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Resumen 

 

Proceso de evaluación heurística de la experiencia de usuario para el 

diseño de los bienes virtuales cosméticos 

El comercio y uso de bienes virtuales cosméticos (BVC) ha aumentado en los videojuegos 

y en los mundos virtuales gracias a su acogida positiva por parte de los jugadores. Sin 

embargo, no se ha hecho un mayor esfuerzo en la academia por traducir los atributos 

presentes en su interacción en categorías de análisis para tener en cuenta en un proceso 

de diseño. De igual forma, tampoco se ha estudiado a profundidad sobre los métodos 

enfocados a evaluar este tipo de bienes desde el campo de la Experiencia de Usuario 

(UX). Desde un enfoque cualitativo, esta investigación se propuso desarrollar un proceso 

sistemático para la creación de una herramienta de evaluación heurística que evalúe el 

diseño de los BVC, desde la perspectiva del UX, a partir de los atributos presentes en su 

interacción con los jugadores.  

Para el reconocimiento de dichos atributos, se llevó a cabo una investigación analítica-

descriptiva y propositiva que utilizó el método de la revisión sistemática de la literatura y 

las técnicas netnográficas de la entrevista, los grupos de discusión y la observación no 

participante. Como resultado se identificaron 22 atributos presentes en los BVC, de los 

cuales 18 se adaptaron a heurísticas y permitieron ser evaluados en un proceso de diseño. 

Una prueba piloto indicó que la herramienta era comprensible y pertinente en 17 de las 

heurísticas. Se concluyó que un proceso sistemático adecuado para crear una herramienta 

que evalúe los BVC involucra cinco fases: una revisión sistemática, una investigación 

netnográfica, una evolución de atributos en categorías de análisis, una construcción de la 

herramienta y una prueba o validación con BVC existentes. 
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Palabras clave: Experiencia de usuario (UX), Mundos virtuales, Videojuego 

multijugador masivo en línea (MMO), Bienes virtuales, Elementos cosméticos, 

Evaluación heurística.  

 

Abstract 

 

User experience heuristic evaluation process for the design of cosmetic 

virtual goods 

The trade and use of cosmetic virtual goods (CVG) has increased in video games and 

virtual worlds thanks to their positive reception by players. Despite this growth, academic 

efforts to translate the attributes of CVG interactions into design analysis categories remain 

limited. Additionally, there is a lack of in-depth studies on evaluating CVGs within the User 

Experience (UX) field. From a qualitative approach, this research aimed to develop a 

systematic process for the creation of a heuristic evaluation tool that would evaluate the 

design of CVG, from the perspective of UX, based on the attributes that are present in their 

interaction with players. 

To identify these attributes, analytical-descriptive and purposeful research was carried out 

using the method of systematic literature review and the netnographic techniques of 

interviews, focus groups, and non-participant observation. As a result, 22 attributes present 

in the CVGs were identified, of which 18 were adapted to heuristics and allowed to be 

evaluated in a design process. A pilot test indicated that the tool was comprehensible and 

pertinent in 17 of the heuristics. It was concluded that an adequate systematic process to 

create a tool to evaluate the CVGs should involve five phases: a systematic review, a 

netnographic investigation, an evolution of attributes in analysis categories, construction of 

the tool, and a test or validation with existing CVGs. 

Keywords: User Experience (UX), Virtual worlds, Massively multiplayer online game 

(MMO), Virtual goods, Cosmetic items, Heuristic evaluation.
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1. Introducción  

En los videojuegos y mundos virtuales, el uso de los bienes virtuales, como vestimenta 

para avatares o accesorios, está maximizando los ingresos de las compañías y está 

extendiendo el ciclo de vida de los juegos (Wang et al., 2019; X. Cai et al., 2022). Los 

bienes virtuales representan un hito distintivo en el entendimiento de las posesiones y los 

bienes puesto que son representaciones virtuales que hacen presencia en un entorno 

virtual, pero que no cuentan con una materialidad tangible en el mundo físico o real. Al 

revisar la literatura actual sobre este tipo de bienes es notorio encontrar que gran parte de 

los estudios se ha enfocado en las motivaciones de compra de los jugadores. Por ejemplo, 

algunas investigaciones han tomado videojuegos específicos como estudios de caso para 

entender las razones detrás de la compra de sus bienes virtuales, como los realizados por 

Jai et al. (2019), King et al. (2020), y Fan y Wenqi (2019). Otros autores como Hamari y 

Keronen (2017) han profundizado el mismo interés sobre las motivaciones de compra, a 

partir de un meta-análisis de la literatura sobre el tema. 

Al acotar la literatura al campo del diseño es posible encontrar que han sido escasas las 

investigaciones realizadas sobre la misma temática. Si bien se han realizado estudios que 

analizan la relación existente entre el diseño de juegos y los bienes virtuales -como 

Fennimore (2020), Wang et al. (2019), y Hamari y Lehdonvirta (2010)-, estas 

investigaciones representan un gran aporte al conocimiento sobre los bienes virtuales más 

no ofrecen sugerencias para los diseñadores de juegos. De modo similar, gran parte de 

los estudios no discriminan las diferencias que hay entre los distintos tipos de bienes 

virtuales, lo que resulta en una omisión de las condiciones particulares que tiene el tipo de 

bienes sin una instrumentalidad explícita, conocido como bienes virtuales cosméticos (BVC 

de aquí en adelante). 

Desde el enfoque de la Experiencia de Usuario (UX de aquí en adelante, para diferenciarse 

de experiencia de usuario como objeto de estudio), también es posible evidenciar que la 
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literatura disponible ha pasado en gran medida por alto aspectos relacionados a los BVC, 

como la personalización de avatares (McArthur, 2017). Inclusive, los métodos que se han 

adaptado para evaluar la experiencia de usuario en los videojuegos (Bernhaupt, 2015b) se 

aplican de modo general para todos los elementos de un videojuego y no se discriminan, 

las particularidades de un BVC.  

El corto alcance investigativo de los BVC involucra más que un vacío teórico, puesto que 

implica una limitación en los diseñadores de videojuegos para reconocer los factores que 

determinan la calidad del diseño de un BVC. Esto se evidencia con el hecho de que las 

compañías desarrolladoras de videojuegos solo reportan una herramienta de evaluación 

para los BVC, la encuesta digital a jugadores activos (Epic Games Store, 2021). Por las 

limitaciones de la herramienta, las compañías y los diseñadores de videojuegos no logran 

abarcar a profundidad todos los requerimientos necesarios para el diseño de los BVC. Este 

limitante podría ser resuelto con la realización de estudios enfocados en la creación de 

nuevas herramientas de evaluación específicas para los BVC, a partir del análisis de las 

experiencias que han tenido los jugadores con este tipo de bienes. 

Así bien, resulta necesario desarrollar más investigaciones desde el campo del diseño que 

profundicen en el análisis de los BVC y que permitan traducir este conocimiento en criterios 

aplicables en un proceso de diseño. Desde un punto de vista teórico, el fenómeno de la 

virtualidad y el contraste de sus bienes con respecto a los bienes físicos abre la posibilidad 

de entender las nuevas particularidades de una aplicación del diseño que no parte de una 

materialidad física sino de representaciones virtuales. Por otro lado, desde un punto de 

vista práctico, la creación de pautas y herramientas para los diseñadores de videojuegos 

les permite tomar decisiones conscientes en el diseño de los BVC, para que estos sean 

atractivos y pertinentes para los jugadores, lo que en últimas aporta al interés y 

sostenimiento de un videojuego. 

En el presente documento se evidenciará el proceso realizado durante la investigación. 

Primero, se comenzará con el planteamiento del problema, en el que se indicará la brecha 

investigativa que sustentó la necesidad del estudio para luego continuar con la pregunta y 

los objetivos que lo delimitaron. Segundo, se continuará con la justificación y el marco 

teórico para el entendimiento de las motivaciones que sustentaron la importancia de su 

realización y los conceptos que marcaron la base teórica del estudio. Tercero, se 
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desglosará la metodología de investigación para delimitar el procedimiento y los alcances 

del estudio. Cuarto, se presentarán los resultados obtenidos en la ejecución de la 

metodología planteada y, por último, se realizará la discusión, las conclusiones y las 

recomendaciones que constatan el análisis de los resultados frente a lo concebido en el 

planteamiento del estudio. 

2. Planteamiento del problema 

2.1 Brecha investigativa 

La necesidad de una investigación que profundice en las necesidades para el diseño de 

BVC no se basa sólo en la observación de la práctica actual de la industria, sino que 

también se fundamenta desde los análisis hechos desde la academia que se presentarán 

a continuación. Dichos estudios en específico permiten entender los vacíos investigativos 

que hay sobre el objeto de estudio, desde distintas perspectivas, a los cuales esta 

investigación pretende aportar con un acercamiento para la ampliación de su 

conocimiento. 

2.1.1 Experiencia de Usuario y Bienes virtuales 

Los estudios más relacionados a la temática de esta investigación que se encuentran en 

la literatura son los de Mäntymäki et al. (2014), McArthur (2017), Hansen (2013) y 

Mäntymäki y Salo (2013). Mäntymäki et al. (2014), los cuales mencionan que en la 

literatura actual hay un vacío en el conocimiento sobre los bienes virtuales, basándose en 

el UX. En sus estudios analizan la influencia de la experiencia de usuario alrededor de los 

bienes virtuales en la intención de compra, a partir del término de absorción cognitiva y del 

contexto social. El primero se menciona como un constructo multidimensional que abarca 

la inmersión enfocada, motivación intrínseca, percepción de control, disociación temporal 
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y curiosidad. Del segundo término, se toman en cuenta 3 dimensiones: el tamaño de red 

percibido, la presencia social y la confianza de usuario a usuario. La investigación de 

Mäntymäki et al. no busca crear una metodología para evaluar la experiencia de usuario 

de los bienes virtuales (se centra en la intención de compra) se enfoca solamente desde 

la absorción cognitiva y el contexto social, y tampoco discrimina los tipos de bienes 

virtuales (no especifica si las dimensiones analizadas son todas aplicables a los de tipo 

cosmético); pero sirve como base teórica de las posibles dimensiones a tener en cuenta 

para la metodología de evaluación UX de esta investigación. 

El estudio de McArthur (2017) menciona que el UX en la personalización de avatares se 

ha pasado por alto en gran medida en la literatura y propone una serie de metodologías 

UX que pueden ser utilizadas para su evaluación. Si bien este estudio no trata de los BVC, 

sí se centra en los avatares, los cuales son el tipo de bien virtual más predominante en los 

entornos virtuales. Los métodos UX allí mencionados (la microetnografía, las entrevistas 

cualitativas, los escenarios basados en laboratorios y el “eye-tracking”) también pueden 

ser considerados a implementarse en la metodología de evaluación UX de esta 

investigación. 

Hansen (2013) enuncia el impacto que tienen los bienes virtuales de marca en la 

experiencia de usuario. Hansen (2013), a través de entrevistas y observación participante, 

explora los significados relacionados a la interacción social, a la identidad digital y los roles 

sociales, y a la estructura del mundo virtual, de los bienes virtuales de marca. Allí, el autor 

identifica que las recompensas, la rareza y el realismo son los elementos que mayor 

impactan la experiencia de usuario. A pesar de que estos bienes virtuales son 

específicamente de marca, las dimensiones que se exploran también pueden ser 

consideradas para este estudio. 

 Mäntymäki y Salo (2013) examinan los factores que predicen el comportamiento de 

compra [de bienes virtuales] en los mundos virtuales sociales. A través de una encuesta 

online, los autores analizaron los factores de utilidad percibida, diversión percibida, tamaño 

de la red percibido, presencia social, facilidad de uso percibido, autoeficacia y 

disponibilidad. En sus hallazgos enuncian, por un lado, la importancia de la interfaz de 

usuario y el entorno virtual en la experiencia de usuario, y por otro, que la compra virtual 

puede ser entendida como un medio para personalizar y mejorar la experiencia de usuario. 
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Como recomendación para futuros estudios sugieren que una investigación cualitativa o 

(n)etnográfica permitiría una comprensión más rica de las experiencias y el contexto social 

desde la perspectiva de los usuarios. 

2.1.2 Usuarios, Desarrolladores y Bienes virtuales 

Otros estudios, como los de Chen y Chen (2021), Korbel (2021), y Photiadis y Zaphiris 

(2014), no utilizan el término de experiencia de usuario, pero sí mencionan la relación entre 

usuarios, desarrolladores y bienes virtuales. Los tres estudios mencionan que hay poca 

investigación desarrollada acerca del proceso de creación de bienes virtuales. Chen y 

Chen (2021) indican que los desarrolladores deberían mejorar la percepción de los 

usuarios sobre el valor de los bienes virtuales. Korbel (2021) sugiere que una posibilidad 

de investigación sería analizar los mecanismos y enfoques para integrar a los usuarios en 

el proceso de creación de bienes virtuales como personalizadores o creadores. Por último, 

Phoatiadis y Zaphiris (2014) enuncian que son escasas las investigaciones que abordan 

los factores emocionales presentes en los usuarios cuando diseñan sus avatares. 

2.1.3 Diseño y Bienes virtuales 

Por otra parte, hay estudios como los de Ledhonvirta (2009), Wang et al. (2019), Hamari y 

Ledhonvirta (2010), Hamari y Keronen (2017), y Fennimore (2020) que no se enfocan en 

el UX, pero que sí abordan el tema del diseño de bienes virtuales. Ledhonvirta (2009) 

menciona que el diseño de bienes sigue siendo una actividad indisciplinada a la que no se 

le aplica el mismo rigor como así sucede con sus ejercicios de marketing. Para futuras 

investigaciones, el autor también sugiere analizar el diseño, mecánica de juegos y 

plataformas en donde están presentes los bienes virtuales. Wang et al. (2019) por su parte 

afirma que los estudios realizados para entender los factores sociales relacionados a los 

BVC no ofrecen sugerencias a los diseñadores de juegos. Así mismo, los autores indican 

que hay una implicación emocional en la personalización de avatares a partir de las 

características del diseño de juego. 

Hamari y Ledhonvirta (2010) en su estudio exponen que los diseñadores de juegos en sus 

procesos de creación y modificación de los videojuegos tienen un papel esencial en la 
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planificación de marketing de bienes virtuales. También Hamari y Keronen (2017) sugieren 

que son necesarios más estudios para entender cómo el diseño de juegos crea demanda 

de bienes virtuales y cómo algunas de estas estrategias pueden alejar jugadores. 

Finalmente, Fennimore (2020) realiza un estudio de maestría, usando a “Fortnite” como 

caso de estudio, en el que afirma que, a pesar de lo que expresan las compañías de 

videojuegos, los BVC sí influyen en el juego y que sus aspectos lucrativos en el consumo 

también influyen en el diseño de juegos. Dentro de las conclusiones del estudio, el autor 

afirma que: los jugadores pueden usar los BVC para crear su propia experiencia en el juego 

que sobrepasa lo que el juego inicialmente ofrece; las jerarquías de calidad del diseño de 

los BVC permiten que exista una división y rivalidad entre jugadores; mientras que los 

jugadores usan BVC como herramientas para crear sus propios juegos, los desarrolladores 

de juegos los usan como incentivo para gastar dinero en el juego. Dentro de los estudios 

publicados sobre los BVC, los realizado por Fennimore (2020) y por Bulygin y Musabirov 

(2020) son los que tienen más cercanía con la temática que se pretende abordar en esta 

investigación. Fennimore indaga sobre la capacidad de los BVC de influir la jugabilidad y 

la capacidad de las microtransacciones cosméticas de intervenir en el diseño de juegos, 

usando al videojuego “Fortnite” como caso de estudio. Bulygin y Musabirov (2020), por otra 

parte, descomponen los valores de los BVC en dimensiones de experiencia, aplicando 

modelos de temas estructurales en discusiones comunitarias recopiladas de Reddit.com, 

sobre el videojuego Dota 2. Por otra parte, la mayor parte de investigaciones disponibles 

sobre los BVC están enfocadas en sus motivaciones de compra, como las de Fan y Wenqi 

(2019), Cai et al. (2019) o Marder et al. (2019). 

2.1.4 Experiencia de Usuario y videojuegos 

Con respecto a la literatura sobre el UX en los videojuegos, los libros de Bernhaupt (2015a) 

y Hodent (2017) ofrece un marco de referencia y estudios de caso sobre los métodos de 

evaluación UX. Principalmente, el capítulo de Bernhaupt (2015b) presenta tanto los 

métodos de evaluación UX existentes para videojuegos, como las dimensiones de la 

experiencia prominentes en la literatura (Tabla 1), las cuales servirán como punto de 

partida teórico para esta investigación. Otros estudios como los realizados por Law et al. 
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(2009), Roto et al. (2011) y Turner (2017b) ofrecen un marco teórico de las definiciones, 

alcances y desafíos del campo del UX. 

