado de términos relacionados, categorizados por cualidad pragmaética y hedénica

CATEGORIA
PRAGMATICA HEDONICA
Feedback Comfort*
Naviga* Satisfaction
Color armony Stress
Function*® UX perception
Efficacy Style
Support Emoti*
Resources Social
Efficien* Conectivity
Optimization Clarity
Useful* Challeng*
Utility Atractive*
Accesib* Feeling*
Consisten* Reaction*
Error prevention Cognitive
Reliab* Affective
Predict* Pleasur*
Expecta*® Aesthetic
Interacti* Engage*
Ease Innovati*
Learn*® Fidelity
Convenien* Motivat*

Como resultando de la comparativa general, se recoge un porcentaje total de 86.88% de

términos que giran en torno a las cualidades pragmaticas y 13.12% de términos a las

cualidades hedonicas (Figura 11). Ello se traduce a que la mayoria de sistemas que



aparecen en los estudios se vuelcan mas en aspectos funcionales y de aplicabilidad que en

los analisis de emociones.

Figura 11
Distribucién de la frecuencia de términos relacionados, categorizados por pragmaticos y

hedbnicos

PRAGMATIC HEDONIC
Items

I 1,656 PRAGMATIC ] 450 HEDONIC
Y para responder la pregunta epicéntrica de esta investigacion, buscando la relacion entre
la calidad de los componentes del disefio UX y la tasa de abandono de usuarios, se lleva a
cabo en WordStat un analisis para ver la conexion de los términos clave que estan en el

punto de mira.

En un tanteo inicial para calcular el nimero de veces que aparecen los términos
relacionados con las tasas de abandono y la retencion (drop*, retention), los resultados son
mas pesimistas que lo previsto en la criba de estudios. Sélo aparece f= 1 (un término), lo
cual significa que no se obtendran evidencias relacionando especificamente la calidad UX
con las tasas de abandono. Ante esta tesitura, se deja espacio para plantear la intromision

de literatura gris, planteada en apartados posteriores.
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Figura 12
Frecuencia con términos afadidos, relacionados con la tasa de abandono
FREQUENCY % SHOWN % PROCESSED % TOTAL NO. CASES % CASES TF ¢ IDF

)4 738 19.80% 0.72% 0.72% 10 83.33% 584

EVALUATION 631 16.93% 0.62% 0.62% 12 100.00% 0.0
EFFICIEN® 208 5.58% 0.20% 0.20% 12 100.00% 0.0
INTERFACE 141 3.78% 0.14% 0.14% 11 91.67% 5.3
TOOL 134 3.60% 0.13% 0.13% 11 91.67% 5.1
EFFECTIVE* 131 3.51% 0.13% 0.13% 12 100.00% 0.0
SATISFACTION 123 3.30% 0.12% 0.12% 12 100.00% 0.0
PERFORMANCE 117 3.14% 0.11% 0.11% 11 91.67% 4.4
ASSESSMENT™ 78 2.09% 0.08% 0.08% 11 91.67% 29
FEEDBACK 67 1.80% 0.07% 0.07% 10 83.33% 5.3
EFFICACY 63 1.69% 0.06% 0.06% 5 41.67% 24.0
USEFUL* 51 1.37% 0.05% 0.05% 12 100.00% 0.0
EASE 43 1.15% 0.04% 0.04% 9 75.00% 5.4
. NAVIGA* 40 1.07% 0.04% 0.04% 6 50.00% 12.0
PERCEPTION 38 1.02% 0.04% 0.04% 7 58.33% 8.9
: ENGAGEMENT 35 0.94% 0.03% 0.03% 8 66.67% 6.2
SATISF* 30 0.80% 0.03% 0.03% 10 83.33% 2.4
uI 22 0.59% 0.02% 0.02% 6 50.00% 6.6
OPTIMIZ* 21 01.9508% 0.02% 0.029% 2 168.67% 16
FRUSTRAT* 18 0.48% 0.02% 0.02% 6 50.00% 5.4
LOYAL™ 6 0.16% 0.01% 0.01% 3 25.00% 3.6
ENGAGE™* 4 0.11% 0.00% 0.00% 4 33.33% 1.9
CoMMIT* 3 0.08% 0.00% 0.00% 3 25.00% 1.8
DROPOUT 1 0.03% 0.00% 0.00% 1 8.33% 1.1

