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Resumen

El presente articulo se basa en una investigacidn que se llevé a cabo mediante un conjunto
de medidas establecidas para evaluar la usabilidad de una aplicacion moévil desarrollada por
una empresa de telecomunicaciones en Costa Rica. La aplicacion tiene la tarea de gestionar
servicios y realizar pagos en modalidades de pospago, prepago y servicios para el hogar,
asi como hacer compras en linea. Esta fue sometida a evaluacion con la participacion de 10
usuarios con distintos niveles de experiencia digital.

En el proceso de evaluacion, se aplicaron las normas ISO 25062, ISO 9241.11 y la escala
System Usability Scale (SUS). Las normas ISO proporcionaron directrices para evaluar la
usabilidad de productos de software, centrandose en la eficiencia y efectividad del usuario
al utilizar la herramienta. Por otro lado, la escala SUS permitié medir la usabilidad percibida
por los usuarios, considerando la facilidad de uso, la complejidad y la satisfaccion general del
usuario.

Losresultados de lainvestigacionindicaron que, entérminos generales, el disenodela aplicacidon
era adecuado. Sin embargo, se identificaron areas de mejora que podrian implementarse para
potenciar la experiencia del usuario. Estas mejoras fueron sugeridas con base en los problemas
de diseno identificados durante la investigacion.
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Abstract

This article was based on research conducted through a set of measures established to
evaluate the usability of a mobile application developed by a telecommunications company
in Costa Rica. The application, which has the function of managing services and performing
postpaid, prepaid and home services, as well as making online purchases, was subjected to
evaluation with the participation of 10 users with different levels of digital experience.

In the evaluation process, the ISO 25062, ISO 9241.11 and SUS (System Usability Scale)
standards were applied. The ISO standards provided guidelines for evaluating the usability
of software products, focusing on the user's efficiency and effectiveness in using the tool. On
the other hand, the SUS scale made it possible to measure the usability perceived by users,
considering ease of use, complexity and overall user satisfaction.

The results of the research indicated that, in general terms, the design of the application
was adequate. However, areas of improvement were identified that could be implemented
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to enhance the user experience. These improvements were suggested based on the design
issues identified during the research.

Keywords
Usability; telecommunication; ISO 25062; ISO 9241; usability scale system.

Introduccion

En los ultimos anos, las aplicaciones madviles han ganado una relevancia crucial en la gestidn
diaria de servicios, debido a su capacidad para ser utilizadas en dispositivos portatiles. Segun
datos de Statista, en 2022, los teléfonos inteligentes representan el 77% del mercado global
de dispositivos mdviles, destacando su predominancia en el ecosistema digital [1]. Por lo
que este dominio en el mercado resalta la necesidad de garantizar que las aplicaciones sean
altamente usables para satisfacer las expectativas de una base de usuarios tan extensa y
diversa. Esta investigacidon tiene como objetivo comprobar la usabilidad de una aplicacion
movil de telecomunicaciones de Costa Rica con base en las normas ISO 25062, ISO 9241.11
y la escala SUS.

La usabilidad en las aplicaciones moviles es un aspecto fundamental de estudio, dado que la
eficiencia, efectividad y satisfaccidn del usuario se muestran fundamentales para asegurar el
éxito de una aplicacion. Segun los estandares ISO 9241 e ISO 25062, la medicién de estos
aspectos se realiza dentro del contexto de uso, teniendo en cuenta las tareas especificas que
los usuarios deben llevar a cabo [2].

Los usuarios de aplicaciones méviles gastan en promedio menos de cinco minutos en aprender
a utilizar una nueva aplicacidn. Esto resalta la importancia de que las interfaces sean intuitivas
y que posean una alta capacidad de aprendizaje y memorabilidad. Si la aplicacion no resulta
facil de usar, los usuarios tienden a abandonarla [3].