Tabla 1 

Principales dimensiones del UX en la literatura 

 
Estética Emoción/Afecto Estimulación Identificación Otros 

Hekkert (2006) X X 
  

VS 

Desmet and 
Hekkert (2007) 

   
X VS 

Hassenzahl 
(2004) 

  
X X SRC 

Karapanos et al. 
(2010) 

  
X 

  

Jordan (2000) X 
 

X X VS,SRC 

Wright et al. 
(2003) 

X X 
   

Hassenzahl et 
al. (2010) 

 
X X X VS,SRC,CSC 

Jääskö and 
Matterlmäki 
(2003) 

X 
 

X X VS 

Desmet et al. 
(2001); 

Mandryk et al. 
(2006); Norman 
(2004) 

 
X 

   

Sheldon et al. 
(2001) 

 
X X X VS 

Pirker et al. 
(2010) 

X X X 
 

VS,SRC 

Lavie & 
Tractinsky 
(2004) 

X X X 
 

QS 
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Jsselsteijn et al. 
(2008) 

X X 
  

Flow, D 

Nota. (VS Valor / significado, SRC social / relación / coexperiencia; D desafío; CSC 

confiabilidad / seguridad / confianza; QS calidad del servicio). Fuente: adaptado de 

Bernhaupt, 2015b. 

2.2 Pregunta de investigación 

La presente investigación buscó responder a la pregunta ¿Qué proceso sistemático puede 

guiar la creación de una herramienta metodológica que permita evaluar la experiencia de 

usuario en la interacción de los jugadores con el diseño de los bienes virtuales cosméticos? 

2.3 Objetivos 

2.3.1 Objetivo general 

Proponer un proceso sistemático para la creación de una herramienta metodológica que 

evalúe, desde la Experiencia de Usuario, el diseño de los bienes virtuales cosméticos de 

un videojuego multijugador masivo en línea.  

2.3.2 Objetivos específicos 

1. Identificar los principales atributos presentes en el poseer, ver y usar los bienes 

virtuales cosméticos, en los videojuegos multijugador masivos en línea. 

2. Analizar los atributos detectados en el poseer, ver y usar los bienes virtuales 

cosméticos en los videojuegos multijugador masivos en línea, en términos de 

los procesos de diseño y las herramientas metodológicas del enfoque de diseño 

de la Experiencia de Usuario. 

3. Definir las categorías de análisis que deben tenerse en cuenta para la 

evaluación de los bienes virtuales cosméticos en vigencia de un videojuego 

multijugador masivo en línea. 
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4. Elaborar una herramienta metodológica para la evaluación del diseño de los 

bienes virtuales cosméticos, a partir de las categorías de análisis definidas. 

5. Evaluar la comprensión y pertinencia de la herramienta metodológica a través 

de un pilotaje de una evaluación de bienes virtuales cosméticos. 

3. Justificación 

3.1 Beneficio potencial en la industria 

Considerando el presente rol, como jugador de videojuegos e investigador, es posible 

evidenciar que, a pesar de la gran retribución económica que tienen los BVC en los 

videojuegos por su gran atractivo en los jugadores, hasta el momento no se han realizado 

suficientes investigaciones que permitan a los diseñadores entender cuáles son los 

problemas y las oportunidades de mejora de la calidad del diseño de los BVC.  

Las compañías desarrolladoras de videojuegos no reportan que se implementen procesos 

de evaluación específicos para este tipo de bienes, sino que se le da el mismo tratamiento 

que al diseño del resto de elementos del videojuego como los escenarios y la 

ambientación. Por ejemplo, los métodos más cercanos a una herramienta de evaluación 

reportados por la empresa Epic Games es la realización de encuestas a los jugadores para 

saber cuáles BVC desean ver en una siguiente actualización (Epic Games Store, 2021) y 

la ejecución de sesiones individuales y grupales con jugadores que se encuentran a menos 

de 80 kilómetros de la sede central de la empresa para hacer testeos del videojuego (Epic 

Games, s.f.). A pesar de que estos métodos son un acercamiento para entender las 

preferencias de los jugadores frente a los BVC, no logran abarcar a profundidad las 

particularidades y necesidades de estos bienes; con el primer método se cuestiona sobre 

preferencias para el futuro pero no se revisan los aspectos por mejorar de bienes pasados; 
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con el segundo método hay mayor retroalimentación de los jugadores pero se evalúan 

múltiples aspectos del juego al tiempo, como el diseño de interfaces y la jugabilidad, en 

vez de hacer una evaluación focalizada en los BVC que pasan a un segundo plano. 

Dentro de las posibles razones de la falta de creación de estrategias de evaluación para 

los BVC se encuentra la consideración de que estos bienes se rigen bajo los parámetros 

generales de diseño de usabilidad y estilo estético definidos para el videojuego en general. 

Sin embargo, a diferencia de los demás elementos de un videojuego, los BVC tienen un 

rol activo y personalizado, ya que permiten a los jugadores construir una identidad virtual 

basada en sus gustos, decisiones y logros, así como tener una experiencia más inmersiva 

en los entornos y narrativas propuestas. En cambio, los demás elementos presentes en un 

videojuego, como los personajes no-jugables o la escenografía son estáticos y no cuentan 

con mayor rango de personalización por la complejidad que eso involucra.  

Así bien, para la industria sería beneficioso que el diseño de los BVC no fuera abarcado 

de manera general dentro del diseño de escenografía de un videojuego, sino que sea una 

categoría aparte con un proceso de diseño propio, así como sucede con otras áreas de un 

videojuego como lo es el diseño de niveles o el diseño de interfaces. Se hace aún más 

necesaria la profundización en las necesidades de diseño cuando se considera que existen 

múltiples tipologías de bienes virtuales y que las necesidades de su proceso de diseño 

podrían ser diferentes entre cada una de ellas. En este caso, el desarrollo de un proceso 

de evaluación focalizado en el diseño de los BVC permitiría encontrar aquellos aspectos 

esenciales y no-instrumentales para aumentar la calidad de los bienes futuros, así como 

mejorar los problemas que pudieran existir en los bienes ya existentes.   

3.2 Aporte al inicio de una rama investigativa 

A partir de la brecha investigad mencionadas, es posible decir que la presente 

investigación busca generar unas bases para la creación de una rama investigativa 

enfocada en la evaluación del diseño de los BVC desde el enfoque del UX. Debido a la 

extensa oferta de videojuegos con bienes virtuales de diversas tipologías, la presente 

investigación sirve como una primera aproximación a un posible proceso de evaluación del 

diseño de los BVC de un videojuego concreto. Se proyecta un largo camino académico 

para poder concretar, por un lado, un proceso de evaluación aplicable en los BVC de 
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cualquier videojuego que los incluya y, por otro, definir las variaciones de este proceso 

para los bienes virtuales de las otras tipologías y/o de otros géneros de entornos virtuales. 

No obstante, por algún lado se debe empezar y esta investigación pretende generar una 

propuesta inicial para que sea iterada y verificada en estudios futuros. 

4. Marco teórico 

4.1 Los bienes virtuales en los entornos virtuales 

Hamari y Keronen (2017), a partir de definiciones hechas por Fairfield (2005), Hamari y 

Lehdonvirta (2010) y Lehdonvirta (2009), definen los bienes virtuales como objetos 

virtuales tales como elementos, ropa de avatar, armas, muebles virtuales, monedas, 

personajes y fichas que comúnmente existen sólo dentro de una variedad de entornos 

virtuales. También son conocidos como in-game goods o bienes en el juego (Cai et al., 

2022) por estar principalmente localizados dentro de las dinámicas comerciales de los 

videojuegos.  

Fairfield (2005) establece que la diferencia entre los bienes virtuales y los bienes digitales, 

como los archivos MP3 y fotografías, radica en que los primeros se asemejan a los bienes 

físicos por ser rivales, persistentes e interconectados. La rivalidad implica que el uso del 

bien que hace el propietario excluye a los otros de hacerlo simultáneamente. Por ejemplo, 

una camiseta puede ser solo puesta por una persona al tiempo, mientras que un archivo 

MP3 puede ser compartido a otra persona y aun así conservar el mismo para uno 

(Lehdonvirta, 2009). La persistencia significa que el bien virtual no se desvanece después 

de cada uso, puede ser accedido por múltiples dispositivos y no deja de existir al apagar 

alguno de los dispositivos. En este sentido, la interconectividad expresa que, si bien una 

persona tiene control del bien, los otros pueden experimentarlo. 
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4.1.1 La llegada y evolución de los bienes virtuales 

Se suele mencionar que el origen del comercio de los bienes virtuales data alrededor de 

1999, cuando se crearon mercados no oficiales para intercambiar, por dinero real, activos 

virtuales como objetos, cuentas, divisas y bienes inmuebles entre jugadores de un mismo 

videojuego (Lehdonvirta, 2008). Dicho comercio se daba principalmente en eBay con 

bienes virtuales de videojuegos de rol multijugador masivo en línea (MMORPG). Empresas 

como Electronic Arts (EA) permitían el comercio de los bienes de su videojuego Ultima 

Online y les entusiasmaba la idea por implicar una promoción del juego, mientras que otras 

empresas como Sony Online Entertainment (SOE) rechazaban y desmantelaban los 

comercios de los bienes de su videojuego EverQuest por considerar que iba en contra de 

sus normas establecidas (Lehdonvirta, 2008). 

En los siguientes años, en diversos videojuegos, como Habbo Hotel o World of Warcraft 

(WoW), y mundos virtuales, como MindArk o Project Entropia, se implementó la opción de 

vender bienes virtuales dentro de las mismas plataformas (Lehdonvirta, 2008). Nojima  

(2007) registró que, entre los videojuegos multijugador masivo en línea (MMO) en Japón, 

los que usaban la venta de bienes virtuales como principal fuente de ingresos pasaron de 

ser del 32% en septiembre de 2005 al 60% en octubre de 2006.  

Moore (2011) afirma que el primer videojuego de disparos en primera persona (conocido 

como FPS) en incorporar sombreros como bien virtual para los avatares fue Team Fortress 

2 (TF2) en 2009. El autor también menciona que antes de TF2 era poco usual en el género 

FPS que hubiera opciones de vestuario personalizables, puesto que su enfoque solía ser 

maximizar la estandarización en el entorno de los juegos altamente competitivos (Moore, 

2011). 

Las microtransacciones, término que se le dio en la industria a la venta de bienes virtuales, 

se convirtieron en una de las fuentes de ingresos más rentables de la industria de los 

videojuegos. En 2014, se registraron más de 1.2 millones de transacciones diarias de 

bienes virtuales en el mundo virtual Second Life, con un valor total anual de 3.200 millones 

de dólares, lo que es más que el comercio anual total que se esperaba de todas las 

economías virtuales combinadas en 2004 (Nazir et al., 2016). EA reportó en febrero de 

2020 que generaron 2.835 millones de dólares con microtransacciones en el último año 
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(Makuch, 2020). La compañía Activision Blizzard anunció en su informe financiero del 

tercer trimestre de 2020 que obtuvo 1.200 millones de dólares en microtransacciones, los 

cuales supusieron un aumento del 69% con respecto a las cifras del año anterior (Naik, 

2020). 

4.1.2 Tipos de bienes virtuales 

En cuanto a los tipos de bienes virtuales, se pueden encontrar distintas clasificaciones en 

la literatura. En general, los bienes virtuales se pueden dividir en dos categorías: elementos 

funcionales y elementos no-funcionales (Marder et al., 2019). Sin embargo, existen autores 

que exponen que estas dos categorías pueden ser ampliadas en más divisiones. 

Lehdonvirta (2009) los divide en atributos funcionales, hedónicos y sociales. Para esta 

investigación, se tomará la clasificación de Cai et al. (2022) en donde se dividen por bienes 

basados en lo funcional, bienes basados en la probabilidad y bienes basados en lo 

ornamental (o como se nombra en esta investigación, BVC). 

4.1.2.1 Funcionales 

Desde los modelos teóricos del comportamiento del consumidor y del mercadeo, los 

atributos utilitarios o funcionales de los bienes son aquellos que permiten utilizarse como 

instrumentos para cumplir algún objetivo superior, generalmente un objetivo material 

tangible que se considera relacionado con alguna necesidad humana fundamental 

(Lehdonvirta, 2009). En el caso de los bienes virtuales basados en lo funcional, son 

aquellos que otorgan ventajas objetivas dentro del videojuego, por ejemplo, la compra de 

una espada más poderosa en un videojuego de combate que ofrece al jugador mejores 

oportunidades de progresar. Los bienes virtuales funcionales usualmente son power-ups 

(poderes), paquetes de expansión, personajes jugables y ahorradores de tiempo (Cai 

et al., 2022). No obstante, existe un creciente rechazo entre los jugadores a este tipo de 

bienes debido a la percepción de que alimentan una cultura de “pagar para ganar”, en 

donde el éxito puede no solo basarse en la habilidad del jugador sino en su inversión 

monetaria (Marder et al., 2019). 
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Por otro lado, existen autores como Fennimore (2020) y Hamari y Lehdonvirta (2010) que 

argumentan que la denominación más apropiada debe ser bienes virtuales “orientados en 

el rendimiento” en lugar de bienes virtuales “funcionales” debido a que los denominados 

“no-funcionales” (o BVC) también pueden contar con una funcionalidad implícita y afectar 

la jugabilidad. 

4.1.2.2 De probabilidad 

De acuerdo con Lee et al. (2018), los in-game goods o bienes del juego se pueden dividir 

en los bienes basados en la probabilidad y los bienes no basado en la probabilidad, en 

donde la mayor diferencia es la previsibilidad de su valor esperado. Estos bienes suelen 

consistir en compras de paquetes cuyo contenido es aleatorio y puede otorgar elementos 

comunes como elementos escasos y exclusivos. En la industria, a este tipo de bienes se 

les conoce en general como Loot boxes o Cajas de botín.  

Las características de estos bienes han generado la preocupación de que se trate de un 

tipo de juego de azar. Por ejemplo, algunos legisladores coreanos han propuesto una 

reglamentación para restringir la venta de estos artículos, a través de evidencia de que 

algunos jugadores jóvenes compran bienes basados en la probabilidad con enormes 

cantidades de dinero hasta obtener los bienes virtuales que desean (Lee et al., 2018). 

Los hallazgos de la investigación del estudio de Cai et al. (2022) mostraron que la compra 

de este tipo de bienes es un comportamiento impulsado por las restricciones de compra y 

la experiencia de juego de azar. Los autores encontraron que hay videojuegos que 

incorporan restricciones de compra de algunos bienes virtuales y que los jugadores, al 

encontrarse en una zona de incomodidad, compran las cajas de botín como una estrategia 

para salir de ese estado negativo. Los jugadores que reciben el bien virtual deseado en la 

caja de botín pueden aliviar su experiencia ansiosa o aburrida. Mientras que en el caso de 

los jugadores que no lo consiguen, algunos jugadores abandonan el sorteo, pero otros 

siguen comprando cajas de botín hasta conseguir el bien virtual deseado (Cai et al., 2022).  
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4.1.2.3 Elementos cosméticos 

En la literatura, no hay un consenso sobre cómo nombrar a la categoría de los bienes 

virtuales que no tienen un propósito utilitario. Siguiendo las clasificaciones del apartado 

anterior, a este tipo de elementos se les ha llamado como bienes no-funcionales o bienes 

ornamentales. También es posible encontrarse nombrados como bienes decorativos (Oh 

y Ryu, 2007) o como bienes estéticos (Bulygin y Musabirov, 2020). 

Como se mencionó al principio, en esta investigación se refiere a este tipo de bienes 

virtuales por el término de bienes virtuales cosméticos (su sigla BVC) o elementos 

cosméticos por tres motivos. La primera razón es porque cosmetic items o in-game 

cosmetics es el término que se ha utilizado por los desarrolladores de videojuegos y por 

los jugadores (Crystal Dynamics, 2020; Vásquez, 2017). La segunda razón es porque 

también es posible encontrar su uso en publicaciones académicas como las de Fennimore 

(2020), Musabirov et al. (2017) o Bulygin y Musabirov (2020). Y, la última razón, se debe 

a que se sigue el argumento de Fennimore (2020) de que, si bien los BVC no son 

potenciadores del rendimiento, es erróneo pensar que ninguno de estos puede tener usos 

funcionales como para generalizarse en el término no-funcionales. 

