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RESUMEN

Este articulo presenta un diagndstico sobre la gestion e integracion del feedback de usuarios
en los procesos de toma de decisiones de los equipos de desarrollo de aplicaciones mdviles en
Cuba. La investigacién se sustenta en un modelo de andlisis de cinco dimensiones:
organizacional, de gestidn, operativa, técnica y estratégica. Mediante un enfoque mixto y una
muestra de 72 especialistas, se identificd una brecha critica: aunque el 90.7% reconoce el valor
estratégico de las opiniones de los usuarios, el 83.5% realiza su gestion de forma manual. Los
resultados revelan que el 78.3% del feedback es policodado (emojis, audios, simbolos), lo que
genera una alta incertidumbre linglistica y técnica. Se concluye que la falta de herramientas
para la estandarizacién y trazabilidad de informacién heterogénea constituye el principal
cuello de botella para una toma de decisiones basada en datos, limitando el alcance de la
transformacién digital en el contexto nacional.

Palabras clave: aplicaciones mdéviles; computacién con palabras; gestién del feedback;
incertidumbre linglistica; transformacion digital.


https://orcid.org/0000-0003-2127-8362
https://orcid.org/0000-0002-5742-9719
https://orcid.org/0000-0003-3088-3564

Gestion del feedback de usuarios en el desarrollo de aplicaciones

REVISTA CUBANA ) moviles: un desafio para la transformacion digital de cuba
DE TRANSFORMACION DIGITAL Veldzquez Cintra, A., Febles Estrada, A.,

Febles Rodriguez, J. P.

ABSTRACT

This article presents a diagnosis of the management and integration of user feedback within
the decision-making processes of mobile application development teams in Cuba. The study is
based on a five-dimensional analysis model: organizational, management, operative,
technical, and strategic. Using a mixed-methods approach and a sample of 72 specialists, a
critical gap was identified: although 90.7% recognize the strategic value of user opinions,
83.5% perform their management manually. The results reveal that 78.3% of the feedback is
polycoded (emojis, audio, symbols), leading to high linguistic and technical uncertainty. It is
concluded that the lack of tools for the standardization and traceability of heterogeneous
information constitutes the main bottleneck for data-driven decision-making, limiting the
scope of digital transformation within the national context.

Keywords: mobile applications; computing with words; feedback management; linguistic
uncertainty; digital transformation.

INTRODUCCION

En correspondencia con los retos identificados por Wolpes Alvarez, (2022) para la administracién publica en
Cuba, la transformacidn digital exige un transito hacia modelos centrados en datos. Entre las principales barreras
sefialadas se encuentran la fragmentacidn de los flujos de informacidn, la limitada interoperabilidad entre sistemas
y la ausencia de una cultura consolidada de toma de decisiones basada en evidencia. Estas limitaciones estructurales
se reflejan directamente en la gestién empirica del feedback de los usuarios, fendmeno que esta investigacion
confirma en el ecosistema cubano de desarrollo de aplicaciones méviles.

Como se establece en las bases tedricas nacionales (Ruiz Jhones et al., 2022), este proceso requiere no solo de
la implementacion tecnolégica, sino de una gestidn estratégica de la informacidn que permita cerrar la brecha entre
el ciudadano y el prestador del servicio.

Desde la perspectiva de la Administracion Publica, la transformacién digital no se limita a la digitalizacion de
procesos existentes, sino que implica la adopcidn de principios como la orientacidn al ciudadano, la interoperabilidad
de los sistemas, la gobernanza de datos y la toma de decisiones basada en evidencia. En este contexto, la gestién de
la informacién generada por los ciudadanos —incluido el feedback digital— se convierte en un insumo estratégico
para mejorar la calidad de los servicios publicos y reducir la brecha entre las politicas disefiadas y las necesidades
reales de la poblacion (Fernandez, 2022).

Un ecosistema digital es una red abierta y adaptable de plataformas, herramientas y actores (clientes,
empresas, proveedores y socios) que interactian mediante tecnologias digitales para generar servicios integrados y
valor compartido. Este enfoque interconectado permite que productos como las aplicaciones méviles funcionen
como componentes esenciales de la transformacidn digital de las organizaciones, facilitando la innovacién, la
colaboracién y la competitividad en entornos con ciclos de desarrollo (Carrefio, 2024; Clover, 2025). En este contexto
dinamico, la orientacién al usuario y la capacidad de adaptarse rdpidamente a sus necesidades han dejado de ser una
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opcidn para convertirse en un imperativo estratégico que permite trascender la operatividad inmediata y alcanzar la
creacion de valor sostenible (Magistretti & Trabucchi, 2025).

El feedback de los usuarios —entendido como la informacion que estos proporcionan sobre sus experiencias,
percepciones y necesidades con un producto o servicio digital (Snow et al., 2025) — emerge como un activo intangible
estratégico dentro de este panorama. Sin embargo, su gestién representa un desafio complejo debido a la
heterogeneidad de los formatos y el volumen de datos (Dabrowski et al., 2022), lo que introduce altos niveles de
incertidumbre técnica y linguistica en el ciclo de desarrollo.

Es en este marco donde se sitla el ecosistema cubano de desarrollo de aplicaciones moviles, inmerso en su
propio proceso de transformacién digital. Resulta fundamental preguntarse: éExiste una brecha entre el valor
estratégico reconocido del feedback y su integracidn efectiva en la toma de decisiones en los equipos de desarrollo
cubanos? Este estudio aborda dicha interrogante mediante un diagndstico aplicado a 72 especialistas de la
Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) y el sector emergente de las MIPYMES.

El diagndstico preliminar identifica una contradiccidn critica: una alta valoracién tedrica del feedback
contrapuesta a una gestidon predominantemente manual y empirica. Esta brecha se acentta por la naturaleza de los
datos captados en canales como Apklis, Telegram y redes sociales, donde la subjetividad y la falta de estructuracion
de la informacion dificultan su traduccion en requisitos técnicos accionables.