En Costa Rica, la usabilidad de las aplicaciones modviles adquiere mayor relevancia dentro
del Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones 2022-2027, que pone énfasis en
mejorar la accesibilidad y eficiencia de los servicios de telecomunicaciones como parte de los
objetivos estratégicos del pais [4]. Este plan destaca la necesidad de contar con interfaces que
sean faciles de usar y eficientes, permitiendo a los ciudadanos acceder de manera efectiva a
servicios esenciales. De este modo, la presente investigacion busca contribuir a dichos objetivos
evaluando la usabilidad de una aplicacidn mdvil clave en el sector de las telecomunicaciones.

En este contexto, es relevante mencionar que, segun el informe Estadisticas del Sector
Telecomunicaciones del 2021 de SUTEL, la empresa de la aplicacion evaluada ocupa uno de
los primeros lugares en participacion de mercado en telefonia celular, destacandose como
uno de los principales operadores en Costa Rica [5]. Ademas, considerando el crecimiento de
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los servicios de telecomunicaciones en el pais, se destaca la importancia de la presencia de
interfaces usables para la gestion de servicios gubernamentales por parte de los ciudadanos.

A nivel regional, el gobierno digital gana relevancia en Latinoamérica, buscando mejorar la
administracion publica y la participacidn ciudadana a través de la adopcidn de tecnologias de
la informacion [6]. Lo cual subraya la pertinencia de esta investigacion, que pretende contribuir
al conocimiento existente sobre usabilidad, la cual es fundamental para el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas efectivas.

Definicion del problema de diseno

En este escenario, la digitalizacidn de tramites y servicios gubernamentales conlleva numerosos
beneficios, como la disminucidn de costos y tiempos, acceso transparente a la informacion,
mejora de la calidad de los servicios virtuales, modernizacion de la ciudadania y mayor
eficiencia operativa del gobierno [7]. Sin embargo, la usabilidad emerge como un elemento
crucial para la obtencidn de estos beneficios, por lo que se ha identificado la necesidad de
evaluar la usabilidad de la aplicacidn en particular, planteando la siguiente pregunta: ;cual
es el nivel de usabilidad de la aplicacion moévil de telecomunicaciones, segun las normas ISO
25062, 1S0O 9241.11 y SUS, en relacion con el perfil de sus usuarios adultos costarricenses?

Metodologia

Eltipo de investigacidn realizado fue descriptivo con un disefio experimental, ya que se sometid
a los usuarios a realizar diversas tareas para observar sus reacciones; se recopilaron los datos
y se analizaron los resultados con los cuales se generaron las conclusiones pertinentes.

Las métricas aplicadas para el analisis de la prueba se alinearon con los estandares establecidos
en la norma ISO 9241-11. Esta norma proporciond directrices sobre cdmo medir la usabilidad
contemplando aspectos como errores cometidos por los testers, la cantidad de asistencias
solicitadas y el tiempo que les tomd hacer una tarea en especifico. Ademas, se consideraron
diversas métricas para evaluar la eficacia, eficiencia y satisfaccion de los usuarios durante la
realizacion de las tareas [8].

Para evaluar la eficacia, se tomd en cuenta la tasa de finalizacion, que representd el porcentaje
de usuarios que lograron completar correctamente cada tarea. También se evaluaron los
errores, donde se tuvo en cuenta la cantidad de fallos cometidos por los participantes durante
la prueba y se analizaron las ayudas, las cuales se dividieron en tasa de finalizacion sin
asistencia y con asistencia.

Para medir la eficiencia, se calculd dividiendo el tiempo dedicado a completar una tarea entre
el tiempo promedio obtenido entre todos los participantes. Por otro lado, la norma ISO 25062
facilitd la comunicacidn de los resultados mediante un formato estandarizado de tablas, en el
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que se documentaron cifras relativas a errores, asistencias, tiempos y valores estadisticos, lo
cual facilitd el analisis e interpretacidon de los datos recopilados [9].