4.1.3 Habitando los entornos virtuales 

Ellis (1994) define los entornos virtuales como pantallas de imágenes virtuales interactivas 

mejoradas mediante un procesamiento especial y modalidades de visualización no 

visuales, como la auditiva y la háptica, para convencer a los usuarios de que están 

inmersos en un espacio sintético, es decir, un espacio artificial con el que se puede 

interactuar como sucede con los espacios reales. Autores más recientes (Blade & Padgett, 

2014), definen un entorno virtual como modelo de la realidad con el que un ser humano 

puede interactuar, obteniendo información del modelo mediante los sentidos humanos 

comunes, como la vista, el oído y el tacto, y/o controlando el modelo mediante acciones 

humanas comunes, como la posición y/o el movimiento de partes del cuerpo y la voz. 

Dentro de los entornos virtuales se encuentran los videojuegos, mundos virtuales, 

realidades virtuales, entre otras plataformas que emergen con los avances tecnológicos. 
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Los entornos virtuales en red más grandes de la actualidad provienen directamente de la 

industria del videojuego, gracias a series como Call of Duty y World of Warcraft que cuentan 

con infraestructuras mejor diseñadas, mejores hardware gráficos y pantallas montadas en 

la cabeza (HMD) de menor costo si se compara con el desarrollo de realidad virtual hechos 

por instituciones gubernamentales como el Departamento de Defensa de Estados Unidos, 

a mediados de la década de 1990 (Stanney et al., 2014). 

4.1.3.1 Los videojuegos multijugador masivo en línea 

Los videojuegos multijugador masivos en línea (MMO) son mundos de fantasía 

tridimensionales virtuales e inmersivos en los que las personas cooperan y compiten entre 

sí, así como con los habitantes generados por computadora de ese mundo (Barnett & 

Coulson, 2010). El término “multijugador” indica que las personas juegan de manera 

simultánea en el mismo mundo en línea y no en una copia individual; “masivo” se refiere a 

que son millones de personas las que interactúan con el videojuego; y “en línea” expresa 

que el videojuego solo puede ser jugado con una conexión a internet. Si bien su categoría 

principal es ser un videojuego, también su aspecto social fuerte sugiere que son una forma 

de herramienta de comunicación en línea, con la que los jugadores forman amistades, 

comunidades y trabajan en cooperación para lograr unos determinados objetivos (Barnett 

& Coulson, 2010). 

En el año 2009, los MMO representaron 11 mil millones de dólares de los 44 mil millones 

de dólares de ingresos mundiales de la industria de los videojuegos (Game Developer, 

2009). En el año 2023, el mercado global de juegos MMO se valoró en 11,400 millones de 

dólares y se anticipa que alcance los 20,360 millones para 2023, con una tasa de 

crecimiento anual compuesto (CAGR) del 8,2% durante el periodo de pronóstico 2024-

2030 (Valuates Reports, 2024). 

4.1.3.2 Los mundos virtuales 

Girvan (2018) define los mundos virtuales como espacios compartidos, simulados, 

habitados y modelados por sus habitantes, representados como avatares. Estos avatares 

median la experiencia de este espacio a medida que las personas se mueven, interactúan 

con objetos y con otras personas, con quienes construyen una comprensión compartida 
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del mundo en ese momento. Gilbert (2011), por otra parte, identifica que hay cinco 

características esenciales de los bienes virtuales — en general — de última generación: 

(a) una interfaz gráfica 3D y audio integrado (no basado en texto); (b) inmersión derivada 

a través del realismo espacial, ambiental y multisensorial que es capaz de producir una 

sensación de presencia; (c) actividades y objetivos generados por el usuario (no 

preestablecidos) con la capacidad de crear contenido para personalizar la experiencia de 

entornos virtuales; (d) un mundo persistente que continúa existiendo incluso después de 

que un usuario lo abandona; y (e) interactividad simultánea, masiva, multiusuario, remota 

y distribuida. 

Girvan (2018) afirma que los mundos virtuales no son MMO debido a que los primeros 

enfatizan la importancia de que los usuarios creen su propio entorno y no estén limitados 

por la “gramática del juego”, como sí sucede con los últimos. No obstante, el autor expresa 

que es posible crear videojuegos, como los MMO, dentro de un mundo virtual. 

4.1.3.3 El caso de Fortnite 

Fortnite es un videojuego multijugador masivo en línea gratuito que hace parte del género 

de juegos de disparo en primera persona, el cual fue desarrollado en 2017, popularizado 

en 2018 y que sigue vigente hasta la actualidad. Su principal tipo de partida es el Battle 

Royale en el que 100 jugadores compiten en una arena, que se va reduciendo en espacio 

durante la partida, y deben vencer a los otros con armas hasta quedar un único 

superviviente. También hay otros tipos de partida como el Lego Fortnite, Rocket Racing, 

Fortnite Festival, e incluso el Modo Creativo en el que los jugadores pueden crear sus islas 

personalizadas y abrir su acceso al resto de la comunidad. Se puede jugar Fortnite en 

múltiples plataformas como Playstation, Xbox, Nintendo Switch, PC, iOS y Android. 

Si bien Fortnite puede ser descargado y jugado gratis, los jugadores pueden realizar 

compras dentro del videojuego para mejorar su experiencia de juego. La microtransacción 

más popular es el “pase de batalla”, el cual está vinculado a la dinámica de temporadas 

del juego. Cada temporada consta de 10 semanas en las que ocurren eventos que afectan 

el mundo del juego. Los jugadores que adquieren el pase de batalla pueden completar 

desafíos para desbloquear recompensas, las cuales se tratan de BVC (Carter et al., 2020). 
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El videojuego se ha convertido en un fenómeno mundial, reuniendo 500 millones de 

jugadores en todo el mundo en marzo de 2023, frente a los 400 millones de mayo de 2021 

(Clement, 2024a). En 2022, Fortnite generó alrededor de 20 mil millones de dólares en 

ingresos anuales. Esta cifra aumentó con respecto al año anterior, cuando el videojuego 

generó cerca de 5.8 mil millones de dólares en ingresos (Clement, 2024b).  

Por otra parte, la popularidad de Fortnite fue acompañada de un pánico generalizado en 

los medios de comunicación en donde se retrató como un juego violento, adictivo y 

problemático. De hecho, en junio de 2019, se pidió a los representantes de Epic Games 

(compañía creadora de Fortnite) que participaran en una investigación sobre "tecnologías 

inmersivas y adictivas" organizada por el Comité de Medios Digitales, Culturales y 

Deportivos de la Cámara de los Comunes del Reino Unido. En la investigación, Epic 

Games fue interrogado sobre casos extremos de alto gasto en microtransacciones y 

consultado sobre el tiempo dedicado a jugar (Carter et al., 2020).  

4.1.3.3.1  Los bienes virtuales presentes en Fortnite 

En el videojuego Fortnite, todos los bienes virtuales son de tipo cosmético y es posible 

encontrar 13 tipos de BVC (Figura 1). En esta investigación se abordaron principalmente 

6 de esos bienes: Vestimenta, Pico, Maleta, Planeador, Estampado y Estelas, los cuales 

son los BVC principales que porta el avatar durante el juego y hacen presencia en todas 

las partidas. Los BVC restantes están relacionados a la interfaz personal del jugador 

(Pantalla, Música y Banner), o su uso es opcional y momentáneo (Emoción, Spray, Emoji 

y Juguete). Con la intención de delimitar el alcance del estudio, se optó por abordar solo 

los 6 bienes que son visibles de manera casi permanente para todos los jugadores y que, 

a su vez, son reconocidos como los bienes principales del videojuego. 
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Figura 1 

Bienes virtuales cosméticos de Fortnite  

 
 

Fuente: elaborado a partir de imágenes del videojuego Fortnite, 2024. 

4.2 La experiencia de usuario en la virtualidad 

4.2.1 La experiencia de usuario (UX) 

La Experiencia de Usuario (UX) aún carece de una definición clara y universal debido a 

múltiples factores, tales como su amplia gama de conceptos difusos y dinámicos, la 

maleabilidad de sus unidades de análisis y la variedad de modelos teóricos en sus 

investigaciones (Law et al., 2009). Turner (2017b) señala que las definiciones de UX con 

frecuencia están vagamente redactadas o aparecen como una simple lista de atributos 

plausibles llenos de "por ejemplos" y "así sucesivamente". Roto et al. (2011) especifican 
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que el UX puede ser visto como un fenómeno, como un campo de estudio o como una 

práctica. 

La Organización Internacional de Normalización (ISO, 2019) define la experiencia de 

usuario como las percepciones y respuestas del usuario que resultan del uso y/o uso 

anticipado de un sistema, producto o servicio. Desde una perspectiva de la Interacción 

persona-computadora (HCI), el objetivo general del UX es comprender el papel del afecto 

como antecedente, consecuencia y mediador de la tecnología (Bernhaupt, 2015). 

Para esta investigación, se tomará una de las definiciones más populares entre 

académicos y diseñadores: UX puede ser entendido como una consecuencia del estado 

interno de un usuario (predisposiciones, expectativas, necesidades, motivación, estado de 

ánimo, etc.), las características del sistema diseñado (por ejemplo, complejidad, propósito, 

usabilidad, funcionalidad, etc.) y el contexto (o el entorno) dentro del cual se produce la 

interacción — por ejemplo, entorno organizativo/social, significado de la actividad, 

voluntariedad de uso, etc. — (Law et al., 2009). 

A pesar de que es usual encontrar el término de Usabilidad como sinónimo del UX, hay 

autores como Bernhaupt (2015b) y Hassenzahl (2018) que expresan que el UX se centra 

en aspectos que están más allá de la usabilidad y sus valores instrumentales orientados a 

tareas. Mientras que el enfoque principal de la usabilidad es la productividad, el enfoque 

principal del UX es el sentir de los usuarios durante el proceso y como resultado de una 

interacción (Calvillo-Gámez et al., 2010). Bernhaupt (2015b) establece que las 

dimensiones del UX que más han abarcado los investigadores en el dominio del HCI 

(Interacción persona-computadora) y juegos son la estética, la emoción, la estimulación y 

la identificación. También el autor menciona que existen otras dimensiones como el flow, 

valor y significado, la conexión social, la inmersión, entre otros. 

Esta diferencia conceptual entre usabilidad y UX es de suma importancia para esta 

investigación debido a que la finalidad tanto del objeto de estudio (los BVC) como su 

contexto (los videojuegos y mundos virtuales) no es cumplir un objetivo productivo. No son 

herramientas que funcionan como un medio para un fin, sino que, en cambio, su finalidad 

es ser placenteros durante su uso (Pagulayan et al., 2004). 
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4.2.2 Los atributos UX 

El UX es multi-dimensional y holístico (Robert & Lesage, 2011), puede ser considerado 

como una categoría ad hoc (Turner, 2017a), y es necesario comprender, investigar y 

especificar las dimensiones o factores que se tienen en cuenta para los distintos dominios 

de aplicación (Bernhaupt, 2015). Para Turner (2017b) los tres principales atributos del UX 

son el involucramiento, el afecto y la estética. Bernhaupt (2015) establece que las 

dimensiones del UX que más han abarcado los investigadores en el dominio del HCI 

(Interacción persona-computadora) y juegos son la Estética, la Emoción, la Estimulación y 

la Identificación. También el autor destaca que existen otras dimensiones como el Flow, 

Valor y Significado, la Conexión Social, la Inmersión, entre otros. 

4.2.3 La interacción: Usar, poseer y ver 

Autores como Hornbaek y Oulasvirta (2017) mencionan que no hay una clara definición de 

interacción, a pesar de ser un término central en el campo. En los resultados de su estudio, 

encontraron que en la literatura se usa la noción de interacción como diálogo, transmisión, 

uso de herramientas, comportamiento óptimo, encarnación, experiencia o control. En esta 

investigación, se tomará la definición planteada por ellos en la que la interacción consiste 

en dos entidades que determinan el comportamiento del otro sobre el tiempo, siendo estas 

dos entidades los jugadores y los BVC. 

Así bien, esta interacción está mediada y entrelazada por otras interacciones de otras 

entidades como, por ejemplo, entre los jugadores y el computador o consola de 

videojuegos, o entre los jugadores y el sistema del videojuego. Dentro de los principales 

modos de interacción que se pueden encontrar entre los jugadores y los BVC de Fortnite 

están el uso, la posesión y la visión. 

La ISO (2019) define el contexto del uso como una combinación de usuarios, objetivos, 

tareas, recursos y los entornos técnicos, físicos y sociales, culturales y organizacionales. 

En este caso, el uso involucra a los jugadores como usuarios que manipulan virtualmente 

los BVC, según sus propósitos planteados por las dinámicas del videojuego. Existe una 

noción de utilidad, en el sentido en que algunos de estos bienes virtuales (como el pico, la 
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maleta o el planeador) hacen parte de las mecánicas del juego. Al ser un entorno virtual, 

los BVC no se rigen por las condiciones materiales y el ciclo de vida de un objeto físico, 

pero sí de las reglas creadas del juego. Un ejemplo, es que sólo en ciertas interfaces, como 

en las partidas principales, es posible usar los BVC. 

La posesión implica una situación de poder que tienen los jugadores sobre los BVC. Dentro 

de la posesión está la posibilidad de personalización, la cual permite al jugador portar los 

elementos de su preferencia y cambiarlos en cualquier momento. La configuración del 

juego permite tener propiedad de un BVC al poder tener acceso a este después de 

adquirido de manera permanente, a menos que el jugador a voluntad decida lo contrario. 

Así mismo, el carácter de la rivalidad, inherente de los bienes virtuales como se explicó en 

un apartado anterior, impide que otro jugador pueda usar simultáneamente el mismo bien, 

lo que favorece al sentido de apropiación. 

El último modo de interacción principal, la visión, se debe a que es posible mostrar los BVC 

seleccionados a los demás jugadores en las partidas online, así como también ver los de 

ellos. La posibilidad de ver y ser visto en un espacio virtual permite generar una presencia 

social, en la que los jugadores deciden cómo quieren ser presentados a los demás 

(Mäntymäki & Salo, 2013). Así mismo, el ver los BVC de los demás pueden condicionar a 

los jugadores a portar o no este. 

4.2.4 UX en los videojuegos: más allá de la funcionalidad 

En el campo del diseño de los videojuegos se evidencia la necesidad de darle igual o mayor 

relevancia al UX que a la usabilidad. Si bien se necesita que las interfaces de los 

videojuegos sean eficaces y eficientes, sus usuarios, es decir los jugadores, no buscan 

cumplir un fin productivo sino entretenerse durante todo el juego. Una buena usabilidad 

elimina las experiencias indeseadas en los jugadores en su interacción, más no garantiza 

que ellos disfruten del diseño del videojuego. Por ello, se hace necesario encontrar 

aquellas características y dimensiones que hacen de un videojuego atractivo y estimulante 

para los jugadores. 

Si bien no hay un consenso en cómo definir el UX de videojuegos, Hodent (2017) lo define, 

desde la teoría y la práctica con empresas de videojuegos, como la experiencia completa 
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que tienen los jugadores con el videojuego mismo, desde la interacción con los menús 

hasta la emoción y motivación sentida durante y después de jugarlo. La experiencia 

completa involucra múltiples interacciones como escuchar del videojuego, ver avances, ir 

a su sitio web, instalar el juego, instalar actualizaciones, contárselo a amigos, entre otros. 

Así mismo, la autora menciona que existen diez pilares del UX en los videojuegos; siete 

relacionados a la usabilidad que son la retroalimentación, la claridad, la forma según la 

funcionalidad, la consistencia, la carga de trabajo mínima, la prevención y recuperación de 

errores, y la flexibilidad; y tres relacionados a la capacidad de involucramiento que son la 

motivación, la emoción y el flow del juego. 

4.2.5 Procesos metodológicos del UX 

El UX es aplicado durante la investigación, desarrollo y evaluación de un producto, sistema 

o interfaz en un proceso de diseño. Al revisar la literatura, no hay información suficiente 

acerca de un modelo teórico sobre el diseño de los BVC, sino que se incluyen en un 

proceso más general, el contexto del desarrollo de videojuegos y mundos virtuales. Para 

determinar el proceso de diseño específico de los BVC, es posible considerar dos procesos 

relacionados: El Proceso de diseño de un producto y las Etapas de desarrollo de 

Videojuegos. 