No obstante, intentando abrir una pequena brecha a la posibilidad de que se hayan
considerado otros términos relativos a las tasas de abandono, se comprueba si anadiendo
términos como engage*, loyal*, commit*, frustrat® aparece una mayor frecuencia. Asi queda
refeljado en la Figura 12, donde se observa que la frecuencia con la que aparecen tales
términos sigue siendo baja, con relacion al resto de términos clave y relacionados. En la

Figura 13 se ve la frecuencia de cada término visualizada entre todos los estudios.
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Figura 13
Tabla de la frecuencia de los términos engage* (i), commit* (ii) y frustrat™* (iii) entre todos los
estudios (mostrados del 1 al 12)
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4.1.3. Relacién entre categorias y codigos

Se presentan las correlaciones y el bajo indice de fuerza de los términos afadidos
(engage®, loyal*, commit*, frustrat*) con el resto y se ofrece una reflexién de los resultados

con el analisis de éstos (Figura 14 y Figura 15).

Seria en esta fase del proceso de la revision cuando seria razonable justificar la hipotesis
que se plantea desde el comienzo: “el disefio deficiente de la experiencia de usuario es uno
de los principales motivadores que provocan las tasas de abandono de las plataformas

educativas”.

Figura 14

Frecuencia de términos afiadidos relacionados con las tasas de abandono

FREQUENCY % SHOWN %6 PROCESSED % TOTAL HO. CASES % CASES TF # IDF

Shulss 1 153 69.86% 0.28% 0.15% 12 100.00% 0.0 |
ENGAGE* 39 17.81% 0.07% 0.04% 8 66.67% 6.9
FRUSTRAT™ 18 8.22% 0.03% 0.02% 6 50.00% 54
LOYAL* 6 2.74% 0.01% 0.01% 3 25.00% 3.6
coMMIT* 3 1.37% 0.01% 0.00% 3 25.00% 1.8

Sin embargo, dada la escasez de términos que giran en torno a las tasas de abandono, no

puede ofrecerse resultados concluyentes para abordar ese objetivo.
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Figura 15

Concurrencia entre términos y el indice de fuerza
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4.1.4 Otras fuentes: literatura gris y hallazgos pseudocientificos

La existencia de este apartado corrobora la falta de consecucion del OG1 y la urgencia de

recurrir a otro tipo de literatura.

Aunque en el caso de la publicacion de Sanchez Meca (2010, p. 56) se argumenta la
consideracion de la literatura gris para ampliar la perspectiva de la materia y para “paliar los
posibles efectos nocivos del fendmeno del sesgo de publicacién” (Rothstein & Hopewell,
2010, mencionados en Sanchez Meca, 2010, p. 56), puede darse la situacion de que,
considerando el sugestivo topico en cuestion, pueda deberse a la reciente implementacion
en la cotidianeidad del area de la educacién que no se haya generalizado la publicacién de
numerosos estudios practicos de las materias relacionadas con los términos de disefio de
experiencia de usuario y tasas de abandono, como es el caso de otras materias dentro del
ambito educativo. Asi lo mencionan algunos autores: “a pesar de que su importancia es
reconocida por la academia, parece haber una falta de literatura sobre cuestiones de nivel
practico acerca de su implementacion en el aula” (Chong, 2017, mencionado en Lima y
Benitti, 2020, p. 70). Sin embargo, también se discute la credibilidad y confiabilidad de
muchos de los estudios incluidos dentro del ambito de la considerada literatura gris, como
“aquella de lo que no vale la pena rescatar, por no representar aporte alguno de caracter
novedoso, utilizable o digno de lectura, ni siquiera al nivel local. No obstante, es sin duda

mucha también aquella informaciéon que deberia ser recuperada” (Laufer, 2007).