Por tanto, el propdsito de este articulo es caracterizar el estado actual de la gestidn del feedback en Cuba bajo
un enfoque pentadimensional. Este andlisis busca proporcionar la base empirica necesaria para el disefio de modelos
de estandarizacion que permitan reducir la incertidumbre en la toma de decisiones, fortaleciendo asi una
transformacion digital genuinamente alineada con las necesidades de la sociedad cubana.

METODOLOGIA

La presente investigacion se define como un diagndstico de caracter exploratorio-descriptivo con un enfoque
mixto, orientado a evaluar la integracidn del feedback en la toma de decisiones dentro del desarrollo de aplicaciones
moviles en Cuba. Se empled un diseiio no experimental de corte transversal, estructurado en cinco fases iterativas
gue garantizan la trazabilidad y el rigor cientifico del estudio.

Fase 1: Fundamentacion y justificacion del diagndstico

En esta etapa se realizd el sustento tedrico-conceptual de la investigacién. Se establecieron los nexos entre el
desarrollo movil, la transformacion digital y la gestiéon del feedback como activo estratégico. Los expertos
seleccionados para el juicio fueron elegidos por su trayectoria en el dmbito tecnolédgico y académico. Esta fase
permitié identificar los desafios globales y contextualizarlos en el entorno nacional para justificar la necesidad del
diagndstico.

Fase 2: Caracterizacion del estado del arte

Se realizd una revisidn sistematica de la literatura en bases de datos como Scopus, IEEE Xplore y Google Scholar
(periodo 2015-2025). Los criterios de inclusidon se centraron en publicaciones relacionadas con la toma de decisiones
basadas en datos y la mineria de opiniones. Esta fase permitié contrastar las tendencias globales en mineria de
opiniones con los retos de la transformacién digital en Cuba, tomando como referentes las bases tedéricas nacionales
(Ruiz Jhones et al., 2022) y los desafios del gobierno electrénico (Wolpes Alvarez, 2022).
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Fase 3: Disefio y validacion del instrumento

En esta etapa se delimitaron las variables criticas: importancia estratégica, capacidad operativa vy
heterogeneidad técnica de los datos. Se procedié a la construccién técnica del cuestionario de 40 reactivos. El
proceso incluyo la definicidon operativa de las cinco dimensiones de analisis y su posterior validacion mediante juicio
de expertos (7 especialistas, Doctores en Ciencias). Se determiné un indice de Validez de Contenido (IVC) superior a
0.85 y una alta consistencia interna mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

Fase 4: Ejecucion y procesamiento de campo

La aplicacion del cuestionario a 72 especialistas del ecosistema tecnoldgico cubano. La muestra se compuso
por un 65% de especialistas de la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) y un 35% de MIPYMES y otras
entidades estatales, cubriendo roles de lideres de proyectos (22%), desarrolladores (45%), especialistas de calidad
(18%) y soporte técnico (15%). Se utilizd la observacidn participante en 3 equipos de desarrollo para triangular los
datos. Se organizaron las respuestas bajo el modelo pentadimensional.

Fase 5: Analisis estratégico y determinacion de brechas

Para el procesamiento de los datos se utilizé el software IBM SPSS Statistics (v.25), aplicando estadistica
descriptiva para identificar frecuencias y tendencias. Finalmente, se realizd un andlisis de brechas (Gap Analysis)
permitié contrastar el estado deseado frente al real en la gestidon del feedback.

La investigacion parte de la hipdtesis de trabajo siguiente: en los equipos de desarrollo de aplicaciones moviles
del ecosistema cubano existe una brecha significativa entre el reconocimiento del valor estratégico del feedback de
usuarios y la capacidad operativa real para procesarlo de forma sistematica. Lo anterior se agrava por la naturaleza
policodada y semanticamente ambigua de la informacidn recibida a través de canales informales. Esta hipodtesis, de
caracter exploratorio-descriptivo, orienta el analisis pentadimensional y se contrasta mediante los indicadores
cuantitativos y cualitativos obtenidos en el trabajo de campo.

FASE 1: FUNDAMENTACION Y JUSTIFICACION DEL DIAGNOSTICO

1.1 El desarrollo mévil como motor de transformacidn digital

La transformacién digital en las organizaciones se concibe como un proceso multidimensional que abarca
cambios tecnoldgicos, organizacionales, culturales y estratégicos. Desde una perspectiva sistémica, no se trata
Unicamente de adoptar nuevas tecnologias, sino de redefinir modelos de negocio, estructuras de decision y formas
de creacién de valor. Esta visién permite comprender el desarrollo de aplicaciones méviles no como un fenémeno
aislado, sino como un componente integral de la transformacion digital organizacional (Cosa, 2024).

El desarrollo de aplicaciones méviles se caracteriza por ciclos de vida cada vez mas cortos y una competencia
intensa, donde la diferenciacién se logra predominantemente a través de la experiencia de usuario (UX) y la
capacidad de satisfacer demandas especificas de manera agil (Seiden, 2016). Este ecosistema, comprendido por
plataformas, paradigmas de disefio y metodologias de desarrollo agil, opera como un motor fundamental de la
transformacién digital. Este proceso, definido como la integracién de tecnologias digitales en todas las areas de una
organizacion (alterando la forma en que esta opera y brinda valor) segun (Fernandez, 2022), ha convertido la
orientacion al usuario en un imperativo estratégico. La conexién directa y continua con el usuario final ya no es una
opciodn, sino un pilar necesario para la retencion, la monetizacién y la creacién de valor sostenible en la era digital.
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1.2 Taxonomia del feedback en entornos de incertidumbre