En el Proceso de diseño de un producto, planteado por Trujillo et al. (2016), existen cinco 

fases: la Planificación, la Observación, el Análisis, la Síntesis y la Ejecución. En la 

Planificación se considera la gestión, los tiempos de desarrollo, el equipo de diseño y la 

disponibilidad de recursos financieros. En la Observación se indaga sobre las necesidades 

y actividades de los usuarios, y las oportunidades de diseño. En el Análisis se establece el 

usuario objetivo y los valores esperados del producto. En la Síntesis se define el concepto 

de diseño a través del prototipado de baja y media fidelidad. Finalmente, en la Ejecución 

se realiza el prototipo de alta fidelidad. 

Por otra parte, el proceso de diseño de videojuegos, conocido como las Etapas de 

desarrollo de Videojuegos, cuenta con cinco fases principales: Concepto, Prototipado, 

Preproducción, Producción (Alpha, Beta, Gold) y Posproducción (Bernhaupt, 2015; 

McAllister y White, 2010). En el Concepto se establece el presupuesto, el equipo de 
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desarrollo y el plan, así como se desarrolla un documento del diseño de videojuego con 

representaciones visuales de la visión del juego. En el Prototipado se desarrollan múltiples 

características de la interfaz, aspectos técnicos, dioramas virtuales u otros componentes 

del videojuego o motor gráfico. En la Preproducción se testean las mecánicas del juego y 

las áreas problemáticas son identificadas. En las tres fases de la Producción (Alpha, Beta 

y Gold) se desarrolla la totalidad de la programación y diseño del videojuego, se arreglan 

errores, se testea su usabilidad y UX, y finalmente, se envía a manufacturación. En la 

Posproducción se desarrollan versiones subsecuentes del videojuego para mejorar su UX. 

Ahora bien, es posible proponer un Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos 

(PDBC) a partir de la consideración de los dos procesos: Proceso de diseño y Etapas de 

desarrollo de Videojuegos (ver Tabla 2). Aunque el diseño de BVC ocurre en las Etapas 

de desarrollo de Videojuegos, no están establecidas sus fases específicas de desarrollo, y 

en cambio hay etapas que se centran en otros aspectos del videojuego diferentes a estos 

bienes. Por esta razón, en esta investigación se plantea un Proceso de diseño de bienes 

virtuales cosméticos que haga parte de las Etapas de desarrollo de Videojuegos y que 

cuente con cinco fases: la Planeación, el Concepto de diseño, el Prototipado, la Producción 

y la Posproducción. En la Planeación se establece el equipo de diseño, se examina el 

mercado existente, y se analizan las necesidades y actividades de los jugadores. En el 

Concepto de diseño se identifican las oportunidades de diseño, se determinan los atributos 

que tendrán mayor prioridad en el diseño y se establece el lenguaje gráfico. En el 

Prototipado se desarrollan los prototipos de los BVC en baja fidelidad, así como se la mayor 

parte de testeos sobre la usabilidad y la experiencia de usuario. En la Producción se 

desarrollan y se testean los bienes en alta fidelidad, así como se incorporan en el 

videojuego final. En la Posproducción se realizan actualizaciones y mejoras de los BVC 

presentes. Este proceso es cíclico por lo que hay constante desarrollo de BVC mientras el 

videojuego siga en vigencia. 
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Tabla 2 

Formulación del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos (PDBC) 

Proceso de 
Diseño 

Planeación Observación Análisis Síntesis Ejecución 

Etapas de 
desarrollo de 
Videojuegos 

Concepto Prototipado Preproducción 
Producción 

(Alpha, Beta, 
Gold) 

Posproducción 

Proceso de 
Diseño de 

bienes 
virtuales 

cosméticos 
(PDBC) 

Planeación 
Concepto 

de 
Diseño 

Prototipado Producción Posproducción 

  

Fuente: elaboración propia, 2024. 

4.2.5.1 Herramientas metodológicas de evaluación UX 

En los distintos campos de aplicación del UX se han generado diversos métodos de 

evaluación que se aplican en distintas fases de un proceso de diseño. El objetivo principal 

de los métodos de evaluación es ayudar a elegir el mejor diseño, garantizar que el 

desarrollo va por el camino correcto o evaluar si el producto final cumple con los objetivos 

de UX originales (Vermeeren, 2010). El Experience Research Society (2023) ha compilado 

alrededor de 80 métodos de evaluación y los ha clasificado según el tipo de estudio, la 

fase de desarrollo, el periodo de experiencia estudiado y entre otras categorías.  

Como se mencionó en el apartado anterior, para definir los métodos de evaluación UX 

aplicables a los BVC es posible considerar los dos procesos de diseño que guardan mayor 

relación. Para el caso del diseño de productos materiales, Trujillo et al. (2016) definen los 

16 métodos de evaluación desde la usabilidad y el UX (ver Figura 2). En el campo 

específico de los videojuegos, Bernhaupt (2015) establece los métodos de evaluación UX 
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más utilizados en el desarrollo de videojuegos, junto con sus fases de aplicación en las 

Etapas de desarrollo de Videojuegos (ver  

 

Tabla 3). 

Figura 2 

Proceso de Diseño 

 

Fuente: elaboración propia. Adaptado de Trujillo et al., 2016. 

 

Tabla 3 

Fases del desarrollo de videojuegos y aplicabilidad de métodos UX 

 
Concepto Prototipado Preproducción Producción 

(Alpha, Beta, 
Gold) 

Posproducción 
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Métodos orientados al usuario 

Grupos focales X X 
   

Entrevistas X X X 
  

Observación 
(juegos de 
esfuerzo) 

 
X 

 
X X 

Cuestionario 
PIFF 

 
X 

 
X 

 

Cuestionario 
CEGE 

 
X 

 
X 

 

Pruebas de 
juego (incl. 
pruebas de 
juego social) 

  
X X X 

Evaluación 
fisiológica UX 

 
X 

 
X X 

Experimentos 
(incl. evaluación 
del control del 
juego) 

X X 
 

X X 

Métodos orientados al experto 

Evaluaciones 
basadas en 
heurísticas 
(GAP) 

 
X 

 
X 

 

Heurísticas de 
video 

 
X 

 
X 

 

Otros enfoques 

Telemetría de 
juego 
conductual 

 
X 

 
X X 

 

Fuente: adaptado de Bernhaupt, 2015ª. 
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4.2.5.1.1 Las Heurísticas en el UX 

Las Heurísticas, en el campo de la usabilidad y el UX, son los principios de usabilidad 

reconocidos que usan expertos para evaluar el diseño de la interfaz de usuario; a este 

proceso se le ha conocido como evaluación heurística (Nielsen, 1994a). Se les ha 

denominado “heurísticas” debido a que son reglas generales y no pautas de usabilidad 

específicas (Nielsen,1994b). Esto quiere decir que sus reglas no son estrictas, no hay una 

serie de pasos inamovibles que garantizan una solución óptima, sino son pautas útiles y 

eficientes en la mayoría de los casos, que deben tomarse en cuenta según el contexto en 

el que se implementen. Nielsen (1994b) propuso 10 heurísticas de usabilidad para el 

diseño de interfaces, que se siguen aplicando e incluso se han adaptado para aplicaciones 

como videojuegos y realidad virtual (Joyce, 2019, 2021).  

Si bien las 10 heurísticas de usabilidad propuestas por Nielsen son el conjunto de 

heurísticas más reconocidas y aplicadas por su efectividad, varios autores han propuesto 

otros conjuntos de heurísticas para evaluar dominios de aplicación específicos y sus 

características específicas (Quiñones et al., 2018). Este surgimiento y aumento de nuevas 

heurísticas se debe a la multitud de objetos y artefactos digitales que aparecen en el 

mercado, que dan cuenta de los diversos problemas que se identifican en sus interfaces 

(Pierre, 2015). También se han desarrollado conjuntos de heurísticas que no solo evalúan 

problemas de usabilidad sino también aspectos importantes relacionados con la 

experiencia de usuario como la capacidad de aprendizaje, la jugabilidad y la adaptabilidad 

(Quiñones et al., 2018). 

Existen estudios que buscan proponer metodologías para desarrollar heurísticas de 

usabilidad y de UX, como los de Hermawati y Lawson (2015), Quiñones et al. (2018) y 

Rusu et al. (2011). Sin embargo, el proceso para desarrollar heurísticas de usabilidad y de 

UX no se ha formalizado, por lo que no hay un proceso formal para su formulación, 

especificación, validación y refinamiento (Quiñones et al., 2018). 

En esta investigación se propuso y desarrolló un proceso para la creación de la 

herramienta de la evaluación heurística, desde la experiencia de usuario, sobre el diseño 

de los BVC. La razón de la elección de esta herramienta, sobre las demás disponibles, se 

debe, primero, a que esta está presente en todas las compilaciones de métodos UX 
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mencionados anteriormente. Segundo, a que las heurísticas permiten tener un control en 

las distintas fases de su proceso de diseño, teniendo aplicabilidad en fases iniciales, 

intermedias y finales. Tercero, como las heurísticas se basan en atributos, esta 

herramienta metodológica permite a los diseñadores tener claridad de los aspectos a los 

que se les dará mayor prioridad durante su diseño. La serie de heurísticas propuestas 

tienen aplicación en las cinco fases del proceso: Planeación, Concepto de Diseño, 

Prototipado, Producción y Posproducción. 

En la Planeación, las heurísticas sirven para proyectar las características generales que 

tendrán los BVC y sus valores diferenciales en comparación con los bienes de otros 

videojuegos y los existentes en el videojuego presente. En el Concepto de Diseño, se 

evalúa la propuesta gráfica, también conocida como concept art, de la apariencia visual y 

la temática de los futuros BVC. En el Prototipado, se evalúa el diseño de los bienes en baja 

fidelidad y se identifican problemas, debilidades y oportunidades de mejora, antes de entrar 

a mayor desarrollo gráfico. En la Producción, se evalúa el diseño de los bienes en alta 

fidelidad para corregir los últimos problemas antes de ser lanzados en el videojuego y 

adquiridos por los jugadores. Finalmente, en la Posproducción, los bienes ya ofrecidos y 

presentes en el videojuego, se evalúan para encontrar problemas a resolver y mejorar en 

una próxima actualización. 

4.3 Netnografía 

La netnografía, también conocida como etnografía virtual o etnografía online, es un método 

específicamente diseñado para estudiar las culturas y comunidades online (Bowler, 2010). 

Es un campo multidisciplinar que incorpora conocimientos y métodos que provienen de 

otras disciplinas como la antropología, la sociología, la comunicación, la psicología e 

incluso del marketing (del Fresno, 2011). La netnografía preserva las bases de la 

etnografía tradicional, pero se adapta a las nuevas contingencias mediadas por Internet 

(Morais et al., 2020), para entender la realidad social que se está produciendo en el 

ciberespacio (del Fresno, 2011). 

La netnografía sigue los 6 pasos de la etnografía: la planificación de la investigación, la 

entrada, la recopilación de datos, la interpretación, la garantía de estándares éticos y la 
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representación de la investigación (Kozinets, 2010). Del Fresno (2011) establece que los 

mejores instrumentos para conocer y comprender la cibercultura de un grupo o comunidad 

online son la cultura y la emoción de otros seres a partir de la producción de sus discursos. 

Si bien autores como del Fresno (2011) señalan que las técnicas de campo netnográficas 

son adaptaciones de las clásicas del campo etnográfico, como la observación participante 

y no participante, las entrevistas, el análisis de redes sociales, y entre otros, hay autores 

como Ardèvol et al., (2003) y Samper-Martínez y García-Álvarez (2023) que expresan que 

las estrategias de recolección de datos no son necesariamente una adaptación directa de 

las usadas en la etnografía clásica. Dichos autores argumentan que el medio tecnológico 

no solo es un posibilitador, sino que también en su diseño están inscritas formas de 

estructurar y sociabilidad, lo cual permite la recopilación de datos textuales sin necesidad 

de que el investigador esté co-localizado sincrónicamente. 

Dentro de las principales diferencias entre la investigación netnográfica y la etnografía de 

la tradición antropológica está que las comunidades online no imponen la restricción del 

acceso geográfico, debido a que ya no es imprescindible desplazarse a lugares remotos 

para estar presente en el campo (del Fresno, 2011). Así mismo, en la netnografía la 

presencia del investigador puede no ser evidente, lo que posibilita que las personas no 

sean conscientes que están siendo estudiadas y, por lo tanto, no haber consentido su uso 

en la investigación (Morais et al., 2020). Por esta razón, en la netnografía es de vital 

importancia revisar los códigos éticos dominantes y obtener el acuerdo de la comunidad 

en línea seleccionada para participar con consentimiento informado (Morais et al., 2020). 

Dentro de las investigaciones netnográficas realizadas, es posible encontrar unas que 

utilizan los videojuegos como campo de estudio, como las realizadas por Afzali y Zahiri 

(2022), Brace-Govan y Demsar (2014) y Samper-Martínez y García-Álvarez (2023). 

Particularmente, en el estudio de Samper-Martínez y García-Álvarez (2023) se analiza la 

comunidad de jugadores del videojuego Restaurant City de Facebook y en este se 

menciona que el enfoque netnográfico es especialmente útil cuando los objetos de estudio 

son identidades sociales construidas a través de las interacciones sociales en el contexto 

online. De igual manera, las autoras afirman que para su caso la netnografía es mejor 

situada que la etnografía debido a la relevancia de abordar la cultura tecnológica y las 

identidades adicionales: las seudónimas y las anónimas. 
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5. Metodología de investigación 

5.1 Marco metodológico 

5.1.1 Enfoque 

Este estudio fue de tipo analítico-descriptivo y propositivo, con un enfoque cualitativo y 

contó con cuatro fases de desarrollo. La primera fase, de tipo descriptivo, implementó una 

revisión sistemática de la literatura para determinar los principales atributos presentes en 

los BVC. Estos atributos fueron tomados como categorías de análisis predeterminadas a 

contrastar con los resultados de la siguiente fase. La segunda fase, de tipo descriptivo y 

comparativo, utilizó como método de investigación la netnografía, la cual adaptó técnicas 

etnográficas, para analizar las percepciones, los comportamientos sociales y las 

interacciones que tienen los jugadores con los BVC. Para esta etapa se utilizaron las 

entrevistas, los grupos de discusión y las observaciones como herramientas de recolección 

de datos. 

Según la información otorgada por los participantes, se realizó una identificación de los 

atributos presentes en los BVC desde su experiencia, y se compararon con los atributos 

identificados en la revisión documental. De esta comparación se determinaron los atributos 

elementales a tener en cuenta en el proceso de diseño y en la evaluación de la experiencia 

de usuario.  

En la tercera fase, de tipo propositivo, se formuló una serie de Heurísticas que permitió 

evaluar con pertinencia los atributos de los BVC, desde el UX. Para esta fase, se siguió la 

metodología para la creación de heurísticas de experiencia de usuario, propuesta por 

Quiñones et al. (2018). Y en la cuarta fase, de tipo exploratorio, se realizó una prueba piloto 

de una evaluación heurística con cuatro BVC del videojuego Fortnite y uno de un 

videojuego aparte. Con el apoyo de un diseñador evaluador, se evaluaron los BVC 

siguiendo las heurísticas creadas y se registró la percepción frente a la metodología 

propuesta para hacer una primera verificación de su fiabilidad y pertinencia. Cada una de 

estas fases serán explicadas y desarrolladas a profundidad en el apartado 5.2. 
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5.1.2 Rol del investigador 

Al comienzo de una investigación cualitativa, es importante reconocer los valores, 

suposiciones y sesgos personales del investigador, quien va a ser el principal instrumento 

de recolección de datos. En primera instancia, es importante reconocer que la percepción 

del investigador sobre el objeto de estudio en cuestión, los BVC dentro de los videojuegos, 

está moldeada tanto por sus experiencias de diseñador-investigador, como también por 

sus experiencias como jugador activo de videojuegos.  

El presente investigador tiene una formación académica como diseñador gráfico y se ha 

enfocado en el diseño y composición de assets en 3D para videojuegos. Esta dedicación 

le ha permitido entender la importancia del estilo gráfico visual y el potencial narrativo que 

tienen los objetos virtuales en un videojuego, así como también le ha permitido reconocer 

la amplia gama de herramientas y opciones para simular y mezclar materiales y formas de 

objetos del mundo real. 

A la par, ha sido jugador de videojuegos desde muy temprana edad, casi desde el inicio 

de su memoria, y ha probado distintos juegos como multijugador masivo en línea, juegos 

casuales acción-aventura, juegos de jugador contra jugador (PVP), juegos de rol (RPG) y 

entre otros. También, el investigador ha podido evidenciar cómo en los últimos años es 

cada vez más común la opción de tener BVC dentro de un videojuego, así como las 

estrategias de diseño que se utilizan para incentivar a los jugadores a comprar con dinero 

real estos tipos de bienes, aun cuando varios de los videojuegos son inicialmente gratuitos. 