Y en relacidn con las métricas de satisfaccidn, se basaron en el SUS , un cuestionario de 10
iftems con una escala Likert de 1 a 5, disefiado para obtener la calificacidon subjetiva de los
usuarios sobre su satisfaccion con la aplicacion [10]. Con ello se considerd la percepcidn de los
usuarios sobre la aplicacion de telecomunicaciones, en términos de satisfaccion, comodidad y
accesibilidad. La puntuacidon SUS conformé el promedio de las puntuaciones individuales de
todos los usuarios que completaron el cuestionario de satisfaccion [11].

Para la ejecucion de las pruebas, se realizé una segmentacion de usuarios, donde se
seleccionaron dos tipos de perfil persona, cuyas necesidades los diferenciaban entre si.

La primera persona representd a los usuarios cuya edad rondaba entre los 18 y 40 anos,
con una alta experiencia en el uso de herramientas digitales. Sus necesidades incluian pagar
o recargar servicio mavil, consultar facturas pendientes, consultar estado de consumo del
servicio movil, programar pagos, pagar servicios de hogar, consultar paquetes de internet y
consultar precio de un plan para el hogar.

La segunda persona representd a los usuarios entre los 41 y 60 afios, con una experiencia
tecnoldgica entre media y baja. Entre sus necesidades estaba consultar facturas pendientes,
consultar paquetes de internet, consultar estado de consumo del servicio movil y pagar o
recargar servicio movil.

Fig. 1.Perfil de usuario.
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Fig. 2. Perfil de usuario.

Se definid un total de 10 participantes con el objetivo de que realizaran la prueba, de modo
que se cumpliera con el minimo establecido por la prueba SUS [12]. Para su reclutamiento,
se aplicd un cuestionario en linea que considerara las caracteristicas de los perfiles, para su
respectiva valoracidon y seleccion. Ademas, se consultd por la disposicion para participar en las
pruebas y un medio de contacto a fin de convocarlos y coordinar una reunion.

Los participantes fueron seleccionados seguin sus respuestas del cuestionario de reclutamiento,
de manera que se convocd a las personas que mejor encajaban con los perfiles de usuario
definidos para la aplicacion, considerando su experiencia digital y sus necesidades.
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TABLA |

TABLA DE PARTICIPANTES

Sexo Ocupacién Experiencia Experiencia Experiencia
profesional informatica con el pro-
P1

ducto

F 59 afios 12 afos Auxiliar de enfermeria 22 anos Baja Media
P2 F 60 afios 16 anos Cocinera 10 anos Baja Baja
P3 F 58 afos 12 anos Administradora del hogar 0 afio Baja Baja
P4 F 54 afios 16 anos Profesora 15 anos Baja Media
P5 F 49 afios 16 afios Ama de casa 23 afhos Media Media
P6 M 52 afos 17 anos Ingeniero en sistemas 27 afios Media Baja
pP7 F 56 afios 16 anos Analista Financiera 28 afios Media Baja
P8 F 30 afios 16 anos Ingeniera Topdgrafa 3 afios Alta Media
P9 F 23 anos 16 afios Estudiante Universitaria 0 anos Alta Baja
P10 F 26 anos 16 afios Economista 4 anos Alta Baja

Nota: La tabla muestra los datos de cada participante de la prueba de usabilidad

Para el contexto del uso, se definid un total de 10 tareas especificas, a fin de que los testers

las llevaran a cabo, mediante pruebas heuristicas, cuyo objetivo fue evaluar el nivel de
usabilidad de la interfaz. Estas tareas se disenaron considerando las funcionalidades de la

aplicacion y estuvieron orientadas a resolver las necesidades que buscaba abordar, asi como

el nivel de trafico que enfrentaba. Las tareas se distribuyeron en tres categorias principales:

1

2

. Servicios:
Escenario 1: Consultar sobre las facturas pendientes del servicio moévil
Escenario 2: Consultar el estado de consumo del servicio mévil
Escenario 3: Consultar paquetes de internet