El feedback del usuario se define como la informacion provista por los usuarios finales sobre sus experiencias,
percepciones y necesidades relacionadas con un producto o servicio digital (Snow et al., 2025). En el ambito de las
aplicaciones moviles, este feedback se manifiesta de dos formas principales, destacando en el contexto cubano el
predominio del feedback explicito desestructurado producto del uso masivo de canales informales y grupos de
soporte en redes sociales:

e Feedback explicito (directo): Incluye encuestas de satisfaccion (NPS, CSAT), entrevistas, grupos focales,
reportes de errores, sugerencias y, de manera crucial, las resefias y calificaciones en tiendas de
aplicaciones (App Store, Google Play, Apklis). Estas ultimas constituyen una fuente masiva y de acceso
publico, aunque a menudo desestructurada y compleja de analizar (Dabrowski et al., 2022; Lin et al., 2022).

e Feedback implicito (indirecto): Se obtiene mediante la observacion del comportamiento del usuario a
través de analiticas de uso (tiempo de sesidn, rutas de navegacidon), mapas de calor, A/B testing y
grabaciones de sesiones. Esta data, aunque no expresa una opinidn verbalizada, revela objetivamente
como los usuarios interacttian realmente con la aplicacién (Snow et al., 2025).

La eleccion y combinacion estratégica de estos canales es fundamental para obtener una vision holistica y
basada en evidencia de la experiencia del usuario.

1.3 El feedback como insumo de la toma de decisiones

La integracién sistematica del feedback en todo el ciclo de vida del desarrollo de software es un principio
central de las metodologias agiles y el disefio centrado en el usuario. Su relevancia se articula en cada fase
(Magistretti & Trabucchi, 2025):

e Concepcion y disefio: El feedback inicial valida ideas de mercado, refina requisitos y moldea prototipos,
asegurando alinear el producto con una necesidad real.

e Desarrollo y testeo: El feedback de pruebas de usuario y betas permite identificar y corregir errores
funcionales, de usabilidad y rendimiento de manera iterativa.

e Post-lanzamiento y mejora continua: Una vez en produccidn, el feedback de usuarios reales se convierte
en el insumo vital para priorizar la correccién de bugs, el desarrollo de nuevas funcionalidades vy la
planificacién de actualizaciones que mantengan la aplicacion competitiva y relevante (Wei et al., 2024).

En este flujo, el feedback actiia como un mecanismo de reduccion de incertidumbre para la toma de decisiones.
Informa decisiones que van desde lo operativo (corregir un error critico) hasta lo estratégico (invertir en una nueva
linea de funcionalidad), transformando suposiciones en acciones basadas en evidencia (Lin et al., 2022).

En este sentido, la integracién del feedback del usuario no debe restringirse a la correccién de errores
operativos, sino que constituye un mecanismo clave para la adaptacién estratégica de las organizaciones. La
capacidad de interpretar sistematicamente las opiniones de los usuarios permite ajustar la comunicacién, redefinir
prioridades y orientar la evolucién futura de los productos digitales en entornos altamente cambiantes (Cosa, 2024).

No obstante, la adopcién de metodologias dgiles como marco de trabajo no garantiza, por si sola, una gestién
efectiva del feedback. Cuando estas practicas se implementan Unicamente como herramientas operativas y no como
una cultura organizacional orientada al aprendizaje continuo, el analisis sistematico de la opinién del usuario suele
guedar relegado a decisiones intuitivas o informales (Magistretti & Trabucchi, 2025).
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1.4 Desafios globales en la gestion del feedback para la toma de decisiones

A pesar de su valor reconocido, la transformacion del feedback crudo en insights accionables enfrenta desafios
complejos a nivel global. La literatura especializada identifica de forma consistente una serie de problematicas
recurrentes que obstaculizan su pleno aprovechamiento, tal como se sintetiza en la Tabla 1.

Tabla 1 Desafios comunes en la gestidon y transformacién del feedback de usuario (perspectiva global)

Desafio Principal

Descripcion

Implicacién en la Toma de Decisiones

Volumeny
Velocidad

La cantidad excesiva de feedback generado (ej.,
resefias, interacciones) excede la capacidad de
procesamiento manual o con herramientas
limitadas.

Riesgo de sobrecarga y paralisis analitica; lentitud
en la respuesta; posibilidad de ignorar
informacion valiosa.

Heterogeneidad y

El feedback proviene de fuentes y formatos

Complejidad para consolidar insights; requiere

Estructura diversos (texto libre, voz, métricas, clics), herramientas sofisticadas para la normalizaciony
dificultando  su  agregacién y analisis el andlisis integrado.
comparativo.

Ambigiiedad y Las opiniones son a menudo subjetivas, vagas, Dificultad para extraer requisitos claros; alto

Contradiccion

mal expresadas o contradictorias entre distintos
segmentos de usuarios.

Presencia de alta incertidumbre linglistica
derivada de la subjetividad natural del lenguaje
humano.

riesgo de basar decisiones en interpretaciones
erréneas o sesgadas.

Traduccion a

Convertir el lenguaje cualitativo del usuario (ej.,

Crea una brecha entre la necesidad percibida y la

Requisitos es lenta") en especificaciones técnicas solucién  implementada; puede  generar
Accionables concretas para el desarrollo. ineficiencias e iteraciones innecesarias.

Priorizacion Dificultad para determinar qué elementos del Asignacién subdptima de recursos (tiempo,
Ineficiente feedback son mas criticos o impactantes, dadala desarrollo); posibilidad de desarrollar

limitacién de recursos de los equipos.

funcionalidades de bajo valor para los usuarios.

Falta de Mecanismos

Ausencia de procesos formales y consistentes

Inconsistencia en la calidad del analisis; esfuerzos

Estandarizados para la captura, procesamiento, analisis y aislados y no escalables; dificultad para medir el
representacion del feedback. impacto de las acciones tomadas.
Resistencia al Reticencia cultural u organizacional para Desaprovechamiento de oportunidades de

Cambio

implementar cambios significativos basados en
el feedback, especialmente si contradice
visiones internas.

mejora; desconexién entre el producto y las
necesidades del mercado; frustracion del usuario.