Incluso, se ha podido percatar de la influencia que tiene la cultura del internet, las redes 

sociales, los memes y las producciones de entretenimiento en la oferta de bienes virtuales 

que ofrecen los desarrolladores en sus juegos. 

Si bien se realizó el mayor esfuerzo para garantizar la objetividad en este estudio, el 

investigador considera que estas experiencias previas le conllevaron a partir 

principalmente de dos suposiciones. La primera es que los diseñadores de videojuegos 

tienen la posibilidad de crear infinitas opciones de bienes virtuales (al no contar con las 

limitaciones materiales y de costo que si tienen los bienes físicos) pero que, al igual que 

otros productos de diseño, hay tipos de diseño que generan mayor pertinencia y 

deseabilidad que otros, según el contexto de su uso. Y por su experiencia como jugador 
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que ya ha convivido con BVC en videojuegos, tuvo la segunda suposición de que el estilo 

gráfico, las dinámicas del juego, las relaciones sociales y la cultura mediática en el mundo 

real influyen y aportan en la deseabilidad de los BVC en los jugadores. 

5.1.3 Delimitación del estudio 

Para la segunda fase del estudio de la recolección de datos se delimitaron los siguientes 

criterios, siguiendo los parámetros sugeridos por Creswell (2009) para una investigación 

cualitativa. 

5.1.3.1 Contexto 

El estudio fue llevado a cabo con el videojuego multijugador masivo en línea, Fortnite. Este 

juego cuenta con alrededor de 242 millones de jugadores activos mensuales (Álvarez, 

2023) y posee 10 modos de juego, los cuales permiten interactuar hasta con 100 jugadores 

en línea en tiempo real. Por un lado, se analizaron las comunidades online relacionadas a 

Fortnite de la plataforma de Reddit, en donde existe la posibilidad de generar y revisar 

discusiones abiertas con múltiples usuarios. Por otro lado, se realizaron un recorrido dentro 

del videojuego, desde las sesiones de los participantes, de las diferentes interfaces y 

entornos virtuales en los que hubiera presencia de BVC. 

5.1.3.2 Actores 

Los participantes en este estudio se constituyeron en dos grupos. En el primer grupo, 

fueron usuarios de una comunidad online dentro de Reddit, los cuales contaron con la 

posibilidad de tener una identidad anónima o pseudónima. Según los términos de uso de 

la plataforma Reddit, fueron usuarios mayores de 13 años. La cantidad de participantes de 

este grupo fue impredecible, debido a las dinámicas propias de la comunidad online. En el 

segundo grupo, fueron 5 jugadores activos de Fortnite, entre 18 y 24 años que 

representaron el rango de edad con más jugadores en el videojuego (Clement, 2023), y 

que tuvieron una experiencia mayor de 4 meses interactuando con el videojuego. La 

cantidad definida de participantes de este grupo se basó en las recomendaciones de 
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Nielsen (2000) y Budiu (2021) de incorporar a 5 usuarios como tamaño de muestra óptima 

en una investigación cualitativa de usabilidad en una primera iteración. 

5.1.3.3 Eventos 

Usando la metodología de investigación netnográfica, el enfoque de este estudio fueron 

las percepciones y experiencias, de los jugadores, relacionadas con los BVC del 

videojuego Fortnite. Los eventos fueron constituidos por dos medios: el primero fue una 

interacción pública, online y asincrónica con usuarios de una comunidad de Reddit, y el 

segundo es una interacción privada, online, sincrónica e individualizada con cinco 

jugadores. Estas dos recolecciones de información se desarrollaron simultáneamente 

durante dos meses, en febrero y marzo de 2024. 

En el primer medio, los eventos constaron de discusiones semanales públicas en 

comunidades específicas de Reddit, relacionadas a los BVC de Fortnite. En el segundo 

medio, los eventos consistieron en recorridos virtuales por tres interfaces en las que los 

jugadores opinaron, relataron e interactuaron con los BVC del videojuego. La primera 

interfaz fue la “Taquilla”, la cual permitió visualizar, agrupar y portar los BVC ya adquiridos. 

La segunda es la “Tienda”, en donde fue posible comprar nuevos BVC disponibles. Y la 

última es el “Battle Royale”, la cual consistió en una partida en el modo principal del juego 

que permitió usar BVC propios y ver el de los demás jugadores. 

5.1.3.4 Procesos 

El desarrollo de la investigación buscó analizar los significados, percepciones y 

expectativas que han generado los jugadores sobre los BVC, partiendo desde su 

experiencia en general con los videojuegos para luego profundizar en su experiencia con 

los bienes del videojuego Fortnite. Al principio, los participantes de ambos medios 

brindaron la información a través de un ejercicio de rememoración sobre experiencias 

pasadas y opiniones generadas. Luego, los participantes del segundo medio ingresaron al 

entorno natural del estudio, que en este caso es la plataforma virtual del videojuego, y ellos 

comentaron percepciones y relataron anécdotas a medida que fueron interactuando con 

los BVC. Paralelamente a esta etapa, el investigador interpretó las interacciones que 



 55 

 

 

 

tuvieran los jugadores con los BVC, que no fueron expresadas explícitamente o 

autopercibidas por ellos. 

5.1.3.5 Estrategias de recolección de datos 

Los datos fueron recolectados desde noviembre de 2023 hasta agosto de 2024. El tipo 

principal de dato a identificar con la recolección fue el de los atributos presentes en la 

interacción entre jugadores con los BVC, reconocidos en la literatura y extraídos en el 

acercamiento con los jugadores. Estas actividades fueron desarrolladas en las dos 

primeras fases de la investigación, y luego se incorporaron los resultados de los análisis 

de dichos datos en las dos fases posteriores. 

5.1.4 Alcance del aporte de la investigación 

El fundamento de la investigación fue encontrar un medio para mejorar el diseño de los 

BVC, con la intención de generar un beneficio tanto para las compañías desarrolladoras 

de videojuegos como para sus jugadores. Se proyectó que el resultado de la investigación, 

la herramienta metodológica, permitiría en un futuro a las compañías evitar errores en el 

diseño de sus BVC, que afectarían de manera negativa la experiencia de los jugadores, y 

potenciar las oportunidades de diseño que favorecerían su experiencia. 

Si bien el tema del consumo de BVC cuenta con discusiones acerca de sus riesgos, como 

contribuir a la adicción a los videojuegos (xxx) o generar un consumo desmedido (xxx), por 

las limitaciones de la investigación no se abarcó los riesgos de un uso irresponsable de la 

herramienta propuesta. Resultó claro que, como con cualquier herramienta, el objetivo que 

se le podría dar a la presente herramienta dependería de las intenciones de los agentes 

que la implementen. Se esperaría que las compañías no busquen ganancias agresivas con 

su uso a costa de los jugadores, sino que favorezcan la experiencia de sus jugadores y la 

sostenibilidad económica responsable de sus videojuegos. No obstante, valdría la pena 

realizar estudios futuros que indaguen acerca de las condiciones y regulaciones 

necesarias para que las herramientas metodológicas enfocadas en el diseño para el 

consumo de BVC no tengan repercusiones dañinas en los jugadores. 
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5.2 Fases de la investigación 

5.2.1 Fase 1: Revisión sistemática de la literatura sobre los 

atributos de los bienes virtuales cosméticos 

Para comenzar con el estudio, fue necesario partir con una recopilación de los atributos 

presentes en los BVC que se han identificado en la literatura. Si bien aún no se ha unificado 

una definición de los atributos presentes en los bienes virtuales, ya se han realizado 

estudios con la intención de identificarlos. Bajo los nombres de factores, dimensiones, 

valores, motivaciones y entre otros términos, fue posible encontrar en la literatura estudios 

que han analizado los bienes virtuales de distintos tipos de videojuegos y bienes virtuales, 

para entender los atributos presentes en su compra e interacción. 

Se evidenció más la necesidad de una revisión sistemática al considerar que han sido 

pocas las investigaciones que se centran en los bienes virtuales de tipo cosmético (Marder 

et al., 2019), o que no reportan de manera clara cuál tipo de bien virtual están analizando 

(Hamari & Keronen, 2017). Así, una revisión permitió filtrar aquellos estudios que fueron 

útiles y específicos para el objeto de estudio en cuestión, con los cuales se pudo construir 

una estructura teórica pertinente. 

5.2.1.1 Método de búsqueda 

Por lo anterior, en esta investigación se realizó una revisión sistemática de la literatura en 

enero de 2024. Se utilizaron las bases de datos estructuradas Scopus y ScienceDirect para 

identificar los estudios en los últimos 15 años, que reportaron específicamente haber 

analizado los atributos de los BVC y que su tipo de publicación fueran artículos de revista 

y artículos de conferencia. Debido a que en la literatura nombran de distintas maneras a 

los “atributos” y a los “bienes virtuales”, se ejecutó con operadores booleanos en la 

siguiente expresión: 

TITLE-ABS-KEY ( ( "virtual items"  OR  "virtual goods"  OR  "game items" )  AND  ( attributes  

OR  factors  OR  dimensions  OR  motivations OR values ) ) 



 57 

 

 

 

5.2.1.2 Pregunta de investigación para la revisión sistemática 

¿Cuáles son los atributos identificados en los bienes virtuales cosméticos que están 

presentes en la literatura de los últimos 15 años? 

5.2.1.3 Procedimiento de análisis de datos 

Se realizó una compilación de los artículos resultantes de las búsquedas por palabras 

claves en las bases de datos. De manera iterativa se descartaron los artículos que hicieron 

parte de los criterios de exclusión enunciados en el apartado posterior. Una vez 

seleccionados los estudios pertinentes al objetivo de investigación, se tabularon los 

atributos allí mencionados para jerarquizarse por cantidad de aparición y relevancia. 

5.2.1.4 Criterios de inclusión y exclusión 

Se determinaron unos criterios de inclusión y exclusión de estudios para la revisión 

sistemática de literatura, los cuales se encuentran listados en la Tabla 4. Su propósito fue 

eliminar los artículos que no permitieran responder la pregunta de investigación.  

Tabla 4 

Criterios de inclusión y exclusión para la revisión sistemática 

Etapa ID Categoría Criterio 

Etapa 1 
INC 1 Inclusión Correspondencia a la cadena de búsqueda, al rango de 

tiempo y al tipo de publicación 

Etapa 2 

EXC 1 Exclusión Artículos duplicados 

EXC 2 Exclusión Artículos escritos en idiomas distintos al inglés 

Etapa 3 EXC 3 Exclusión Artículos que no traten la temática de los atributos 

Etapa 4 EXC 4 Exclusión Artículos que no se enfoquen explícitamente en BVC 

Etapa 5 EXC 5 Exclusión Artículos en progreso 
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INC 2 Inclusión Artículos que respondan a la pregunta de investigación 

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

5.2.2 Fase 2: Netnografía como método de inmersión en Fortnite 

Si bien la revisión sistemática de la fase anterior permitió generar una base teórica de los 

atributos identificados en la interacción entre jugadores y BVC, fue necesario contrastar la 

información con escenarios actuales. Existió la posibilidad de que los atributos cambiaran 

o se adaptaran al considerar que esta investigación tomó como caso particular el 

videojuego Fortnite y que sus BVC han podido cambiar hasta la fecha. Por ello, el siguiente 

paso de esta investigación consistió en entrar en contacto con jugadores activos de Fortnite 

que tuvieran experiencia interactuando con los BVC del videojuego. A partir de un diálogo 

con ellos, se esperó poder registrar sus percepciones e, identificar los atributos presentes 

en su experiencia, para luego contrastarlos con los encontrados en la fase anterior y 

determinar cuáles fueron los atributos finales necesarios para la herramienta de evaluación 

de las heurísticas. 

Para este fin, se usó la Netnografía como método de investigación debido a su capacidad 

de abordar las comunidades virtuales y de sacar provecho de las herramientas digitales 

con las que los jugadores ya se encuentran familiarizados. Las estrategias de recolección 

de datos que se implementaron fueron los grupos de discusión en comunidades online, las 

entrevistas y la observación no participante por videollamada con los participantes. La 

información queda registrada a partir de las transcripciones de las encuestas en Reddit, de 

las grabaciones de las videollamadas, de notas que generó el investigador durante la 

entrevista, y también estuvo propuesto recolectar material audiovisual, en forma de 

capturas de pantalla o video relacionados a los bienes virtuales, que los participantes 

desearon compartir. 

Una vez finalizada la recolección de datos, se realizó una transcripción de cada una de las 

discusiones, entrevistas y apuntes generados durante las observaciones. Una vez 

transcritas, se desarrolló un proceso de codificación en el que se identificaron la mayor 

cantidad de categorías posibles presentes en los datos. Luego, se hizo un ejercicio de 
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agrupación según los patrones y temáticas encontrados. Una vez jerarquizadas las 

categorías, se contrastaron con los atributos hallados en la revisión de la literatura para 

hacer un análisis y una selección de los atributos elementales que debían ser considerados 

durante un proceso de diseño de BVC.  

5.2.2.1 Foros en Reddit 

La primera estrategia netnográfica a utilizar en la investigación fue la de los grupos de 

discusión online. En este caso, se acude a la página Reddit.com, una plataforma online de 

acceso libre en la que se han creado múltiples comunidades alrededor de múltiples temas. 

Dentro de estas comunidades se encontró /FortNiteBR, la cual cuenta con cerca de 4 

millones de integrantes de distintas partes del mundo y tocan temas relacionados al 

videojuego Fortnite. Allí, existió la posibilidad de generar temas de discusión en los que los 

usuarios pueden participar a voluntad. 

Con la intención de verificar si los atributos detectados en la literatura también fueron 

reconocidos por jugadores actuales, se propuso realizar una serie de preguntas abiertas 

en las que se indagaba acerca de sus percepciones y opiniones sobre los BVC de Fortnite. 

Algunas de estas preguntas serían de carácter general para registrar la percepción inicial 

de los BVC y otras serían específicas para abordar cada uno de los atributos identificados 

en la literatura. Se planteó ejecutar un piloto en las dos primeras semanas, publicando una 

pregunta por semana, y según la acogida de la comunidad se continuaba con la publicación 

de dos preguntas semanales. 

Como la naturaleza de los foros de Reddit da las posibilidades a los usuarios de responder 

o no hacerlo, y de dar respuestas cortas como respuestas largas, la extensión de las 

discusiones dependía del flujo que se diera en cada pregunta particular. Aún en el caso de 

recibir respuestas cortas, era posible hacer un conteo de las posiciones a favor o en contra 

de la pregunta relacionada al atributo en cuestión. O, por el contrario, si existían respuestas 

de mayor extensión e información, era posible continuar con la discusión para ahondar 

más en las perspectivas.  
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5.2.2.2  Entrevistas con los jugadores 

La segunda estrategia netnográfica a aplicar fue la entrevista virtual a jugadores activos 

del juego. Primero, se realizó un formulario (ver Anexo A) que fue compartido en 

comunidades online y redes sociales enfocadas en Fortnite, cuyos integrantes hablaron 

español y, de preferencia, estuvieran localizados en Colombia. Según los resultados del 

formulario se procedió a hacer un filtro de selección de cinco personas que cumplieron con 

los criterios establecidos en el apartado de Actores (5.1.3.2) del presente capítulo.  

Una vez seleccionados los candidatos y que estos hubieran dado su consentimiento 

informado, se procedió a la ejecución de las entrevistas. Estas fueron de carácter 

semiestructurado, con una duración aproximada de 30 minutos y se realizaron de manera 

virtual a través de la plataforma Google Meet. Las entrevistas constaron de una serie de 

preguntas abiertas, guiadas por una estructura de temáticas y nociones clave, que 

buscaron generar una dinámica de diálogo más que de cuestionario, para que los 

informantes pudieran expandirse en sus relatos. Dichas preguntas y temáticas 

pertenecieron a los atributos identificados en la fase anterior, para contrastar si estos 

correspondieron a aquellos señalados en la literatura. Al ser de carácter virtual, fue posible 

realizar grabaciones tanto de video como de sonido, para luego ser analizadas en la fase 

de análisis de datos. 