El contrapunto que justifica el requisito de uso de este tipo de material informativo se
entiende al argumentar que los estudios seleccionados sistematicamente y con los criterios
definidos no sopesan una investigacion similar a la de esta RS en su premisa. Por ello se
menciona el “sustento” del uso de la literatura gris, para dar lugar a responder a la premisa
con documentacion no publicada que si refiere el tema directamente. No obstante, y como
medida alternativa de busqueda parcialmente imparcial tras los resultados obtenidos, se ha
realizado una busqueda a través de la |IA con un prompt que tuviera en cuenta los requisitos

del material de busqueda y su confiabilidad cientifica, preguntando por una lista de
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publicaciones cientificas que relacione las tasas de abandono en plataformas e-learning y el
disefio de la experiencia de usuario y, por muy sesgados que puedan estar los resultados
obtenidos, la respuesta derivada ha destacado algunos estudios a loa que se ha tenido
acceso, que relacionan especificamente en algun apartado el impacto UX con las tasas de
abandono en plataformas educativas, tras haber comprobado el resumen de cada caso:
What drives a successful e-Learning? An empirical investigation of the critical factors
influencing learner satisfaction; Online university students' satisfaction and persistence:
Examining perceived level of presence, usefulness and ease of use as predictors in a
structural model y Understanding e-learning continuance intention: An extension of the

Technology Acceptance Model (OpenAi, 2024).

Ahora bien, se procede a explicar con concisién los procedimientos de busqueda

alternativos empleados, como complemento de la busqueda a través de la RS.

4.1.4.1. Literatura gris

Se procede a ejecutar un proceso similar al de la RS, en la medida de los posible, con la

literatura que no se encuentra en las vias consideradas como confiables.

En la Figura 16 se ve la estructura complementaria afiadida a la grafica presentada para

describir el proceso seguido para la RS.
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Figura 16
Proceso de busqueda y seleccion pseudo-sistematico: RS y literatura gris
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Partiendo de las sugerencias de busqueda de expertos en materia de investigacion, se han
buscado repositorios y bibliotecas digitales que alberguen material de corrientes no
principales. También se ha tenido en cuenta los repositorios encontrados en OpenDOAR
(Figura 17), un directorio general de repositorios de libre acceso, donde se han encontrado

cinco repositorios respondiendo a los criterios de busqueda que permitia el buscador.

Figura 17

Resultados segun el query de consulta para encontrar repositorios globales de literatura gris

Name/Acronym matches “learning” AND Content Types matches any of

"Journal Articles’, "Bibliographic References’, "Conference and Workshop

Papers’, "Theses and Dissertations”, "Reports and Working Papers”... (1 not

shown) AND Subjects matches any of "Humanities”, "Technology”

Displaying results 1to 5 of 5.
Refine search | New search
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Dadas las caracteristicas limitadas de la mayoria de estos buscadores, los requisitos para
realizar la busqueda han partido del cribado de estudios en la misma franja de afios que la

RS (2019-2023) y publicaciones en inglés y espaniol.

Los términos clave a los que se han recurrido se han minimizado (Tabla 10), dadas las
diferencias destacables y las limitaciones de los buscadores, reduciéndose a lo minimo
indispensable que pueda lanzar algun resultado relacionado con las materias principales.
No se han empleado truncamientos, puesto que son interpretados de manera diferente

segun el buscador.

Tabla 10
Términos clave de consulta adaptados a las condiciones de busqueda
Categoria Inglés Espanol
Keyword 1 user experience, UX experiencia de usuario
Keyword 2 dropout abandono
Keyword 3 learning aprendizaje

La frase de busqueda queda anulada por las restricciones del menu de busqueda de

muchos de los buscadores.