Escenario 4: Agregar un servicio movil de un tercero

. Pagos:
Escenario b: Realizar el pago de un servicio pospago
Escenario 6: Realizar una recarga a un servicio prepago

Escenario 7: Programar el pago del servicio pospago

. Compras:
Escenario 8: Realizar la consulta para comprar un plan personal
Escenario 9: Realizar la consulta para comprar dispositivo movil

Escenario 10: Consultar precio de un plan para el hogar
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Esta seleccion de tareas se estructurd considerando la similitud y repeticion de secciones
observadas en el inventario de contenidos de la aplicacion. Las pruebas se realizaron de
manera presencial en un entorno cuidadosamente estructurado, donde los participantes fueron
divididos segun su nivel de destreza con herramientas digitales y con base en los perfiles de
usuario definidos.

Las tareas se comunicaron tanto verbal como por escrito, de modo que se garantizara que los
usuarios supieran qué debian hacer en todo momento y se evitara la toma de decisiones sin
una base fundamentada. A su vez, las tareas se ordenaron segun su complejidad, con el fin de
que los usuarios abordaran primero las sencillas antes de realizar las complejas para que se
sintieran mas familiarizados con la herramienta.

Se asegurd que los recursos necesarios estuvieran disponibles, incluyendo acceso a internet
estable y datos de calidad para llevar a cabo las pruebas. Se suministré a todos los testers
el mismo modelo de dispositivo mdvil, con capacidad para grabar audio y la pantalla, a fin de
observar cdmo se movian dentro de la aplicacidn, junto con el tiempo que dedicaban a cada
tarea en la fase recopilacidon y analisis de los datos.

El entorno contaba con condiciones espaciales, acusticas y visuales iddoneas para la ejecucion
de las pruebas, libre de distracciones que pudieran interferir negativamente en la concentracion
del usuario [8]. Las pruebas se limitaron a una duracion maxima de 15 minutos para evitar la
fatiga de los testers y garantizar la integridad de los resultados.

El equipo de investigacion estuvo presente durante las pruebas, con el rol de moderador,
para atender cualquier duda de los participantes. A su vez, se registré una detallada bitacora
con las observaciones de cada prueba. Al finalizar las pruebas heuristicas, se suministré el
cuestionario SUS a cada tester, otorgandoles aproximadamente 2 minutos para completarlo
[13]. Una vez terminado este proceso, se procedid a realizar la despedida a los participantes
con su respectivo agradecimiento por su contribucion en las pruebas.

Resultados

Luego de haber realizado las pruebas de usuario, se recopild la informacidn generada por medio
de las grabaciones de pantalla realizadas y los apuntes de la bitacora. Los datos se registraron
en hojas de calculo en formato Excel para su correcta organizacion, donde se crearon tablas que
facilitaron la visualizacion y comparacion de estos. Ademas, la norma ISO 25062 [9] planted
un formato especifico para generar dichas tablas, el cual incluyd los datos referentes al tiempo
de duracion de la realizacion de cada tarea, la cantidad de errores cometidos y la cantidad de
asistencias solicitadas. De manera que proporciond una base solida para realizar el analisis de
los datos e identificar tendencias significativas en el comportamiento de los testers.
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Los resultados generales obtenidos por participante, en las pruebas realizadas segun las
normas ISO 9241-11, se detallan en la siguiente tabla

TABLAI

TABLA DE RESUMEN PARTICIPANTES

Tareas sin Tareas con Tiempo Asistencia
asistencia % asistencia % P
P1 7

70% 30% 0:08:05 12

P2 40% 60% 0:09:28 22 8

P3 40% 60% 0:09:52 9 10

P4 70% 30% 0:08:42 13 5

P5 70% 30% 0:10:17 10 3

P6 80% 20% 0:11:36 23 5

P7 50% 50% 0:10:42 24 9

P8 90% 10% 0:05:57 16 2

P9 80% 20% 0:07:29 15 2

P10 100% 0% 0:05:32 8 0
Promedio 69% 31% 0:08:46 15,2 5,1
Desviacion estandar 20,25% 20,25% 0:02:00 5.9 33
Valor maximo 100% 60% 0:01:50 24 10
Valor minimo 40% 0% 0:00:51 8 0

Nota: La tabla muestra los resultados de cada participante de foda /a prueba.