El objetivo de la entrevista fue indagar acerca de las percepciones, pensamientos y 

sentimientos de los informantes frente a los BVC. Para ello, el procedimiento consistió en 

empezar por preguntas acerca de su experiencia con los BVC en términos generales y 

luego, en el camino, realizar preguntas específicas en las que se pudo evidenciar si los 

atributos detectados en la literatura también tuvieron relevancia en las interacciones de los 

informantes. Al ser de carácter semiestructurado, la entrevista permitió ahondar en 

atributos nuevos que aparecieron durante el relato de los entrevistados. En la misma 

sesión con cada uno de los jugadores, se proyectó dejar la primera parte para la entrevista 

y la segunda para la observación no participante. 
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5.2.2.3  Observación no participante dentro de Fortnite 

Al tiempo que se realizaron las entrevistas con los informantes, se planteó realizar 

observaciones no participantes de estos dentro del videojuego Fortnite. Mientras que en 

las entrevistas los jugadores compartieron información consciente y desde la 

rememoración, en las observaciones fue posible evidenciar la interacción directa y actual 

que tenían los jugadores con los BVC, así como también fue posible que el investigador 

detectó información nueva en las acciones y relatos de los jugadores de las que no fueron 

conscientes. 

La observación consistió en pedirle al informante que compartiera su pantalla en la 

plataforma de la reunión virtual, ingresara al videojuego desde su sesión y realizara un 

recorrido por tres de sus interfaces en vivo. Mientras esto sucedía, el entrevistador observó 

las interacciones y posesiones del jugador, y le realizó preguntas para ahondar en la 

explicación o percepción de lo que se estaba viendo (ver Anexo B). Las tres interfaces 

establecidas fueron la “Taquilla”, la “Tienda” y el “Battle Royale”, y su elección se debió a 

que en ellas era posible realizar la compra, visualización y personalización de los BVC 

dentro del videojuego.  

Se trató de una observación de tipo no participante ya que el entrevistador hizo presencia 

más no realizó una intervención en la comunidad. Una de las características de la 

netnografía y los contextos online es que la participación del investigador puede no generar 

riesgos de modificar los comportamientos y respuestas de la comunidad investigada, a 

diferencia de como sí sucede con la etnografía y los contextos offline (del Fresno, 2011).  

Así bien, en las observaciones el entrevistador vio de manera remota la interacción del 

informante dentro del videojuego, incluso fue posible que modificara en cierto nivel su 

comportamiento al indagarle o hacerlo consciente de sus acciones, más no interfirió con el 

resto de los jugadores de la comunidad ni la dinámica general del juego. 
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5.2.2.4 Identificación de atributos presentes en los discursos 

Una vez transcritos los datos recogidos en los grupos de discusión, las entrevistas y las 

observaciones, se procedió a codificarlos con la ayuda de la herramienta MAXQDA. La 

codificación consistió en identificar, resaltar y asignar un código a fragmentos en los 

discursos transcritos de los participantes, en donde cada código correspondió a algún 

atributo identificado. Una vez realizada la codificación en todas las transcripciones, se 

procedió a registrar, por cada código, la cantidad de menciones y se identificó la cantidad 

de participantes que concordaron con la relevancia de cada atributo. Si un atributo tuvo 3 

o más participantes que afirmaron que este fue influyente en su decisión de compra y/o 

uso, quedó escogido para la lista de atributos preseleccionados a ser procesados en la 

siguiente fase. 

5.2.3 Fase 3: Propuesta de heurísticas especializadas 

Para la creación de una serie de heurísticas especializadas en los BVC, fue necesario 

recopilar unos atributos presentes en su interacción con los jugadores para evolucionarlos 

en categorías de análisis para la herramienta final. A partir de los atributos identificados en 

las fases anteriores, fue necesario determinar si cada atributo permitió ser abordado desde 

el enfoque y las herramientas metodológicas del enfoque de diseño del UX. 

5.2.3.1 Análisis de los atributos identificados en términos del 

enfoque de diseño del UX 

Existió la posibilidad que, dentro de los resultados de la selección, existieran atributos que 

hicieran parte de la interacción entre jugadores y BVC pero que no podían ser abordados 

dentro de una metodología de diseño del UX. Esto debido a que hay aspectos de la 

experiencia que se configuran a partir de un conjunto de eventos, que no pueden ser 

intervenidos con estrategias de diseño específicas como las heurísticas, sino que 

dependen del cumplimiento de múltiples estrategias en simultáneo. Así mismo, hay otros 

aspectos que no dependen directamente de las decisiones de diseño, sino que ocurren por 

la participación de múltiples agencias, como lo pueden ser en este caso los otros jugadores 

o la cultura mediática adyacente. Por ello, fue necesario precisar aquellos atributos en los 
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que los diseñadores tuvieran una influencia directa y con los que puedan tomar decisiones 

creativas durante el desarrollo de los BVC. 

Una vez hecha la filtración de atributos, fue necesario especificar en cuáles de las fases 

del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos (ver apartado 4.2.5) pudieron ser 

abordados los atributos como categorías de análisis dentro de una herramienta 

metodológica. Con el fin de proponer una herramienta rigurosa y que pudiera ser 

implementada a lo largo del proceso mencionado, cada heurística explicitó las fases en las 

que podían ser implementadas por los diseñadores.  

5.2.3.2 Metodología para la elaboración de heurísticas 

Para la elaboración de la serie de heurísticas especializadas en los BVC, se siguió la 

metodología de Quiñones et al. (2018) y de Rusu et al. (2011) sobre la elaboración de 

heurísticas de usabilidad/experiencia de usuario, las cuales compartían una similitud en 

las etapas de sus propuestas. Quiñones et al. (2018) proponen 7 etapas de desarrollo en 

la configuración de las heurísticas: la etapa exploratoria, la etapa experimental, la etapa 

descriptiva, la etapa correlacional, la etapa de selección, la etapa de especificación y la 

etapa de validación. 

Para la primera fase, la exploratoria, Quiñones et al. (2018) mencionan que debe realizarse 

una revisión de literatura para recoger información relevante para el desarrollo de las 

heurísticas. Esta etapa de la metodología equivale a la Fase 1 de la revisión sistemática 

de literatura de la presente investigación. En la segunda etapa, la experimental, los autores 

mencionan la posibilidad de realizar tests de usabilidad, entrevistas o encuestas, en caso 

de que no haya datos sobre experimentos previos. Esta segunda etapa se asimila a lo 

realizado en los grupos de discusión, entrevistas y observaciones de la presente Fase 2. 

En la etapa descriptiva de la metodología, los autores mencionan que se deben determinar 

los atributos principales asociados a la investigación a partir de la información recolectada 

en la etapa anterior. En este caso, los atributos principales fueron los resultantes de la 

filtración de la fase 1, fase 2 e inicios de esta fase 3. En la cuarta etapa, la correlacional, 

se analiza si las características del dominio de aplicación y los atributos tienen relación con 
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las heurísticas ya existentes en otras series de heurísticas tradicionales o relacionadas al 

tema en cuestión. En la etapa de selección se establece si se deben mantener, adaptar o 

eliminar heurísticas de las otras series analizadas y/o si se deben crear unas nuevas que 

permitan abordar los atributos faltantes. En la etapa de especificación, se requiere de 

establecer formalmente la nueva serie de heurísticas, con la definición de su cantidad, sus 

definiciones y agrupaciones en categorías. Estas últimas 3 etapas mencionadas fueron las 

que se desarrollaron a lo largo de esta fase. 

En cuanto a la última etapa de la metodología, la etapa de la validación, los autores 

mencionan que se requiere de dos grupos de evaluadores, uno experimental que usa la 

nueva serie de heurísticas y el otro de control que usa una serie de heurísticas ya 

establecida, con el fin de evaluar la efectividad de la nueva propuesta. Debido a las 

limitaciones de esta investigación, no se realizó esta etapa por el momento y se planteó 

poder ejecutarla en una futura iteración del estudio. En cambio, en la siguiente fase se 

realizó una prueba piloto de evaluación heurística con la serie propuesta, como un primer 

acercamiento a una validación. 

5.2.3.2.1 Comparación con heurísticas existentes 

De acuerdo con la cuarta etapa de la metodología de Quiñones et al. (2018), es necesario 

identificar series de heurísticas cuyo objeto de análisis se encuentre próximo al objeto de 

la propuesta presente o, en caso de no haber, recurrir a series de heurísticas tradicionales. 

Como no fue posible encontrar en la literatura más series de heurísticas enfocadas a los 

BVC, para la comparación se utilizaron series de heurísticas para videojuegos, para 

entornos virtuales, para avatares y una tradicional. De las series de heurísticas para 

videojuegos se usaron las planteadas por Pinelle et al. (2008), Desurvire et al. (2004) y 

Federoff (2002). De las series enfocadas en los entornos virtuales, se utilizaron las 

propuestas de Rusu et al. (2011) sobre mundos virtuales y de Sutcliffe y Gault (2004) sobre 

realidades virtuales. Fue posible encontrar una serie de heurísticas enfocada en avatares, 

de Nizam et al. (2022), la cual también fue comparada. Por último, se tomó en cuenta la 

serie de heurísticas tradicional planteada por Nielsen (1994a). 

Con las siete series de referencia se analizaron cada una de sus heurísticas para 

determinar si estas permitían abordar los atributos seleccionados, como fue planteado en 
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la quinta etapa de la metodología escogida. Fue posible que hubiera heurísticas que 

tuvieran otro objeto de análisis, como el diseño de la interfaz, por ejemplo, pero que igual 

su atributo tenía similitud con alguno de los hallados en esta investigación. En ese caso, 

se procedió a adaptar las características necesarias de esa heurística para que fuera 

aplicable a los BVC. Para los atributos que no podían ser abordados por ninguna de las 

heurísticas analizadas, se continuó con la creación completa de una heurística nueva a 

partir de los hallazgos de la investigación. 

 

5.2.3.2.2 Definición de la serie de heurísticas final 

Cuando se completó la comparación con las otras series de heurísticas, se procedió a 

recopilar aquellas heurísticas pertinentes a los atributos finales para incluirlas en la 

propuesta de serie de heurísticas de esta investigación. Algunas heurísticas pudieron 

incluirse sin modificaciones, otras con características adaptadas para abordar los BVC y 

otras con reinterpretación ya que su temática general coincidió con la del atributo, pero el 

enfoque fue distinto. 

Para la definición de cada una de las heurísticas de la propuesta se siguió la metodología 

de Rusu et al. (2011), en la que se estableció generar las siguientes descripciones: ID, 

Nombre, Definición, Explicación, Ejemplos, Beneficios y Problemas. Los primeros tres 

elementos solían estar en la mayoría de las series de heurísticas y permitieron usarse 

como una guía simplificada y de fácil uso en una evaluación heurística. El resto de las 

descripciones de la metodología permitió que hubiera una mayor rigurosidad para entender 

cada heurística con profundidad: la explicación expande la razón de la importancia de 

incorporar la heurística; los ejemplos pueden ser violaciones o cumplimientos de la 

heurística; los beneficios explican los resultados esperados en su aplicación; y los 

problemas anticipan los posibles malentendidos al ejecutar la heurística. 

Se planteó generar dos herramientas análogas relacionadas a la serie de heurísticas, una 

consistió en una guía general para comprender las heurísticas a profundidad y la otra fue 

una adaptación a un formato para la evaluación heurística. La guía general contenía las 
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siete descripciones mencionadas en cada heurística y cumplió un uso informativo y 

explicativo para los evaluadores que fueran a realizar una evaluación por primera vez, o 

que necesitaran clarificar dudas en alguna iteración de evaluación. En el caso del formato 

de evaluación heurística, cada heurística contenía las tres primeras descripciones (ID, 

Nombre y Definición) junto con dos espacios de Problemas y Recomendaciones, sumado 

de una escala de severidad. Estos dos espacios permitieron al evaluador redactar sus 

percepciones en caso de encontrar elementos a solucionar o mejorar, al seguir los 

parámetros de la heurística. La escala de severidad fue de cero a cuatro, en donde el 

extremo de cero representó que el evaluador no encontró problemas relacionados a la 

heurística y el extremo de cuatro indicó que el problema se debía solucionar cuanto antes. 

Estas dos herramientas fueron adaptadas para impresión en formato carta y permitieron 

hacer una evaluación heurística análoga en la que no se tenga disponibilidad a un 

dispositivo digital o por preferencia del evaluador. En caso de optar una evaluación por 

este medio, se proyectó que sería necesario realizar una capacitación inicial a los 

evaluadores para una mejor comprensión del manejo de las herramientas. 

5.2.3.2.3 Creación de un prototipo de baja-media fidelidad de una 

interfaz digital 

Después de haber creado las dos herramientas de evaluación heurística análoga, se 

procedió a crear un prototipo de baja-media fidelidad de una interfaz digital, ya fuera de 

una página web o de una aplicación, para poder realizar la evaluación con un dispositivo 

electrónico como un computador o un celular. La razón de una adaptación de la evaluación 

heurística a una interfaz digital se debió a que este medio resultó de mayor facilidad para 

los evaluadores en cuanto a que hay una mejor curva de aprendizaje y un apoyo desde la 

herramienta. Primero, como es posible que se manejen distintas nomenclaturas y 

heurísticas en la evaluación, una interfaz digital permite al evaluador tener al alcance una 

serie de tutoriales iniciales, ventanas y subpáginas de soporte por si necesita alguna 

explicación o recordación durante la evaluación. Segundo, una interfaz digital filtra las 

heurísticas necesarias según la fase del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos 

en el que se encuentre el evaluador, permitiendo así que no se abrume por tener que leer 

el resto de las heurísticas que no aplican. Y tercero, las funciones propias de campos 
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obligatorios de una interfaz digital aseguran que el evaluador diligencie toda la información 

necesaria y evitar el error que deje un campo sin diligenciar por confusión o descuido. 

Debido a las limitaciones de esta investigación, el desarrollo del prototipo fue hasta una 

fase de baja-media finalidad, en donde se creó el diseño de cada una de las pantallas 

necesarias de la interfaz, mas no se desarrolló su código ni implementación en una página 

web o aplicación real. En cambio, el prototipo permitió ser impreso para desarrollar test de 

usabilidad de manera análoga. Como fue la primera vez que se desarrolló la herramienta 

digital de evaluación heurística para BVC, fue probable que su primera iteración tuviera 

múltiples requerimientos de mejora para optimizar su usabilidad. Por ello, un prototipo en 

baja-media fidelidad que se testea en papel fue lo ideal para realizar todas las 

adecuaciones necesarias sin tener trabajo de diseño perdido.  

 

5.2.4 Fase 4: Prueba piloto de una evaluación heurística 

Una vez definido el contenido y diseño gráfico de la herramienta digital, se procedió a 

solicitar la colaboración de un diseñador especializado en UX y videojuegos para que 

cumpliera el papel de evaluador de la prueba piloto de dicha herramienta. A partir de cuatro 

BVC del videojuego Fortnite y uno de otro videojuego de su elección, que también 

contuviera bienes de esta naturaleza, el evaluador detectó los requerimientos de mejora 

en la herramienta y analizó la comprensión y pertinencia de cada una de las heurísticas. 

La cantidad de las evaluaciones se definió a partir del planteamiento de Nielsen (2000) y 

Budiu (2021) de realizar 5 pruebas de usuario iniciales en estudios de usabilidad y UX 

cualitativos puesto que la curva de hallazgos no es significativa con más de 5 pruebas de 

una misma iteración de la herramienta. La razón de utilizar el videojuego de Fortnite se 

debió a que toda la investigación presente lo ha utilizado como base de estudio, mientras 

que la intención de analizar, además, otro videojuego fue hacer una primera revisión de 

las fortalezas y debilidades de la herramienta, para ser aplicable en un futuro en BVC de 

videojuegos de distintos géneros. 
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Se esperaba que el análisis que hiciera el evaluador fuera en dos niveles: el primero 

relacionado con el contenido textual de cada una de las heurísticas propuestas y el 

segundo relacionado con la usabilidad de la interfaz de la herramienta. Ambos tipos de 

análisis permitieron obtener unos primeros hallazgos sobre las oportunidades de mejora 

de la herramienta a ser abordados en una siguiente iteración. De igual modo, se proyectó 

que el evaluador diera su impresión sobre la comprensión y pertinencia de la herramienta. 

La comprensión se refirió a la capacidad de que un usuario comprendiera el significado 

pretendido de un texto y pudiera sacar las conclusiones correctas del texto (Nielsen, 2015). 

Mientras que la pertinencia se refirió a la cualidad de ser apropiado para un contexto en 

específico (Naidorf, 2011), que en este caso consistió en la capacidad de la herramienta 

de evaluar los BVC de manera apropiada. 