En la mayoria de buscadores (Figura 19) los resultados en espanol han sido nulos. En gran
parte de los casos, tampoco ha sido posible encontrar resultados que albergaran la
combinacién de los tres términos clave de busqueda, volviendo a ejecutarse busquedas
alternativas, partiendo del término user experience, UX o dropout. Se muestran a

continuacion los resultados obtenidos en cada uno de los buscadores (Tabla 11).
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Tabla 11

Listado de buscadores y resultados de estudios encontrados tras la consulta

BUSCADOR N° DE
RESULTADOS

Scielo 0
NTRL 4
COE 1
DSpace 2
OAsis 1
Edull 10
Ideals 30
GreyGuide 0

Luego se han aplicado los criterios de inclusion de la RS y, por la escasez de contenidos
hallados, se han obviado los criterios de exclusion, tanto en cuanto tenga relacion con la

materia (Figura 18).

Figura 18
Criterios considerados de la RS, adaptados segun las condiciones
CRITERIOS DE INCLUSION CRITERIOS DE EXCLUSION
Cl1: Tanto el titulo como el contenido | CE1: Eltitulo de la publicacién no
delresumen de la publicacion muestra relacién con la tematica
muestran relacion con la tematica

estigada, aun incluyendo palabra

investigada.

Cl2: La publicacion aporta criterios
de calidad, sistemas de evaluacion o
casos de estudio, considerando las
dimensiones de la UX, la usabilidad y
la satisfaccién del usuario como el

eje central. completa.

CE4: Eleje centra

CE6: Us
herragffentas de recogida de da
ta les (seguimiento ocular,

hidsensores, etc.) en entornos
controlados.
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De entre los resultados visualizados, sélo se ha contrastado un minimo de similitud tematica
con el estudio en la base de datos de OAsis, The Use of Learning Analytics to Improve
Online Learning Outcomes: A Systematic Literature Review, en funcion de la relacion entre
el impacto de la configuracion de la plataforma y el abandono de los estudiantes. No se ha

tenido en cuenta que el titulo contenga mas de un término clave.

El objetivo de este estudio seleccionado es conocer el uso de las herramientas de analiticas
implementado en las plataformas educacionales, con la motivacion de aumentar la
participacién de los estudiantes, argumentando los autores que “la comprensién de los
patrones en esta riqueza de datos disponibles podria ser util para abordar los problemas de
abandono escolar en el aprendizaje en linea, . . . asi como las experiencias generales de
aprendizaje que conducen a una mejor satisfaccion de los estudiantes” (Rajabalee et al.,

2019, p. 1).
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Figura 19

Visual de buscadores empleados en proceso de busqueda de literatura gris
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4.1.4.2. Hallazgos pseudocientificos

Pese a lo poco ortodoxo de este apartado y con riesgo a comprometer la integridad de los
procesos seguidos en esta investigacion, se ha creado con la motivacién de conferirle la
funcién de constatar que la tematica en torno al impacto UX y la tasa de abandono/retencion
de usuarios en plataformas educativas y en otros sitios web, es un tépico no sélo en boga,
sino también de preocupacion generalizada para todo aquel que quiera mantener la

supervivencia de su negocio digital.

Para tal labor, se hace una recopilacion de articulos extraidos de revistas online educativas
y culturales digitales como EdTech, Medium, eLearning Industry y KeepCoding. En la
mayoria de los casos en los que se asocia la tematica de interés, se infiere los mismos

puntos en comun:

= La inherente importancia y repercusién de la UX en la retencién de los usuarios.

= La existencia de técnicas y estrategias que hagan la experiencia mas atractiva y
relevante.

= La gestion y el analisis de datos ayuda a mejorar la retencion.

= La comprension de los factores psicolégicos implicados en la satisfaccion de usuario

es una guia para mejorar el disefio de experiencias.
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4.2. OG2: Disenar una propuesta de sistema de evaluacion UX de facil

aplicabilidad para las plataformas de las instituciones educativas

4.2.1. Codificacion

A través de los datos extraidos se revela que el enfoque que cada caso adopta suele estar
orientado a la presentacion de nuevas herramientas o a la adaptacion de estandares para
llevar cabo evaluaciones de satisfaccidon de usuario y del grado de calidad de la usabilidad

para plataformas y aplicaciones muy especificas, en cada caso.