Estos desafios, ampliamente documentados en la literatura sobre mineria de opiniones y desarrollo de
software (Dabrowski et al., 2022; (Lin et al., 2022), subrayan que el valor del feedback reside en su gestion efectiva
como mecanismo de reduccidn de la incertidumbre. Si bien el Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) ha avanzado
en la automatizacion de estos procesos, su aplicacion en entornos especificos requiere de modelos adaptados a la
heterogeneidad de los datos. Comprender esta problematica global proporciona el marco de referencia necesario
para diagnosticar las particularidades del contexto cubano, donde la ausencia de herramientas automatizadas y el
uso de canales no convencionales imponen retos adicionales en el camino hacia una transformacion digital centrada
en el usuario.

Esta situacion puede interpretarse como una paradoja de la transformacidn digital: las organizaciones
reconocen discursivamente el valor estratégico del feedback del usuario, pero continldan gestionandolo mediante
practicas manuales y no sistematizadas. Dichas paradojas evidencian tensiones entre la intencion estratégica y la
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capacidad operativa real, lo que limita el impacto efectivo de la digitalizacién en la toma de decisiones (Singh et al.,
2024).

FASE 2: CARACTERIZACION DEL ESTADO DEL ARTE

Esta fase consistié en una investigacion documental para identificar las tendencias, brechas y tecnologias
emergentes en la gestidn del feedback a nivel internacional y nacional.

2.1. Estrategia de busqueda y criterios de seleccion

Se realizd una revision sistematica de la literatura utilizando bases de datos de alto impacto académico como
Scopus, IEEE Xplore, ScienceDirect y Google Scholar, abarcando el periodo 2015-2025. Los criterios de inclusidn se
centraron en publicaciones que abordaran:

e Modelos de toma de decisiones basados en datos (Data-driven decision making).
e Mineria de opiniones y procesamiento de lenguaje natural (PLN) aplicado a software.
e Gestidn de la incertidumbre linglistica y computacion con palabras (CWW).

2.2, Referentes del contexto nacional

Para el aterrizaje al escenario cubano, se tomaron como referentes las bases tedricas de la Transformacién
Digital en Cuba (Ruiz Jhones et al., 2022) y los diagndsticos sobre administracion publica y gobierno electrdénico de
(Wolpes Alvarez, 2022). Esto permitié identificar la desconexién existente entre la disponibilidad de datos en
plataformas locales (como Apklis) y su aprovechamiento estratégico por los equipos de desarrollo.

2.3. Sintesis de desafios globales vs. locales

Como resultado de esta fase, se construyd una matriz comparativa (referenciada en la Tabla 1 de la fase 1.4)
que permitid contrastar los desafios globales (volumen, velocidad) con los locales (canales informales, regionalismos,
falta de herramientas soberanas). Este marco comparativo sirve como linea base para discutir los resultados
obtenidos en el trabajo de campo.

Diversos estudios realizados en economias emergentes demuestran que el uso estratégico de tecnologias
moviles puede convertirse en una ventaja competitiva para la gestion del conocimiento, incluso en contextos con
restricciones de recursos. Estos resultados son especialmente relevantes para el escenario cubano, donde las
limitaciones tecnoldgicas refuerzan la necesidad de soluciones eficientes y adaptadas al contexto local (Fletcher-
Brown et al., 2021).

2.4 Tendencias tecnolégicas relevantes

En el ambito de la transformacién digital destacan el uso creciente de inteligencia artificial, analitica avanzada
y procesamiento de lenguaje natural para automatizar la captura y el analisis de grandes volumenes de datos no
estructurados. Estas tecnologias permiten transformar opiniones dispersas en conocimiento accionable, reduciendo
los tiempos de respuesta y mejorando la calidad de la toma de decisiones en los equipos de desarrollo de software
(Mahmood, 2024).
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FASE 3: DISENO Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO

3.1 Estructura del instrumento

A partir de los referentes tedricos de la Fase 1, se diseiid un cuestionario estructurado de 40 reactivos. El
instrumento trasciende la medicion del consumo de hardware para profundizar en el "por qué" de las decisiones
tecnoldgicas, organizandose en un modelo pentadimensional:

1. Dimensién Organizacional: Perfil del ecosistema y caracterizacién de la muestra.

2. Dimension de Gestidon: Gobernanza de los flujos de datos y feedback.

3. Dimensidon Operativa: Infraestructura de captura, canales (Apklis, Telegram) y métodos.
4. Dimensién Técnica: Complejidad del dato no estructurado (incertidumbre lingiistica).

5. Dimension Estratégica: Vision prospectiva y capacidad de toma de decisiones.

3.2. Proceso de validacion

La validacion de contenido del instrumento se realizé mediante el método propuesto por Lawshe, utilizando
el juicio de expertos para evaluar la relevancia, claridad y suficiencia de cada item (Romero Jeldres et al., 2023). A
partir de este procedimiento se obtuvo un indice de Validez de Contenido (IVC) global superior a 0.85, valor que
supera el umbral minimo aceptado en estudios con paneles de siete expertos.

e Validaciéon de contenido (juicio de expertos): Un panel de 7 expertos (Doctores en Ciencias y especialistas
con mas de 10 afos en desarrollo mévil) evalud la suficiencia, claridad y relevancia de cada item vy
dimensién. Se obtuvo un indice de Validez de Contenido (IVC) global superior a 0.85, superando el umbral
minimo aceptable en la literatura cientifica (generalmente > 0.78 para 7 expertos).