El promedio del tiempo empleado por los testers para realizar las 10 tareas fue de 8 minutos
con 46 segundos, con una desviacion estandar de 2 minutos. Donde los participantes
intermedios (P5, P6, P7) fueron los que mas tardaron en completar la prueba, seguidos por
los principiantes (P1, P2, P3, P4) y luego los expertos (P8, P9, P10). Asimismo, los testers
intermedios cometieron una mayor cantidad de errores, durante todo el proceso, que los
principiantes y avanzados. No obstante, los usuarios principiantes fueron quienes solicitaron
mayor asistencia durante toda la prueba. A su vez, un 68% de las tareas fueron realizadas sin
asistencia y un 32% fueron ejecutadas con asistencia. Por otro lado, los resultados obtenidos,
por cada tarea, se detallan en la siguiente tabla:

@O
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TABLA I

TABLA DE RESUMEN TAREAS

Efectividad sin | Efectividad con Promedio Asistencia
asistencia % asistencia % e

T1 94% 6% 0:00:45 0 3

T2 100% 0% 0:00:33 4 0

T3 98% 2% 0:00:28 5 1

T4 100% 0% 0:00:18 0 0

T5 100% 0% 0:00:29 1 0

T6 85% 15% 0:00:51 16 6

T7 90% 10% 0:01:19 70 7

T8 85% 15% 0:01:44 49 19

T 97% 3% 0:01:01 3 3

T10 93% 7% 0:01:19 4 12
Promedio 94% 6% 0:00:53 15,2 51
Desviacion estandar 5,88% 5,88% 0:00:28 24,29 6,22
Valor maximo 100% 15% 0:01:91 70 19

Valor minimo 85% 0% 0:00:18 0 0

Nota: La tabla muestra los resultados de todos los participantes en cada tarea.

revistal DI+

El tiempo promedio que les tomd a los usuarios realizar cada tarea fue de 53 segundos, con
una desviacidon estandar de 28 segundos. Donde se observé que las tareas aumentaban el
tiempo que requerian para hacerse conforme incrementaba su complejidad. Se identificd una
tendencia a cometer errores en las tareas 6, 7 y 8, donde la cantidad era notablemente mas alta
en comparacion con las otras tareas. Por otro lado, las tareas que mas requirieron asistencia
por parte de los testers fueron la 8 y 10, para este caso, también fue notable cémo la cantidad

de asistencias aumentd conforme avanzaba la complejidad de las tareas.

Respecto a la herramienta SUS y el nivel de satisfaccion que percibié cada participante, se
detalla en la siguiente tabla:

@O
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TABLA IV
TABLA DE RESUMEN RESULTADOS INDICE DE SATISFACCION

P1 70
P2 47,5
P3 325
P4 60
P5 47,5
P6 50
pP7 72,5
P8 72,5
P9 95
P10 92,5
Promedio 64
Desviacion 20,28
Valor max. 32,5
Valor min. 95

Nota: La tabla muestra los resultados de la encuesta de satisfaccion SUS.

Con respecto a la satisfaccion, las calificaciones de los expertos rondaron entre 72,5y 95, las
notas de los intermedios estuvieron entre 47,5y 72,5 y las de los principiantes, entreun 32,5y
un 65. Con lo que se obtuvo un promedio de 64 entre las calificaciones de los 10 participantes.