En la seccion de datos analizados de OE2 y OES3 (“Recopilar los estandares de calidad y
sistemas de evaluacion UX empleados en los estudios, reconocidos como validos, fiables y
de aplicabilidad asequible” e “Identificar los factores para determinar la viabilidad de un
sistema de evaluacion UX que sirva como propuesta“) se crea una tabla con los sistemas de
evaluacion UX recogidos (Anexo D) que se categorizan por estandares y herramientas
especificas para la evaluacion del disefio y la satisfaccion y, a su vez, se detallan los
indicadores referentes a los factores que se evaluan (usabilidad y UX: consistencia,

interactividad, satisfaccion etc.).

4.2.2. Categorizacion de la codificacion

Se comienza para discernir cuales de esos sistemas son asequibles, ademas de validos y
fiables. En funcion del cumplimiento de unos criterios que consideran los factores a los que
hace referencia el sistema de evaluacién, se tienen en cuenta las herramientas que sean
totalmente online y sin necesidad de que haya un entorno controlado o hardware dedicado,

como se muestra en la Tabla 12.
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Tabla 12
Sistemas de evaluacion UX extraidos del analisis de los estudios
EVALUATION SYSTEM

STANDARD Factor* HERRAMIENTA [ Factor*

Nielsen Heuristic 1 Y Tasks 1 N
UEQ: User Experience 2,3 Y Google Lighthouse 1,3 N
Questionnaire
SUS: System Usabilty Scale 1 Y Sensor 1,2 N
Eye-tracking 2 N Biosensor 1,2 N
Biometric 2 N TPSy TPD 1,2 N
IS Success 1,2, 4 Y [HI 1,2 N
AttrakDiff 3 Y UX Questionnaire 3 N
ISO CD 9241-220:2019 1,2 N Think aloud 1,2 N
ISO 9241-11:2018 1 N UsabilityZero 1 N
MIORA 1,3 N
Cognitive journey 1,2 N
FASER LX 2 Y
FUXE-MOOC 2 N
Automated web 1,3, 4 N
UX-Tips 2 Y

* Leyenda de Factor

Factor N°
Usability 1
UXx 2
Satisfaction (hedonic) 3
Otros 4

Se seleccionan cinco estandares y dos herramientas especificas: UEQ, SUS, IS Success,

AttrakDiff , FASER LX y UX-Tips.

El porqué se ha optado por obviar métodos que, aparentemente, pudieran ser considerados
como asequibles, se debe a ciertos motivos definidos por las propias peculiaridades del

sistema. Por ejemplo, pese a que TPS y TPD puedan ofrecer un modo de evaluacién que
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abarca muchas dimensiones UX, el hecho de que sea una herramienta de elaboracion
especifica para el enfoque de aprendizaje permanente de profesores puede distorsionar las
apreciaciones de los resultados obtenidos, ya que esta orientado a una audiencia
delimitada. FUXE-MOOC también podria ser un sistema asequible para estar dentro de los
finalistas, no obstante, el hecho de que esta herramienta esté pensada para los entornos de
cursos online masivos puede encorsetar y omitir otros aspectos necesarios que estan

previamente limitados por las caracteristicas de la plataforma en si.

A continuacion, con las herramientas y estandares seleccionados (Tabla 13), disponible en
el Anexo D, se elabora otra tabla en la que se establecen criterios para conocer la viabilidad
del sistema, en base a los criterios ya definidos (de facil aplicabilidad, intuitivo, accesible,
adaptable), para juzgar argumentalmente qué sistema o combinacién de éstos, que
contemple la evaluacion de la usabilidad y de la satisfaccién hedonica, es el mas adecuado
para ofrecer como propuesta atractiva para que las instituciones educativas puedan hacer

uso de ella y beneficiarse de las posibilidades.