Tabla 2. indice de Validez de Contenido (IVC) por dimensién del instrumento

Dimension Numero de items IVC promedio Evaluacion

Organizacional 8 0.89 Alta validez
Gestion 10 0.91 Alta validez
Operativa 9 0.87 Alta validez
Técnica 7 0.90 Alta validez
Estratégica 6 0.88 Alta validez
Total / Global 40 0.89 Alta validez

e Consistencia interna (Alfa de Cronbach): Tras la aplicacion de una prueba piloto, se calculd el coeficiente
Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.87, lo que confirma que el instrumento posee una fiabilidad
robusta.

Tabla 3. Coeficiente Alfa de Cronbach por dimensién (datos preliminares de la encuesta)

Dimensidon Numero de items Alfa de Cronbach Interpretacion
Organizacional 8 0.82 Buena consistencia interna
Gestion 10 0.88 Buena consistencia interna
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Operativa 9 0.79 Aceptable consistencia interna
Técnica 7 0.85 Buena consistencia interna
Estratégica 6 0.81 Buena consistencia interna
Instrumento completo 40 0.87 Buena consistencia interna

Con un instrumento metodoldgicamente robusto, validado en contenido y consistencia interna, se procedio a
su aplicacion a la muestra de 72 especialistas. Los datos obtenidos, y que se presentan a continuacidn, permitieron
no solo describir el estado de la gestion del feedback, sino fundamentalmente exponer y cuantificar la contradicciéon
estructural que obstaculiza la transformacién digital basada en datos en el contexto nacional.

FASE 4: EJECUCION Y PROCESAMIENTO DE CAMPO

Esta fase comprendid el levantamiento de datos primarios mediante la aplicacidn del instrumento validado a
la muestra no probabilistica seleccionada por conveniencia de 72 especialistas del ecosistema tecnoldgico cubano se
realizd entre los meses de septiembre de 2020 y enero de 2025, periodo que comprendié tanto la administracion del
instrumento como la observacion participante no estructurada en los equipos de desarrollo seleccionados:

e Origen: 65% Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), 35% MIPYMES y entidades estatales.
e Rol: 45% desarrolladores, 22% lideres de proyecto, 18% especialistas de calidad, 15% soporte técnico.

Para cumplir con el enfoque mixto y enriquecer el analisis cuantitativo, se realizé observacion participante no
estructurada en 3 equipos de desarrollo, focalizada en sus procesos de gestion de feedback. El procesamiento inicial
de los datos incluyé:

1. Depuracién y codificacién: limpieza de la base de datos y codificacidn de respuestas abiertas.

2. Categorizacidon dimensional: organizacion de todos los datos (cuantitativos y cualitativos) bajo las
cinco dimensiones del modelo analitico, facilitando la posterior triangulacion.

3. Normalizacién para analisis estadistico: preparacién de los datos cualitativos (opiniones sobre
canales y dificultades) para su procesamiento estadistico en la Fase 5.

FASE 5: ANALISIS ESTRATEGICO Y DETERMINACION DE BRECHAS

Esta fase final integra los hallazgos del trabajo de campo con el marco tedrico paraidentificar los puntos criticos
que detienen la transformacion digital en el sector.

5.1. Procesamiento estadistico

Los datos recolectados se tabularon y procesaron mediante el software IBM SPSS Statistics (v.25). Se aplicé
estadistica descriptiva para el andlisis de frecuencias y medidas de tendencia central, permitiendo cuantificar la
prevalencia de la gestién manual, el uso de canales informales y establecer los indicadores clave del "Estado Real".

Los datos cualitativos derivados de la observacion participante y las respuestas abiertas fueron analizados
mediante andlisis de contenido tematico. Su contraste con los resultados estadisticos permitié interpretar las causas
profundas detras de los porcentajes y validar y dar contexto a los hallazgos cuantitativos, enriqueciendo la
interpretacion.
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Analisis exploratorio de asociacién entre variables

Como analisis complementario y con caracter exploratorio, se realizaron pruebas de chi-cuadrado de Pearson
para indagar posibles asociaciones entre pares de variables categdricas de interés. Los resultados obtenidos permiten
delinear patrones iniciales de asociacion estadisticamente significativos en la forma en que distintos perfiles
profesionales enfrentan la incertidumbre linglistica asociada al feedback policodado, siendo los desarrolladores el
grupo que reportd mayor dificultad para interpretar mensajes con emojis o audios (87.5%), en comparacién con los
lideres de proyecto (72.7%) y los especialistas de calidad (61.5%). Este comportamiento sugiere la posible influencia
del rol en la capacidad de decodificacion de mensajes multimodales, particularmente aquellos que integran
elementos no textuales.

Tabla 4. Percepcién de dificultad para interpretar feedback policodado segun rol profesional

Rol profesional Alta dificultad Baja/Moderada dificultad Total

n (%) n (%) n (%)
Desarrolladores 28 (87.5) 4(12.5) 32 (100)
Lideres de proyecto 11 (72.7) 5(31.3) 16 (100)
Especialistas de calidad 8 (61.5) 5(38.5) 13 (100)
Soporte técnico 5 (45.5) 6 (54.5) 11 (100)
Total 52(72.2) 20(27.8) 72 (100)

Nota. Los valores se expresan en frecuencias absolutas (n) y porcentajes dentro de cada categoria profesional. La asociacion entre el rol
profesional y la percepcion de dificultad fue evaluada mediante la prueba de chi-cuadrado de Pearson sobre el total de la muestra (N = 72),
evidenciando diferencias estadisticamente significativas (x*(3) = 10.84, p = .013). Los porcentajes han sido redondeados a una cifra decimal.

De manera complementaria, se constatd una correlacion positiva moderada entre el nivel de gestion manual
del feedback y la percepcion de alta incertidumbre en el requerimiento (rs = .61, p < .001), lo que sugiere que la
ausencia de herramientas formalizadas incrementa significativamente la ambigliedad semantica percibida.