Discusion
Por medio de la evaluacion de la aplicacidn, se nota la importancia de considerar la diferencia

de necesidades y habilidades de los usuarios, ya que estos aspectos influyen directamente en
la usabilidad y el nivel de satisfaccidn con la interfaz.

Resultados de tareas

Analizando los resultados, se destaca la eficacia general de los usuarios al completar las tareas.
El promedio de efectividad sin asistencia es del 94%, lo cual indica un buen desempeno. Sin
embargo, se observa una variabilidad con una desviacion estandar del 5,88%, mostrando que
algunos usuarios tienen un rendimiento mas consistente que otros.

En cuanto a errores, se destaca que las tareas 6, 7 y 8 presentan un niumero significativamente
mayor de errores en comparacion con las demas, registrando 16, 70 y 49 errores,
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respectivamente. Esto se debe a las dificultades de uso que encuentran los participantes en la
tarea 6 (consultar paquetes de internet), ya que la mayoria no entiende que pueden interactuar
con el icono de Wi-Fi que funciona como botdn, lo que retrasa el acceso a la informacion
necesaria. En la séptima tarea, la cual se relaciona con la programacion de pagos, se observan
dificultades y errores comunes entre todos los participantes, ya que intentan realizar la
programacion desde ubicaciones incorrectas. En cuanto a la octava tarea, en la seccidén de
compras, los participantes principiantes e intermedios encuentran obstaculos para localizar
la opcidn de compra y personalizar el plan, lo que los lleva a iniciar el proceso en secciones
equivocadas.

En cuanto a la eficacia de las tareas analizadas, esta se determiné en funcién del numero de
testers que lograron completarlas, sin tener en cuenta la cantidad de errores o asistencias
requeridas. Como se observa en el grafico, 6 de las 10 tareas fueron completadas por todos
los usuarios, concretamente las tareas 1, 2, 4, 5, 9 y 10. La tarea 3 fue completada por 9
usuarios, mientras que las tareas 6 y 8 fueron completadas por 8 usuarios. Esto indica que la
mayoria de los usuarios lograron completar la mayoria de las tareas. Sin embargo, la tarea 7,
que consistia en programar un pago, mostré una eficacia significativamente menor, con solo un
20% de completitud, ya que unicamente 2 usuarios lograron finalizarla. Esto sugiere una baja
eficacia en comparacidn con las demas tareas.

Fig. 3. Escala de eficacia de las tareas completadas con éxito.

Desempeiio

Los 3 usuarios intermedios muestran un bajo rendimiento debido a que tienen una gran
cantidad de tareas no completadas, 6 en total, y a los errores que cometen intentando cumplir
con las tareas mas complejas. Del mismo modo, los 4 principiantes presentan un rendimiento
deficiente, al no lograr completar un total de 6 tareas y rendirse rapidamente. Aunque, por
esa misma razdén, cometen menos errores en comparacion con los demas participantes. Sin
embargo, los 3 expertos tienen el mayor desempeno, con la menor cantidad de errores y
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tiempo invertido, con solo una tarea no completada entre los 3. Con el progreso de las tareas,
se nota una mejora en la interaccion de los usuarios, lo cual resalta el proceso de aprendizaje
durante su realizacidn en la prueba.

Satisfaccion del usuario

Los resultados de la aplicacién del cuestionario SUS sugieren que la aplicacién es mas agradable
para expertos que para intermedios o principiantes, quienes deben invertir un mayor esfuerzo
y tiempo en completar las tareas estudiadas.

Con el analisis del puntaje promedio de 64 en el SUS, se observa que el disefno de la aplicacion
se encuentra “al margen”, ya que una nota superior a 51 pero inferior a 68 significa que hay
problemas con el disefio que deben identificarse y resolverse.

Fig. 4. Escala de aceptacién SUS.