Tabla 13
Seleccién en base a los criterios de viabilidad y factores implicados

SISTEMA DE FACTOR VIABILIDAD *
EVALUACION - S— .

facil intuitivo accesible adaptable
N. Heuristic Usability A B A A
UEQ UX, satisfaction A A A A
SUS Usability, satisfaction A A A A
IS Success Usability, otros C B C B
AttrakDiff Satisfaction A A A A
Faser LX UX, usabilidad, B B B B
satisfaccion

UX-Tips UXx A A A A
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* Leyenda de viabilidad
ESCALA DE VIABILIDAD NIVEL

high A
medium B
low C

4.2.3. Relacién entre categorias y codigos

Con la tabla de los sistemas seleccionados, se pone en marcha una clasificacion que
prioriza la viabilidad en funcién a una escala de mayor a menor facilidad de uso del método
evaluativo, de la sencillez en aprender su funcionamiento, de lo alcanzable que es

digitalmente, de lo amoldable que pueda ser a los requisitos o intereses de cada caso.

Sélo cuatro de los siete sistemas se han calificado como altamente viables en cada uno de
los requisitos expuestos, segun la codificacion de cada uno de los componentes que

facilitan la viabilidad de su aplicabilidad: UEQ, SUS, AttrakDiff y UX-Tips.

4.2.4. Propuesta de sistema de evaluacién UX

La motivacién para presentar una propuesta de sistema de evaluacién UX, que sirva de
referencia a las instituciones educativas y que sea muy facilmente aplicable, en base a los
estandares y herramientas mas adecuados, se basa en la motivacion de hacer mas
accesible la posibilidad de detectar carencias y limitaciones que puedan mejorarse, “que
tenga en cuenta diversos aspectos de la interaccién y métodos sencillos y poco costosos de
utilizar” (Ardito et al., 2014, mencionado en Marqués et al., 2021, p. 2) para, asi,
proporcionar una experiencia satisfactoria a los usuarios al interactuar con el entorno digital

y que éstos cumplan sus objetivos de aprendizaje sin abandonar la plataforma educativa.
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Tabla 14
Propuesta de sistema de evaluacion UX: SUS & UEQ

SISTEMA DE EVALUACION

Dimension pragmatica SUS (System Usability Scale)

Dimension heddnica UEQ (User Experience Questionnaire)

Para evaluar los factores que tengan en cuenta las cualidades pragmaticas y las heddnicas,
como son la usabilidad y la satisfaccion desde el prisma heddnico, y asegurar la simple
aplicabilidad y accesibilidad, en el amplio sentido del concepto, del sistema evaluativo para
cualquier institucion educativa, se sugiere la combinacion de System Usability Scale (SUS)

y User Experience Questionnaire (UEQ).

El porqué de la eleccion de ambos métodos queda faciimente justificado al conocer la
extrema sencillez de los sistemas, que son rapidos de aplicar y ampliamente reconocidos.
La conjunciéon de ambos es complementaria, pues SUS abarca los factores de usabilidad y
UEQ el de satisfaccion de usuario, tanto a nivel pragmatico como hedénico. Concretamente,
la eleccion de SUS viene dada porque, al ser un sistema que no requiere grandes
conocimientos previos ni experiencia en UX, ofrece una vision general del estado de la
usabilidad de la plataforma, destacando rapidamente las areas que requieren mejoras, por
medio de una puntuacion en base a la escala Likert. La eleccion de UEQ se argumenta en
base a las areas que abarca, siendo las cualidades pragmaticas (eficiencia y claridad) como
las hedodnicas (disfrute y atractivo) de la UX las que entran en juego, lo cual no es

detrimento para que sus resultados sean facilmente interpretables.