5.2. Analisis de Brechas (Gap Analysis)
Se empled la técnica de Gap Analysis para diagnosticar la distancia entre los dos estados:

e Estado Deseado: Una gestidon automatizada y trazable del feedback alineada con estdndares
internacionales de desarrollo agil.

e Estado Real: La situacidn actual diagnosticada en los equipos cubanos (alta dependencia de la subjetividad
y falta de herramientas de procesamiento). Este analisis permitié identificar la "brecha de operatividad"
que impide que la opinidn del usuario se convierta en requisitos técnicos.

5.3. Determinacion de requerimientos para la prospectiva

A partir de la triangulacién de resultados, se definieron las lineas de accion estratégica. Esta etapa se enfocé
en proponer soluciones basadas en Computacion con Palabras (CWW) como respuesta a la incertidumbre técnica
detectada, sentando las bases para el disefio futuro de herramientas soberanas de procesamiento de lenguaje
natural adaptado al contexto.
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La literatura sobre toma de decisiones organizacionales destaca el uso de métodos multicriterio para priorizar
alternativas en escenarios complejos y con informaciéon incompleta. Aunque en este diagndstico no se aplican
formalmente técnicas como el Proceso Analitico Jerarquico (AHP), los resultados evidencian la necesidad futura de
incorporar modelos matematicos que reduzcan la dependencia del criterio empirico en la priorizacion del feedback
(Salehzadeh & Ziaeian, 2024).

Los avances recientes en modelos de lenguaje y procesamiento de lenguaje natural han ampliado
significativamente la capacidad de analizar texto no estructurado, identificar patrones semanticos y gestionar
ambigliedad linglistica (Wei et al., 2024). Estas capacidades resultan fundamentales para automatizar el
procesamiento del feedback policodado detectado en el contexto cubano.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los hallazgos de este diagndstico preliminar, derivados de la triangulacién entre la revision de literatura y la
investigacion de campo en Cuba, revelan un panorama matizado sobre la gestidon del feedback. A continuacién, se
presentan los resultados a través de dos dimensiones criticas que definen la madurez de su transformacion digital:

Caracterizacion del ecosistema movil (dimensién organizacional)

El analisis de la dimensidn organizacional permitio identificar la madurez y composicion del ecosistema de
desarrollo de aplicaciones mdviles en Cuba. La muestra, integrada por 72 especialistas con una alta representatividad
del sector, exhibe un perfil de alta especializacién cientifica y profesional. Se observa un ecosistema hibrido donde
convergen el sector estatal (40%) y las nuevas formas de gestién no estatal (60%), fundamentalmente MiPyMEs y
trabajadores por cuenta propia (TCP).

En cuanto a la composicién de roles, el ecosistema muestra una distribucion equilibrada entre la gestién y la
ejecucién técnica que asegura una visién integral del ciclo de desarrollo. Destacan los lideres de proyecto (32%) y
gestores de producto (28%), perfiles que tienen responsabilidad directa sobre la toma de decisiones. Un dato
relevante extraido del estudio es la madurez del sector: el 65% de los participantes posee mds de 5 afios de
experiencia, lo que otorga validez técnica a las percepciones sobre la complejidad del feedback.

Calidad y soporte - 8

= Méisde5afios =De3aS5afios = Dela3afios 0 10 20 30 40 50
Figura. 1 Distribucién de la muestra por Figura. 2 Distribucién de la muestra por roles
afios de experiencia (N=72) profesionales (N=72)
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Praxis de la gestion y gobernanza (dimension de gestion)

Se confirma una brecha critica en la gobernanza de datos. El primer hallazgo relevante es una contradiccion
estructural: el 86% de los especialistas afirma que su organizacién posee una Estrategia Formal de Transformacién
Digital (TD); sin embargo, esta declaracidn no se traduce en herramientas de gobernanza de datos. Como se observa
en la Tabla 5, existe una fragmentacidn critica en el ciclo de vida de la informacidn. El 78% de los expertos reconoce
gue no cuenta con un sistema de registro Unico para el feedback, lo que implica que la informacién capturada queda
dispersa en hilos de chats, correos o notas informales, perdiendo su trazabilidad y utilidad para auditorias técnicas o
de calidad.

Tabla 5. Contraste entre la estrategia de TD y la gobernanza del feedback (N=72)

Indicador Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Estrategia de TD Si 62 86%
formal No 10 14%
Sistema de Si 16 22%
registro Unico

& No 56 78%
Seguimiento del Manual / 60 83%
ciclo de vida Empirico

Automatizado 12 17%

Aunque el 94.4% de los encuestados reconoce el valor estratégico de las opiniones de los usuarios, la gestion
operativa es predominantemente manual o empirica (83.3%). Solo el 16.7% de los equipos emplea herramientas
automatizadas o modelos formales para el procesamiento de dicha informacién. Esta paradoja de gestién puede
interpretarse desde la perspectiva de los modelos de madurez. Segun el Data Management Maturity Model (DMM)
(Baolong et al., 2018) del CMMI Institute (CMMI Institute, 2025) y los principios de la Estrategia de Negocio Digital
propuestos por Bharadwaj et al. (Holotiuk & Beimborn, 2017), que sientan las bases para el Digital Capability
Framework (DCF) (Uhl et al., 2014); las organizaciones en niveles iniciales de madurez presentan una disociacién
estructural entre el reconocimiento discursivo del valor estratégico de los datos y la capacidad operativa real para
gestionarlos. Los resultados obtenidos ubican al ecosistema cubano analizado en un nivel de madurez “inicial” o
“gestionado informalmente”, donde la gestidn del feedback descansa predominantemente en el criterio empirico
del decisor (84.7%), en lugar de fundamentarse en modelos formalizados de procesamiento. Esta constatacidn
refuerza la necesidad del modelo ARDO (Andlisis, Representacion, Decisién y Operacionalizacién) como instrumento
de estandarizacion que permita avanzar hacia estadios superiores de madurez en la gestidon de informacion
heterogénea.