5.2.4.1 Prueba del Mago de Oz 

Para la ejecución de la prueba piloto se planeó aplicar la técnica de la prueba del Mago de 

Oz. Esta técnica consiste de un método de investigación moderado en el que un usuario 

interactúa con una interfaz que parece ser autónoma, pero está controlada (total o 

parcialmente) por un humano (Rosala y Paul, 2024). Para este caso, las interfaces del 

prototipo de baja-media fidelidad de la herramienta digital se imprimieron y se moderaron 

por el investigador (moderador) de manera presencial. El evaluador escogido navegó por 

cada una de las interfaces y emuló la función de dar clic tocando los elementos con el 

dedo. El moderador cambió las interfaces y colocó los pop-ups o ventanas emergentes 

según las acciones del evaluador. Para no interferir con las decisiones y la percepción del 

evaluador, el moderador procuró no dar respuestas a las preguntas del evaluador y se 

limitó a contestarlas con otras preguntas para saber qué esperaba el evaluador que 

sucediera y a mencionar si había alguna funcionalidad de la interfaz que no era interactiva 

en el momento. 

Como el objeto de evaluación eran los BVC, el evaluador tenía durante la prueba a su 

alcance el videojuego Fortnite y el otro videojuego que escogió, para evaluar cinco bienes 

en total que encontró en su sesión. El escenario real de la presente evaluación heurística 

era que fuera realizado por expertos que hicieran parte del equipo desarrollador de los 

videojuegos, o evaluadores externos con acceso oficial, que se encontraran en una fase 
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del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos, y que los mismos contaran con las 

métricas e información oficial de los BVC ya lanzados y por crear. Sin embargo, como esta 

prueba fue un escenario emulado puesto que el evaluador no tenía la información 

mencionada, se proyectó que el evaluador simulara estar en distintas fases del proceso y 

saber lo que ha sucedido o se ha planeado con cada bien escogido. Para las primeras dos 

fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos, las cuales fueron Planeación 

y Concepto de Diseño, el evaluador inventó una idea de BVC a crearse junto con todas 

sus características necesarias para la evaluación. Para las otras fases restantes, 

Prototipado, Producción y Posproducción, el evaluador escogió bienes que ya estuvieran 

presentes en los videojuegos y simuló que su nivel de diseño correspondía a la etapa 

escogida. 

A la par que se ejecutaba la prueba, el evaluador comentó en voz alta lo que estaba 

realizando, sus percepciones, sugerencias y problemas que encontró en el camino. La 

sesión de la prueba fue grabada en audio para registrar su retroalimentación y poder luego 

analizar lo que se debía modificar y considerar para una siguiente iteración de la 

herramienta digital. 

5.3 Consideraciones éticas 

Al tratarse de una investigación cualitativa de enfoque netnográfico, fue obligación del 

investigador de respetar los derechos, necesidades, valores y deseos de los participantes. 

Como se implementaron entrevistas, observaciones y recopilación de material audiovisual, 

existió la posibilidad de revelar información sensible de los informantes. Con el fin de 

proteger los derechos de los participantes, se aplicaron las siguientes garantías: 

1) Los objetivos de la investigación, así como el tratamiento que se le dio a los datos 

recogidos, se informó verbalmente y por escrito a los informantes antes de iniciar las 

entrevistas. 2) Se entregó y se solicitó el diligenciamiento de un consentimiento informado 

a los participantes para continuar con el estudio. 3) El entrevistador informó todos los 

dispositivos y actividades para la recolección de datos. 4) Se les preguntó a los informantes 

si deseaban que las transcripciones e interpretaciones escritas les fueran compartidas. 5) 

En la publicación de hallazgos fueron tomados en cuenta los deseos, intereses y 
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necesidades reportados por los participantes. 6) Los informantes decidieron si aparecían 

en la publicación de hallazgos bajo el anonimato. 

6. Resultados 

6.1 Resultados de la Fase 1 

En la etapa inicial de la revisión sistemática, se encontraron 209 artículos en los que los 

términos seleccionados se encontraban en sus palabras claves, títulos o abstracts. En la 

siguiente etapa, apoyándose de la herramienta Rayyan®, se reconocieron y descartaron 

22 artículos que estaban repetidos en las bases de datos, así como también 2 artículos 

que estaban escritos en idiomas distintos al inglés. En la Etapa 3, a partir de un análisis de 

los títulos y abstracts, se excluyeron 111 artículos que no abordaban la temática de los 

atributos en los bienes virtuales. Para la Etapa 4, la selección se redujo a 13 artículos 

debido a que sólo en estos se especificaba explícitamente que se analizaban en sus 

estudios los bienes virtuales de tipo cosmético. Finalmente, después de una revisión total 

de los textos, se escogieron 12 artículos que constataban un estudio finalizado y permitían 

responder a la pregunta de investigación. Las etapas y resultados del proceso de filtración 

de artículos se pueden evidenciar en el diagrama de flujo en la Figura 3. 
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Figura 3 

Diagrama de flujo con los resultados del proceso de selección de estudios 

 

Fuente: elaboración propia, 2023. 
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6.1.1 Extracción de datos 

Al realizar un análisis de los artículos seleccionados, se extrajeron los atributos detectados 

en los estudios que influían en la compra y uso de los BVC. La compilación de los datos 

extraídos fue registrada en la Tabla 5: 

Tabla 5 

Atributos de los bienes virtuales cosméticos detectados en la literatura 

Nombre Artículo Autor(es) Año Juego Atributos encontrados 

The Avatar's new clothes: 

Understanding why players 

purchase nonfunctional 

items in free-to-play games 

Ben Marder, David 

Gattig, Emily 

Collins, Leyland Pitt, 

Jan Kietzmann, 

Antonia Erz 

2019 LoL Hedónicos: 

- Novedad  
- Estética  
-  Autogratificación  
- Dedicación al personaje  
- Reciprocidad  

Sociales: 

- Regalar 
- Distinción Social 
- Autoridad Visual 
- Mostrar reciprocidad  

Utilitarios: 

- Pagar para jugar  

Exploring the eudaimonic 

game experience through 

purchasing functional and 

nonfunctional items in 

MMORPGs 

Weisha Wang, 

Haiming Hang 

 

2021 

 

Lords 

Mobile 

 

- Señalización de competencia 
- Cuidado a los demás 
- Reconocimiento de pares  
- Ayuda a la autoexpresión 
- Auto-aceptación 

 

Crafting Identity in League 

of Legends – Purchases as 

a Tool to Achieve Desired 

Impressions 

Bastian Kordyaka, 

Sidney Hribersek 

 

2019 

 

LoL 

 

Autopresentación: 

- Extraversión 
- Estabilidad emocional 
- Normas sociales de presentación 

en línea 
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 Identificación con el grupo virtual 

 

Who Purchases and Why? 

Explaining Motivations for 

In-game Purchasing in the 

Online Survival Game 

Fortnite 

 

Jie Cai, Donghee 

YvetteWohn, Guo 

Freeman 

 

2019 

 

Fortnite 

 

- Edad 
- Apego al juego 
- Hábito 
- Apariencia del avatar 
- Individualidad 
- Unicidad 
- Auto-expresión 
- Presión social 

 

Buying the Unreal: Drivers 

of Virtual Item Purchase in 

Video Games 

 

Andy Syahrizal, 

Betty Purwandari, 

Muhammad 

Mishbah, 

Muhammad Fadhil 

Dzulfikar 

 

2020 

 

Múltiples 

 

- Efectividad 
- Capacidad de aprendizaje 
- Inmersión 
- Satisfacción 
- Socialización 
- Motivación 
- Emoción 

 

Affective value of game 

items: a mood management 

and selective exposure 

approach 

 

Joonheui Bae, Sang 

Jin Kim, Kyung 

Hoon Kim, Dong-Mo 

Koo 

 

2019 

 

Dark 

Avenger 3 

 

- Manejo del estado de ánimo 
- Estrés 

 

Purchase Intentions in 

League of Legends – The 

Role of Individual and 

Cultural Differences for 

Explaining Social 

Identification 

 

Bastian Kordyaka, 

Katharina Jahn, 

Bjoern Niehaves 

 

2018 

 

LoL 

 

- Identificación social 
- Patriotismo 
- Desarrollo psicosocial 

 

Perceived Value model 

analysis on Video Games 

Nico Winata, Daffa 

Satria Bako, Henkie 

Ongowarsito, 

2022 

 

Múltiples 

 

- Disfrute 
- Calidad 
- Intención de uso continuo 
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cosmetics Purchase and 

Continued use intention 

 

Wildan Razaq 

Ramadhan 

 

 

Effects of Game Design 

Features on Player-Avatar 

Relationships and 

Motivation for Buying 

Decorative Virtual Items 

 

Hao Wang, Yu-

Chun Ruan, Sheng-

Yi Hsu, Chun-Tsai 

Sun 

 

2019 

 

Múltiples 

 

- Hedónico 
- Personalización 
- Alardeo 
- Autopresentación 
- Aprobación del grupo de pares 

 

Deconstructing Cosmetic 

Virtual Goods Experiences 

in Dota 2 

 

Ilya Musabirov, 

Denis Bulygin, Paul 

Okopny, Alexander 

Sirotkin 

 

2017 

 

Dota 2 

 

Estatus: 

- Rareza 
- Marca 
- Autenticidad 

Estética:  

- Experiencia holística 
- Estilo personal 
- Lore del personaje 
- Efectos visuales 
- Apariencia del personaje 

A private versus a public 

space: Anonymity and 

buying decorative symbolic 
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Fuente: elaboración propia, 2024. 
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6.1.2 Categorización 

Tras extraer los atributos de los artículos finales, se jerarquizó la frecuencia de aparición 

como se puede encontrar en el Anexo C. Como resultado se encontraron 56 atributos, de 

los cuales 11 tenían más de una aparición. Los dos atributos con mayor frecuencia, 

teniendo ambas tres apariciones, son la Autopresentación y la Estética. Ahora bien, dentro 

de los resultados de los estudios es posible encontrar que hay atributos que están 

agrupados dentro de otros atributos, siendo los supraordinados: Hedónicos, Sociales, 

Utilitarios, Autopresentación, Identificación con el grupo social, Estatus, Estética e 

Identificación con el juego. 

Debido a la cantidad de los atributos resultantes, al bajo nivel de su frecuencia y a que se 

analizaron múltiples videojuegos, no fue acertado para la continuación de la investigación 

seleccionar y dar mayor protagonismo a ciertos atributos arbitrariamente. No obstante, al 

seguir el modelo que usaron algunos de los estudios seleccionados, fue posible encontrar 

que estos atributos se podían agrupar en unos atributos mayores. En las mismas 

investigaciones ya se sugieren gran parte de estos atributos mayores. Por esta razón, a 

partir de la temática de cada uno, los 56 atributos se agruparon en 5 atributos mayores: 

Identidad personal, Emocional, Identidad social, Estética y Dinámicas del juego. La 

agrupación de estos atributos se encuentra en la Tabla 6. 

Tabla 6 

Agrupación de atributos mayores según la literatura 

Identidad personal 

- Autopresentación 
- Autoexpresión 
- Anonimato 

- Autogratificación 
- Autoaceptación 
- Extraversión 

- Individualidad 
- Unicidad 
- Patriotismo 

- Personalización 
- Autenticidad 

- Edad 

Emocional - Hedónico 
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- Inmersión 
- Estabilidad 

emocional 

- Apego al juego 
- Hábito 

- Satisfacción/ 
Disfrute 

- Motivación 

- Manejo del estado 
de ánimo 

- Estrés 

Identidad social 

- Identificación 
social 

- Reconocimiento 
de pares 

- Presencia social 
- Telepresencia 

- Reciprocidad 
- Regalar 
- Distinción social 
- Señalización de 

competencia 

- Cuidado a los 
demás 

- Normas sociales 
de presentación 
en línea 

- Presión social 

- Socialización 
- Desarrollo 

psicosocial 
- Estatus 

- Alardeo 

Estética 

- Apariencia del 
ávatar/personaje 

- Autoridad visual - Efectos visuales - Estilo personal 

Dinámicas del juego 

- Novedad 
- Dedicación al 

personaje 
- Rareza 

- Marca 
- Capacidad de 

aprendizaje 
- Lore del personaje 

- Efectividad 
- Calidad 
- Pagar para jugar 

- Intención de uso 
continuo 

- Experiencia 
holística 

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

Una vez identificados los atributos mayores presentes en la literatura, fue posible crear 

unas categorías de análisis para el estudio netnográfico con jugadores actuales del 

videojuego Fortnite de la siguiente fase de investigación. De este modo se pudo 

determinar, por un lado, si los atributos mayores de la literatura concordaron con los 

atributos de la muestra de la investigación presente, o si fue necesario crear o eliminar 

alguno de estos. Y, por otro lado, encontrar si hubo una preferencia por algunos de los 

atributos. Para ello, a partir de los atributos mayores escogidos y de la metodología de 

algunos artículos seleccionados, se estableció un modelo de preguntas para utilizarse en 
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el grupo de discusión de Reddit (ver Anexo D1) y un modelo de preguntas para utilizarse 

en la entrevista semiestructurada (ver Anexo E). 

6.2 Resultados de la Fase 2 

6.2.1 Resultados del grupo de discusión en Reddit 

Se utilizó la comunidad /FortNiteBR de Reddit como espacio online para realizar los grupos 

de discusión. Se realizaron las 2 primeras preguntas del formato y se explicó tanto en la 

imagen de portada de la publicación como dentro de los comentarios que estas hacían 

parte de una investigación y su objetivo principal. De estas preguntas se recibieron 40 y 

191 respuestas, respectivamente, por parte de algunos integrantes dentro de la 

comunidad. Sin embargo, a partir de la gran participación que tuvo la segunda pregunta, 

los administradores de la comunidad /FortNiteBR decidieron borrar la publicación y realizar 

un llamado de advertencia indicando que el carácter de las preguntas incumplió con las 

reglas de la comunidad. Al intentar dialogar con los administradores y explicar las 

intenciones de la investigación, estos reiteraron que no aceptaban encuestas realizadas 

bajo ningún tipo de institución en su comunidad. 

Se intentó continuar los grupos de discusión en una segunda comunidad de Reddit, 

/FortniteSavetheWorld, pero la participación no superó las 10 respuestas. También se 

exploró la opción de asumir un rol de investigador encubierto en /FortNiteBR, desde un 

anonimato y sin indicar que hacían parte de una investigación, pero la participación 

tampoco superó las 10 respuestas y llegó incluso a ser nula. Por lo anterior, no fue posible 

realizar el resto de las preguntas planteadas para los grupos de discusión. 

 

 

1 Dentro de este anexo y al final de los anexos F, L, M y N el lector encontrará unos links de acceso 

a la información completa. 
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A pesar de no poder realizar el resto de las preguntas contempladas, el haber podido 

ejecutar la primera pregunta permitió recopilar 28 fragmentos de información sobre 16 

atributos que fueron también incluidos dentro de la codificación de atributos de las 

entrevistas y observaciones. 

6.2.2 Resultados de las entrevistas y observaciones 

El formulario se publicó en redes sociales enfocadas en Fortnite, en las que la población 

era universitaria y se encontraban en Colombia. Se recibieron 42 respuestas en las que 

los participantes tenían un rango entre 17 y 32 años, sus géneros eran masculinos y 

femeninos, el 97% eran jugadores activos, y llevaban jugando Fortnite más de 3 meses, 

siendo el 81% jugadores de más de 1 año. En cuanto los BVC, el 100% estaba 

familiarizado con el término “cosmético” y había variación en la frecuencia de su compra, 

siendo el 50% compradores ocasionales. Según lo planteado en la metodología, a los 5 

participantes seleccionados — tres hombres y dos mujeres — se les nombró por los alias 

de Jonesy, Renegade, Wildcat, Hawk y Ramírez, se les convocó a la entrevista y se 

transcribieron sus respuestas (Anexo F). La duración de las sesiones fue alrededor de 50 

minutos, siendo la excepción la sesión de Renegade que duró 1 hora y 25 minutos por el 

interés del jugador en continuar la conversación. 

Se utilizó la herramienta MAXQDA para el proceso de codificación de las respuestas de 

los grupos de discusión en Reddit y las transcripciones de los jugadores. En esta 

codificación se extrajeron los atributos presentes en el discurso de los participantes. 

Debido al carácter semiestructurado de las entrevistas y a las preguntas abiertas de los 

grupos de discusión y de las observaciones no participantes, fue posible identificar más 

atributos que los predefinidos durante la revisión sistemática. De esta extracción, 

resultaron 34 atributos identificados, con 483 fragmentos de datos analizados, siendo 335 

provenientes de las entrevistas y observaciones, y 149 de las respuestas en los foros de 

Reddit. 