Esta combinacion de sistemas digitales de evaluacién UX equilibra la simplicidad de uso
con el nivel adecuado de detalle de resultados, asegurando que el proceso evaluativo sea
manejable y proporcione la informacion necesaria para prestar atencion a los puntos débiles

que pueda presentar las plataformas educativas.
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No obstante, se podria deducir que al tratarse ambos de sistemas altamente manejables y
sencillos, en el caso de SUS, podria quedarse atras con la concrecion en la deteccion de

flaquezas y fallas del entorno virtual, ya que su sistema sélo aporta informacion contextual
limitada, puede ser un desafio para la interpretacion de resultados y tiene la desventaja del

sesgo cultural y de lenguaje (Soegaard, 2023).

Aun asi, para un acercamiento nedfito en el interés por mejorar la calidad UX se considera

una buena propuesta.

Toda la informacién, manuales y herramientas referentes a estos sistemas de evaluacion

pueden encontrarse online, facilitados en los enlaces de la Tabla 14:
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5. Discusion de resultados y conclusiones del estudio

Aludiendo a los resultados del OG1, se han hallado datos concluyentes acerca de la
satisfaccion del usuario y los cuestionarios de usabilidad con el uso de las herramientas de
evaluacion, como en el estudio n8 de Queirds et al. (2021), que han diagnosticado el nivel
de usabilidad y optimizacion de un entorno de aprendizaje interactivo o, como en el estudio
n12 de Lima y Benitti (2020), con la implementacion de una aplicacion web que facilita el
aprendizaje de los estudiantes. Este estudio ya destacaba por la similitud de los objetivos
planteados con los propuestos en esta investigacion: “(i) la comprensién de la repercusion
de la usabilidad y como puede afectar a la experiencia del usuario; (ii) los diversos métodos
para medir la usabilidad; y (iii) el reconocimiento de ciertos criterios que promueven el factor
de usabilidad a través del disefio y la presentacion de una aplicaciéon web” (Lima & Benetti,
2020, p. 73). Sin embargo, pese a que tales aportaciones pudieran estar directa o
indirectamente relacionadas con las tasas de abandono de los usuarios, no arrojan datos

significativos para la conclusion del OG1.

Lo que a priori se ha planteado como una hipétesis desestimada por falta de pruebas
fehacientes al no hallarse evidencias ni datos relevantes (el disefio deficiente de la
experiencia de usuario es uno de los principales motivadores que provocan las tasas de
abandono de las plataformas educativas), es considerada como indicio aceptado en la
mayoria de los casos empiricos de analisis y de las evaluaciones que llevan a cabo
empresas e instituciones educativas. En los estudios analizados, que muestran el espectro
de casos presentados en paises de tres continentes, se coincide en la identificacion de la
asociacion entre el impacto del disefio UX y la satisfaccion del usuario de plataformas y
apps educativas. Y ahora es cuando eludimos a expertos en el campo de la interaccion
humano computadora, como Nielsen (1993) y Norman (2013), que ratifican la idea de que
los problemas de usabilidad y UX pueden influir negativamente en la interaccion de los

usuarios con los sistemas.
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En definitiva, este estudio se considera como preambulo para responder la PI1 y ha
permitido avanzar en el conocimiento sobre la influencia de la experiencia de usuario en la
satisfaccion de los estudiantes. Los datos empiricos analizados indican que un buen disefio
UX mejora notablemente la experiencia del usuario, lo que sugiere una posible conexion
con la retencion de estudiantes, aunque no se haya corroborado. Se necesita mas tiempo,
dedicacion y organizacién para poder ofrecer pruebas refutables y fehacientes del impacto
del disefio UX en las plataformas educativas y, consecuentemente, en la satisfaccion del

usuario.

El objeto de estudio n11 de Castro et al. (2022), n10 de Namoun et al. (2021) y n7 de
Generosi et al. (2022) presentan similitudes con la consecucién del OG2. Aquéllos llevan a
cabo estudios para recopilar, identificar y/o analizar herramientas automatizadas para la

evaluacion de la usabilidad de plataformas y entornos digitales educativos.