Infraestructura de captura y canales (Dimension operativa)

Los resultados muestran una estructura de recolecciéon hibrida y fragmentada. Como se detalla en las figuras
3,4y 5, el flujo de entrada de informacion es multicanal. Destaca la preeminencia de Apklis (82%) como repositorio
nacional, seguido de un uso intensivo de Telegram y WhatsApp (75%) para el soporte directo. Sin embargo, la falta
de integracidn de estos canales informales provoca una pérdida de trazabilidad: solo el 22,2% cuenta con
mecanismos para sistematizar la informacion proveniente de redes, convirtiendo datos valiosos en ruido
organizacional. Esta dispersion obliga a los especialistas a realizar un monitoreo constante en multiples interfaces,
aumentando el riesgo de omisidén de datos criticos.
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El desafio de la incertidumbre lingiiistica (Dimensidn técnica)

Esta dimension revela el nicleo del problema técnico en Cuba: la policodalidad. El 76.4% del feedback recibido
integra texto, emojis, audios y regionalismos. Esta prevalencia no constituye un fenémeno aislado, sino que se
inscribe en una tendencia documentada en multiples contextos latinoamericanos donde la cultura moldea
profundamente la forma en que los usuarios expresan sus necesidades (Kotsifas et al., 2025). Estudios realizados en
Colombia sobre resefias de Google Play identificaron que las opiniones en espafiol incorporan elementos no textuales
—emoticones o expresiones regionales— que dificultan su procesamiento automatico (Mufioz et al., 2021). En el
ambito hispanohablante, se ha demostrado que la complejidad lingliistica inherente a estos mensajes limita la
precision de los algoritmos de aprendizaje automatico, alcanzando puntuaciones F1 de apenas 0.74 en tareas de
clasificacion de sentimientos en conjuntos de datos en espafiol (Limaylla-Lunarejo et al., 2024).

En un sentido similar, investigaciones desarrolladas en Brasil sobre canales informales como WhatsApp
constatan que el uso de elementos policodados, como los stickers, introduce una ambigliedad semdntica critica; de
hecho, se ha documentado que hasta el 34.7% de estos elementos presentan disparidades de interpretacidn entre
el emisor y el receptor (Melo et al., 2024). Esta complejidad, que incluye la ambigliiedad semantica y la fuerte
dependencia del contexto (Sibarani et al., 2024), subraya la insuficiencia de los enfoques tradicionales de
procesamiento del lenguaje natural que carecen de una conciencia de contexto profunda para manejar el ruido
estructural de la mensajeria digital (Ignise & Vahi, 2024).

Estos hallazgos sugieren que la policodalidad es una caracteristica estructural del feedback digital en
Latinoamérica, agravada en Cuba por el uso predominante de canales semiformales no optimizados para el andlisis
automatizado. Esta caracteristica genera una incertidumbre linglistica (subrayada por el 84.7% de los sujetos como
ambigledad en el requerimiento) que imposibilita el uso de herramientas convencionales disefiadas para el inglés o
el espafol neutro. La subjetividad y la carga emocional del lenguaje coloquial actian como una barrera que impide
traducir la opinién del usuario en requisitos técnicos accionables. Como resultado, la incertidumbre es una constante
derivada de la baja calidad estructural del mensaje y la heterogeneidad de los cdédigos empleados (ver Tabla 6).

Tabla 6 Barreras de incertidumbre linglistica detectadas (N=72)

Tipologia de Incertidumbre Manifestacion detectada Frecuencia Porcentaje
() (%)
Ambigliedad semantica Ambigliedad en el requerimiento (no especifica 61 84.70%
falla)
Ruido estructural Mala redaccién (ortografia, coherencia, sin 58 80.50%
signos)
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Neutralidad/contradiccion Criterios opuestos sobre un mismo elemento 39 54.20%

Sesgo emocional Lenguaje explosivo que disfraza el problema 45 62.50%
técnico

Feedback policodado Uso frecuente de emojis, stickers o audios 55 76.40%

La interpretacion manual del feedback introduce, ademas, sesgos cognitivos asociados a la experiencia,
percepcidn y estado emocional del analista. La literatura reciente advierte que estos "puntos ciegos" del anotador
humano pueden distorsionar la comprensidn real de las necesidades, reforzando la urgencia de desarrollar modelos
automatizados que mitiguen la influencia del sesgo humano en la toma de decisiones técnicas (Gautam & Srinath,
2024a, 2024b). Esta subjetividad puede distorsionar la comprension real de las necesidades del usuario, reforzando
la necesidad de modelos automatizados que reduzcan la influencia del sesgo humano en la toma de decisiones (Snow
et al., 2025).

Impacto estratégico y toma de decisiones (Dimensidon prospectiva)

Los resultados revelan una brecha de implementacion: existe una alta valoracidn tedrica del usuario, pero una
carencia casi total de modelos cientificos que respalden la priorizacidn de sus demandas. Como se detalla en la Tabla
6, el proceso de toma de decisiones (TD) descansa mayoritariamente en la experiencia acumulada (intuicién) y no en
el analisis basado en datos.

Tabla 7 Brechas entre importancia percibida y aplicacién practica (N=72)

Variable estratégica Indicador Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Importancia del feedback Alta / Muy Alta (Activo Estratégico) 68 94.4%
Soporte de decision Basado en Modelos Matematicos / I1A 11 15.3%
Basado en Criterio Empirico / Jerarquico 61 84.7%
Impacto en el Roadmap El feedback modifica la estrategia a largo 22 30.5%

plazo
Vision prospectiva Considera necesaria una herramienta de 69 95.8%
priorizaciéon

La baja incidencia real del feedback en el roadmap de los productos demuestra que la transformacion digital
en Cuba aun enfrenta un "cuello de botella" analitico. Para avanzar hacia una transformacion digital centrada en el
usuario, no basta con la presencia en plataformas digitales; es imperativo desarrollar capacidades locales para la
inteligencia de datos.