Conclusiones

La aplicacion de los componentes ISO y SUS en la evaluacidon de procesos de usabilidad ha
tenido un impacto significativo en la comprensidn y precisidon de los resultados obtenidos. La
norma ISO permitid una evaluacion sistematica y estandarizada, proporcionando una base
para identificar areas de mejora en la usabilidad. Por su parte, SUS proporciond una visién clara
sobre cdmo los usuarios perciben la facilidad de uso del sistema, afiadiendo una perspectiva
adicional sobre su experiencia general.

Estos componentes han enriquecido el andlisis de usabilidad y han demostrado su relevancia,
al proporcionar una evaluacion mas completa y detallada. La combinacidn de estos enfoques
ha permitido una comprension mas profunda de los procesos de usabilidad, destacando tanto
las fortalezas como las areas que requieren atencion y mejoria.

A lo largo de la evaluacidn de la usabilidad de la aplicacion movil de telecomunicaciones, la
realizacidn de las tareas mostrd variaciones segun su complejidad y el nivel de experiencia
de los usuarios. Aunque, de manera global, todas las tareas fueron realizadas exitosamente
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por los distintos grupos de usuarios, se observaron diferencias notables entre ellos. Los
principiantes, en particular, requerian mas asistencia en comparacion con los intermedios y
expertos. Ademas, los usuarios intermedios mostraron una tendencia a presentar mas errores
durante la ejecucidn de las tareas.

Sinembargo, latarea 7, que consistia en programar un pago, destaco por su bajo nivel de eficacia.
Esta tarea especifica mostrd un mayor nimero de errores y dificultades para completarse, con
la excepcidn de dos usuarios expertos, quienes fueron los unicos en completarla con éxito.

Las tareas de servicios y pagos (a excepcidn de programar un pago y consultar paquetes de
internet) presentaron menos errores para todos los grupos de usuarios, entre O y 4 errores.
Estas tareas en especifico se observan como mas intuitivas y faciles de completar.

En general, los expertos demostraron mejor desempeno en comparacion con los principiantes
e intermedios al realizar las tareas. En la mayoria de los casos, los expertos lograron
completarlas en un tiempo considerablemente menor que el promedio. En contraste, los
principiantes dedicaron mas tiempo del promedio en las primeras tareas, pero este tiempo se
redujo a medida que avanzaban.

Respecto a las tareas analizadas, 9 de las 10 presentaron buenos resultados en términos de
la capacidad de los usuarios para completarlas con éxito y al tiempo requerido para poder
realizarlas, lo cual indica que son tareas que pueden ejecutarse sin mayor problema y en un
tiempo prudencial. No obstante, la tarea 7 presentd un rendimiento deficiente, ya que un
pequeno porcentaje de usuarios logré completarla con éxito, especificamente un 20%.

Con base en la satisfaccion general, el puntaje promedio del cuestionario SUS, un 64, indica
que la aplicacidn esta en un punto intermedio en términos de satisfaccion del usuario. Lo cual
sugiere que hay margen para mejorar el disefo y la usabilidad. La percepcion de la aplicacion
por parte de los usuarios indica que los principiantes e intermedios perciben la aplicacidn de
manera mas negativa en comparacion con los expertos. Cabe mencionar que esta calificacidon
contempla la experiencia que tuvieron los usuarios al realizar las 10 tareas definidas para ser
puestas a prueba; no obstante, algunas de esas tareas no se vinculan con las necesidades
de los usuarios previamente identificadas. Por lo que la calificacion pudo haber sido alterada
negativamente debido a que los usuarios presentaron problemas con las tareas que no forman
parte de sus necesidades.

A partir de lo anterior, se concluye que el disefio de la aplicacidn es adecuado de manera
general, no obstante, podrian implementarse algunas mejoras que se especifican en las
recomendaciones para mejorar la experiencia de los usuarios. Ademas, la integracion de los
componentes de las normas ISO y SUS no solo facilitd la evaluacion de la usabilidad en este
estudio, sino que también establecidé un precedente para futuras investigaciones y practicas
en el campo.
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