Asi se ha demostrado en la comparativa entre los estandares y herramientas de evaluacion
UX recopilados y los factores implicados en su sistema, ademas del reconocimiento de su
validez y fiabilidad, tanto en cuanto estan basados, bien en estandares o herramientas ya
ratificadas y aceptadas mundialmente, bien en sistemas adaptados o desarrollados por
expertos que han validado su eficacia. Del mismo modo, se llega a la conclusién para la
propuesta final, por medio de un analisis comparativo que destaca los niveles de viabilidad
de los sistemas comparados, segun las caracteristicas de ellos, verificadas en los estudios

analizados.

Por lo tanto, se resuelve el OG2, al presentar una propuesta viable para la evaluacion UX
de las plataformas educativas. La combinacién de los sistemas SUS y UEQ se presenta
como una herramienta valida y asequible, ademas de viable para evaluar la usabilidad y la
satisfaccion del usuario en estas plataformas, abarcando tanto las cualidades pragmaticas
como las hedodnicas. Esta propuesta podria ser implementada en instituciones educativas,
pero se recomienda seguir explorando y perfeccionando otros sistemas de evaluacién que

puedan ofrecer mayor concrecion de resultados e interpretacion de éstos.
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6. Limitaciones del estudio y lineas futuras de investigacion

Los hallazgos encontrados indican que esta investigacion ha contado con limitaciones y

dificultades en su desarrollo.

Uno de los principales desafios ha sido la falta de evidencias irrefutables en la literatura
académica acerca del nivel de tasas de abandono como consecuencia del efecto negativo
en el disefio de las plataformas educativas y, mas aun, tampoco se ha podido solventar esa

carencia por datos insuficientes en la literatura gris.

Podria plantearse la suposicion de que no hay interés en mostrar informacion especifica al
respecto o que los datos puedan estar silenciados por las propias instituciones educativas,
omitiéndolos por motivos de seguridad, legalidad o, simplemente, popularidad. También
puede ocurrir que la falta de pruebas concluyentes pueda estar vinculada a una deficiencia
en el planteamiento inicial de la revisién sistematica, especialmente en los términos de
busqueda vy criterios de inclusién/exclusion, lo cual argumenta el haber acogido la busqueda
en la literatura gris. Esto pone de manifiesto la necesidad de revisar y reformular el proceso
de busqueda para obtener resultados mas precisos, como parte del proceso ciclico de

exploracion de resultados, en pos de un pulido metodolégico.

El proceso iterativo de la revision sistematica debe ser considerado como una oportunidad
para mejorar la metodologia y optimizar las estrategias de cribado, a través de la de
depuracion de esta revision sistematica, de la reformulacién de la problematica y al interés

en resolverla.

Ampliar la exploracion a otros repositorios e invertir una mayor planificacion en pulir los
términos clave permitiria obtener resultados mas sélidos en futuras investigaciones. Cabria
plantearse el incluir otras palabras relativas a las tasas de abandono, en inglés y espafiol,
que consideren también las nociones de compromiso, lealtad, frustracion y satisfaccion

(engage*, loyal*, comm?*, frustrat®, insatisf*, stop, abandon*, rate*).
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De cara a trabajos futuros, se anima a investigadores interesados en conocer las pesquisas
irresolutas en esta materia a partir de esta linea de investigacién, a ejecutar estudios
experimentales que involucren la aplicacion directa de evaluaciones y cuestionarios a
estudiantes en multiples plataformas educativas y que, a su vez, puedan tener acceso a los

datos y analiticas de las fluctuaciones en las tasas de abandono y retencion.
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Anexos

Anexo A

Planificacion TFM.doc

Recoge el itinerario y los procesos llevados a cabo durante la elaboracion de la revision

sistematica.

Anexo B

Seleccion-RS&Data TFM.xIsx

Hojas con tablas de proceso de criba, elegibilidad y seleccién de estudios y extraidos.
Anexo C

Propuesta inicial TFM.doc

Boceto con tanteos iniciales para llevar a cabo esta investigacion

Anexo D

Wordstat keywords-tablas TFM.doc

Recoge las palabras clave empleadas en el programa de analisis cualitativo Wordstat y las

tablas de comparativas de sistemas de evaluacion.
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