1. Estandarizar: Adoptar modelos de Computacion con Palabras (CWW) y Légica Neutrosofica para procesar
la ambigliedad, que logren traducir la subjetividad y policodalidad del usuario cubano en métricas
técnicas accionables. Sin estandarizacion, no hay trazabilidad.

2. Soberania Tecnoldgica: Desarrollar herramientas locales de procesamiento que reconozcan el léxico y la
ironia del contexto nacional. Crear registros Unicos que permitan medir cémo una sugerencia de un
usuario se convirtio efectivamente en una mejora del software.

3. Cultura Data-Driven: La transformacion digital exige transitar de una gestion reactiva (basada en la
intuicién o la correccién de errores criticos) a una gestion proactiva. Integrar formalmente los insights
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del usuario en el ciclo de vida del producto asegura que la soberania tecnoldgica responda a necesidades
sociales reales.

Limitaciones del estudio

Los resultados presentados deben interpretarse a la luz de un conjunto de limitaciones que condicionan su
alcance analitico y su validez externa:

e Disefio muestral: Muestreo no probabilistico por conveniencia, lo que limita la generalizacién estadistica.
La concentraciéon del 65% en la UCl introduce un posible sesgo institucional, con sobreestimacion del nivel
de conciencia estratégica respecto al feedback.

e Instrumento de autoreporte: Susceptible a deseabilidad social, especialmente en relacién con la
Transformacion Digital. El 86% de respuestas afirmativas podria reflejar alineacién con expectativas
institucionales mas que practicas reales.

e Alcance del disefio: Enfoque exploratorio-descriptivo, sin capacidad para establecer relaciones causales.
Los resultados constituyen una linea base diagndstica.

e Proyeccidén investigativa: Se requiere validacion mediante estudios longitudinales, con muestras
probabilisticas y mas diversas, asi como ampliacidn a otros contextos latinoamericanos para fortalecer la
validez externa.

Los resultados del diagnéstico confirman una brecha critica: el 83.5% de la gestién del feedback es manual, a
pesar de que el 90.7% reconoce su valor estratégico. Esta dependencia operativa, sumada a la alta incertidumbre de
datos policodados (78.3%), valida la necesidad de abandonar los métodos tradicionales. Se requiere, por tanto, la
implementacion de un modelo basado en Légica Neutroséfica y Computacion con Palabras, capaz de transformar la
ambigiiedad del lenguaje natural en decisiones precisas y trazables para la transformacion digital. La Figura 6 sintetiza
el flujo de trabajo recomendado para la gestién sistematica del feedback a partir de los hallazgos del diagnéstico.
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Figura. 6 Flujo de trabajo para la gestidn del feedback a partir de los resultados del diagndstico

Recomendaciones esenciales:
e Unificar canales informales (Telegram) y formales (Apklis) en protocolos de captura uUnicos.

e Investigar soluciones basadas en logica difusa para procesar la carga emocional y regionalismos del

usuario cubano.
e Integrar el feedback en los roadmaps estratégicos y sistemas de gestidn de calidad.

Desde una perspectiva social, la gestion efectiva del feedback digital contribuye a procesos de innovacién
inclusiva, al incorporar de forma sistematica la voz de los usuarios en la mejora de los servicios (Barrios et al., 2025).
En sectores vinculados al dmbito publico, este enfoque refuerza la equidad, la transparencia y la legitimidad de las

soluciones digitales desarrolladas.
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En una proyeccién futura, los modelos de inteligencia de negocio basados en inteligencia artificial permiten
integrar el feedback del usuario como una fuente estructurada dentro de sistemas de apoyo a la decision (Shafa,
2025). La evolucién del diagnéstico presentado hacia este tipo de soluciones posibilitaria una transformacién del
feedback en indicadores estratégicos para la gestidn de productos digitales.

CONCLUSIONES

El diagndstico realizado sobre la gestidn del feedback en el desarrollo de aplicaciones moviles en Cuba permite
arribar a las siguientes conclusiones:

e Brecha entre Valor Estratégico y Capacidad Operativa: Se confirma una contradiccién critica en el
ecosistema nacional; a pesar de que el 90.7% de los especialistas reconoce el valor estratégico de la
opinién del usuario, el 83.5% de los procesos de gestiéon son manuales. Esta desconexion limita la
agilidad de los equipos y reduce la capacidad de respuesta ante las demandas de la transformacién
digital.

e Impacto de la Heterogeneidad y la Incertidumbre: La prevalencia de un 78.3% de datos policodados
(emajis, audios, simbolos) y el uso de canales informales como Telegram generan una incertidumbre
linglistica que desborda las capacidades de analisis convencionales. La falta de herramientas
adaptadas a la variante linglistica cubana constituye el principal obstaculo técnico para la
normalizacidén de la informacién.

e Deficiencia en la Gobernanzay Trazabilidad: La ausencia de sistemas formales de registro y protocolos
de sistematizacion (solo presentes en el 12% de los casos) impide la trazabilidad de los requerimientos.
Esto perpetia un modelo de gestidn reactiva que prioriza la correccién de errores criticos sobre la
innovacién basada en patrones de comportamiento y necesidades reales.

e Imperativo de Soberania Tecnoldgica: Para cerrar la brecha diagnosticada, es imperativo el desarrollo
de modelos basados en Computacion con Palabras (CWW) y légica difusa. Estas soluciones permitirian
traducir la subjetividad y los regionalismos del usuario cubano en requisitos técnicos precisos,
sentando las bases de una inteligencia de datos propia que fortalezca la toma de decisiones
estratégicas.

La integracion efectiva del feedback no debe visualizarse como una tarea técnica aislada, sino como un pilar
estratégico de la transformacién digital en Cuba. Futuras investigaciones deberan enfocarse en el disefio de
herramientas soberanas que resuelvan los cuellos de botella de agrupamiento inteligente y trazabilidad identificados
en este estudio.
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