6.2.2.1 Perfil de los jugadores 

Algunos de los fragmentos analizados correspondieron a datos del perfil de los jugadores, 

como los tipos de BVC que reconocían, los BVC favoritos y otros videojuegos que hicieron 
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mención en su discurso (ver Anexo G). Dentro los tipos de BVC pertenecientes a Fortnite, 

los 5 participantes mencionaron a la Skin, el Pico, la Mochila y el Emote. También la 

mayoría de los jugadores mencionaron al Planeador, el Estampado, la Estela, la Pantalla 

y la Música. Solo la jugadora Wildcat mencionó al Spray. No hubo menciones de los Emoji, 

Banners ni Juguetes. Los 5 participantes afirmaron que el BVC que más solían comprar 

era la Skin, seguido del Emote por 3 jugadores y el Pico por un jugador. 

Se encontraron 2 hallazgos inesperados con respecto al uso de los BVC. El primero es 

que 4 de 5 jugadores afirmaron estar rotando constantemente los BVC puestos, llegando 

incluso a cambiarlos entre cada partida. El segundo hallazgo tiene que ver con la pregunta 

hipotética de si ellos dejarían de jugar o se sentirían menos motivados a jugar si se 

redujeran la cantidad y oferta de BVC dentro del juego, a la cual 3 participantes 

respondieron que no dejarían de jugarlo aún si esto sucediera; la variedad de BVC fue 

menos relevante para ellos que la jugabilidad del videojuego. 

6.2.2.2 Agrupación de atributos 

Los 34 atributos identificados se agruparon en atributos mayores según la temática, como 

sucedió en la fase anterior (ver apartado 6.1.2). Como se había estimado, fue posible 

agrupar gran parte de los atributos en los mismos atributos mayores identificados en la 

literatura, es decir, en Identidad personal, Emocional, Identidad social, Estética y 

Dinámicas del juego. Por otra parte, también fue posible generar unos nuevos atributos 

mayores que abarcan los atributos relacionados a temáticas no contempladas dentro de 

los hallazgos de la revisión sistemática de literatura. Estos fueron Usabilidad, Transmedia 

y Economía. La categorización de estos atributos puede ser encontrada en el Anexo H. 

Fue posible encontrar 11 coincidencias al hacer la comparación de los 34 atributos 

extraídos en esta fase con respecto a los 56 atributos identificados en la revisión 

sistemática de literatura. 3 atributos corresponden a los atributos mayores Estética, Social 

y Emocional; 6 corresponden a los atributos específicos Novedad, Narrativa, 

Personalización, Reconocimiento de pares, Regalos y Motivación; 1 atributo específico, 

con nombre de Efectos visuales en la fase previa, guarda similitud con el atributo 

Interactividad de esta fase; 1 atributo específico con nombre de Autopresentación, que 
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contaba con la mayor frecuencia de aparición en los artículos de la fase previa, pudo ser 

interpretado como el conjunto de los atributos mayores Identidad personal e Identidad 

social, si se tomaba en cuenta la definición de la teoría de la autopresentación presentada 

por Kordyaka y Hribersek (2019). 

6.2.2.3 Filtración de atributos con relevancia 

Si bien fue posible extraer 34 atributos dentro de los discursos de los jugadores, no todos 

los atributos fueron mencionados por todos los participantes y hubo atributos en los que 

los participantes diferían en la opinión de si estos tenían relevancia en sus decisiones de 

compra y uso de los BVC. Por ello, fue necesario realizar una filtración de atributos en 

donde se escogieron para la siguiente fase solo aquellos atributos en los que 3 o más 

participantes estuvieran de acuerdo en que son influyentes en sus decisiones de compra 

y uso. 

De esta manera, se descartaron 12 atributos, 5 atributos por mayoría de respuestas 

negativas sobre su influencia (Rotación de oferta, Distinción social, Presión social, 

Regulación de precios y Semejanza), y 7 atributos por no tener suficientes respuestas de 

parte de los participantes (Expresividad, Errores de Interfaz, Equidad en tamaño, Mercado, 

Unicidad, Personalidad del avatar y Apego al juego). 

Una vez realizado el proceso de filtración, fue posible determinar que, según los resultados 

de esta investigación netnográfica, los siguientes 22 atributos tuvieron influencia en la 

compra, vista y uso de los BVC: 

DINÁMICAS DEL JUEGO 

A. Exclusividad 

Dentro de Fortnite, existen BVC que dieron una noción de exclusividad debido a su 

limitada oferta por diversos motivos. Por ejemplo, Hawk mencionó que: “En el juego 

las skins exclusivas son las que más importan (…) esa salió hace como cuatro años 

si no estoy mal, salió pandemia y no ha vuelto a salir, entonces por eso es una skin 

que tanta gente quiere, porque es exclusiva.” Jonesy también comentó acerca de 

skins exclusivas (ver Anexo I). 



 81 

 

 

 

Esta exclusividad no se genera por algún aumento de precio en comparación con 

el promedio, como expresó Renegade (ver Anexo I). La limitación puede darse 

debido a que no se vuelven a ofertar, o muy escasamente, ciertos BVC, o también 

debido a que ciertos BVC se logran adquirir como recompensa, pero se requiere 

de mucha dedicación y destreza en el juego. Cabe aclarar que, en Fortnite, esta 

exclusividad no implica que ninguna otra persona pueda portar el mismo BVC en el 

videojuego, puesto que su uso es libre siempre y cuando sea de su propiedad. 

 Una estrategia para reforzar la noción de exclusividad es la de utilizar materiales 

como la plata, el oro, el diamante o el tornasol como cubiertas de los BVC, tal como 

se puede ver en la Figura 4. Se conserva el imaginario de los materiales escasos y 

su exclusividad de los objetos del mundo físico real en los objetos virtuales. No 

todos ni la mayoría de los BVC pueden ser exclusivos, si no, perdería cualquier 

sentido de exclusividad. 

Figura 4 

La exclusividad en los materiales de los bienes virtuales cosméticos 

 



82  

 

 

Nota. Dos elementos cosméticos, de materiales dorado y tornasol, que fueron obtenidos 

como recompensas de misiones dentro del videojuego. Fuente: captura de pantalla de la 

entrevista, 2024. 

B. Novedad 

Los jugadores prefirieron que los nuevos BVC no se sintieran genéricos o 

modificaciones simples de elementos pasados. Hawk mencionó que hay skins en 

Fortnite que son evidentes que fueron reutilizadas de los primeros personajes por 

defecto del juego: “Digamos la cara, yo lo miro y es Jonesy, él es el protagonista 

de Fortnite, el pelo de amarillo, el rubio. Entonces digamos, uno mira esa skin y uno 

dice: -ese es Jonesy con la cara pintada-. Pero digamos, uno mira a la otra skin, a 

la payasita, y realmente no estoy seguro de cuál modelo de personajes es (…) 

siento que está diseñada de tal manera que no se nota el modelo original”. En la 

Figura 5 es posible evidenciar que, en efecto, se utilizó el mismo modelo de base, 

Jonesy, para la skin Nite Nite. 
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Figura 5 

Comparación entre las skins “Nite Nite” y “Jonesy” 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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También hubo jugadores que mencionaron que había menos variedad en otros 

tipos de BVC distintos a los skins, como el caso de las Estelas y los Picos, como 

un usuario de Reddit o la participante Wildcat (ver Anexo I). Es importante, 

entonces que en las nuevas series de BVC haya variedad en sus diseños, se 

contemple aumentar la oferta de aquellos tipos de BVC con menos variaciones y, 

en caso de reutilizar modelos pasados, que haya creatividad en sus modificaciones 

para que no se sientan genéricos. 

C. Narrativa (Lore) 

A pesar de que el videojuego Fortnite no tiene un modo Historia, por cada 

temporada sí se plantean elementos narrativos, o el Lore como se conoce dentro 

de la jerga de los videojuegos. Los BVC de cada temporada van en función del lore 

y los jugadores prefieren dichos elementos cuando hay profundidad narrativa en 

las historias, Hawk comentó: “Entonces era chévere decir como: -no, esta es la 

temporada de la reina del cubo-, creo que una vez se llamaba y salió la skin de la 

reina del cubo. Entonces como que la historia estaba interesante entonces cuando 

yo la desbloqueé, yo dije: -bueno, esta skin tiene como historia, las cinemáticas… 

entonces como que era chévere, como que le daban personalidad-”. 

No obstante, hubo una percepción de que puede mejorar la creatividad en el lore 

de las temporadas para que sus BVC sean más llamativos. Wildcat mencionó: “o 

sea, si es chévere el lore que le meten a las temporadas, pero no es como tan 

profundo como para que uno diga como -no es que para qué le meten cosas de la 

vida real-”. Ramírez, por su parte, respondió que le parecería que más skins con 

lore le aportaría más al juego. 

D. Expectativa 

El videojuego está rotando semanalmente la oferta de BVC y no se tiene 

conocimiento de cuáles serán los elementos venideros. Esta rotación genera 

emoción, pero a la vez incertidumbre, como mencionó Hawk: “Para estar ahí a las 

7 de la noche, pestaña de tienda, y uno quedarse así [hace posición de espera con 
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los brazos cruzados]. Me parece increíble como llegaron a ese momento toda la 

gente, ni siquiera jugando, esperando a ver que está en la tienda.”  

Frente a esta dinámica, los jugadores manifestaron que preferirían recibir un 

anuncio de cuáles serán los siguientes BVC en la tienda, para poder prepararse y 

tomar mejores decisiones desde lo económico, como fue el caso de Wildcat y 

Ramírez (ver Anexo I). Por otra parte, un usuario de Reddit dio la propuesta de 

involucrar a los jugadores para la selección de los próximos BVC en la tienda (ver 

Anexo I).  

ESTÉTICA 

E. Estilo personal 

Cada jugador tenía sus preferencias estéticas personales en la elección de los 

BVC. Podían tratarse de aspectos relacionados a las paletas de color, las 

composiciones, las temáticas, el nivel de detalles y entre otros. A Jonesy le 

gustaron los estilos “aesthetics” (con estilo) como él los llamó; a Renegade le 

gustaban al principio los coloridos y tiernos, y luego más los delgados y 

minimalistas; a Wildcat los avatares antropomórficos y “con flow”; a Hawk los 

coloridos y graciosos; a Ramírez los detallados y tiernos. 

Generalizar las preferencias estéticas puede ser complejo y, más aún, 

desacertado, pues son de carácter subjetivo y muy variable. Por ejemplo, en 

Fortnite existe un estilo llamado Galaxia que Renegade y Hawk usaron debido a 

que fue de su gusto, pero que a Ramírez no le agradó en particular. 

F. Personalización 

En el videojuego hay BVC con estilos los cuáles toman el mismo modelo base, pero 

son personalizables y permiten ser modificados en aspectos concretos. Pueden 

tratarse de modificaciones de color, de estilo de renderización o de cambios de 

accesorios. Frente a esta posibilidad, Renegade comentó: “No, muy chévere, 

porque así tú te motivas más a comprarlo, porque digamos que yo tuve solo un skin 
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con un solo estilo, pues meh. Pero yo también en la época en la que compraba 

mucho, me compré una skin que tenía muchos estilos. Entonces, por ejemplo, 

había la combinación de con gorra, sin gorra, con tapabocas, sin tapabocas, pelo 

recogido, pelo sin recoger”. 

Entre los BVC mencionados por los participantes, fue posible encontrar que los 

favoritos para ellos solían ser los que tuvieran múltiples opciones de 

personalización, como se puede ver en la Figura 6. Una de las opciones con mayor 

acogida fue la de cambiar el Cel shading o Sombreado, la cual tiene relación con 

el atributo I. Sin embargo, no todos los BVC son personalizables y hay jugadores 

que manifiestan no haber comprado alguno porque no se podía remover o cambiar 

algún detalle del diseño del BVC que no les gustaba, más no porque no estuvieran 

interesados en el BVC como un general, como en el caso de Jonesy y un usuario 

de Reddit (ver Anexo I).  

Figura 6 

Elementos cosméticos con múltiples opciones de personalización 
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Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 

G. Simplicidad 

Parece haber una correlación entre la preferencia por la cantidad de detalles de un 

BVC y el enfoque de jugabilidad del jugador. Los participantes expresaron que, a 

modo general, existen usuarios que juegan por diversión y otros que están más 

enfocados en lo competitivo. A estos últimos los denominan como “try-hards”, que 

se refiere a personas que se esfuerzan mucho por ganar. Tomando en cuenta la 

autopercepción de los participantes sobre su enfoque de jugabilidad, los jugadores 

que están más enfocados en la diversión prefieren los BVC con más detalles y 

colores saturados. Mientras que los jugadores enfocados en lo competitivo 

prefieren los elementos con menos detalles y una estructura corporal del avatar 

más delgada. 

Un ejemplo de la relación entre enfoque de diversión y poca simplicidad de detalles 

fue Ramírez, quien mencionó: “lo juego muy de hobby. Entonces digamos yo no 

voy así de, yo no hago de clasificatorias, ni nada de eso.”, y “me he dado cuenta 
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de que me gustan las skins que son exageradas, se podría decir. Entonces que 

tengan ropa abultada o cosas de ese estilo. Eso me gusta, también como que los 

colores estén como… es que uno busca las cosas porque las entiende”. 

Frente al enfoque competitivo, Renegade mencionó: “lo que busca el jugador 

competitivo de Fortnite es ponerse la skin con menos colores, con menos cosas 

exuberantes, con menos accesorios, para que así no empeore el rendimiento del 

juego”. Incluso, Renegade contó que, en su experiencia personal, él evidenció 

cómo cambió su gusto estético a partir de su enfoque de juego (ver Anexo I). El 

mismo participante mostró que en las partidas de alto nivel con enfoque competitivo 

se puede evidenciar el patrón general entre los jugadores de usar skins delgadas 

sin tantos detalles, como se puede evidenciar en la Figura 7. 

Figura 7 

Los elementos cosméticos de jugadores en una partida de alta competitividad 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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H. Interactividad 

Existen unos tipos de BVC dentro de Fortnite denominados Reactivos, los cuales 

reaccionan o ejecutan cierta animación cuando ocurre una determinada acción 

dentro de la partida. Estas animaciones pueden tratarse de cambios estéticos, 

efectos visuales momentáneos, movimientos de los modelos o incluso 

reproducciones sonoras. Este tipo de BVC es atractivo para los jugadores, como lo 

mencionó Jonesy: “Por ejemplo, hay una que tiene una mochila que cuando matas 

a alguien, empiezas a sonar una musiquita parecida a la del Doom y los audífonos 

empiezan a girar y se ve bonito, se ve chévere. O también la mochila empieza a 

brillar cuando haces un baile.” 

Dentro de una partida con Jonesy, fue posible evidenciar un BVC que cambiaba a 

lo largo de la partida. Esta era la skin de Goku, la cual cambiaba de color y forma 

del pelo a medida que iba derrotando a otros jugadores, como se puede ver en la 

Figura 8. Si bien existe un deseo por parte de los jugadores de que haya más oferta 

de BVC reactivos, es preferible que sólo unos elementos selectos que tengan esa 

posibilidad, como lo afirmó un usuario de Reddit, Ramírez y Jonesy (ver Anexo I). 

Este factor siguió la premisa de la exclusividad, como se abordó en el atributo A. 
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Figura 8 

Los cambios estéticos durante la partida de la skin “Goku” 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista,2024. 
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I. Renderización 

En el videojuego se manejan 2 tipos de renderización, el 3D y el 2D, o cómo los 

denominó Ramírez, el Render y el Cartoon. El tipo de renderización principal del 

videojuego es el 3D, sin embargo, con el tiempo han incluido personajes y 

accesorios provenientes de ánimes y medios animados en 2D. Para lograr una 

estética similar, los diseñadores aplican una técnica — denominada Cel shading o 

Sombreado, como lo informó Hawk — para simular un renderizado 2D en un 

modelo 3D. 

La cuestión está en que los participantes mencionaron que el cel shading no estaba 

del todo bien logrado en el videojuego y se sentía desconectado del resto de la 

renderización 3D. Wildcat expresó: “Pues digamos en estas que son en 2D, yo 

entiendo que es complicado que se vea 2D en un juego 3D. O sea, no le quito 

puntos a Fortnite por eso, pero no sé no me convencen. Si hay algo como raro 

como en la cara, no sé”. Hawk comentó que hay una queja general en la comunidad 

al respecto (ver Anexo I). Debido a la inconformidad de los jugadores frente al 

resultado del cel shading, algunos han optado por aplicar a la opción que ofrece el 

videojuego de reducir el renderizado 2D en ese tipo de modelos, como lo contó 

Wildcat (ver Anexo I). La diferencia estética entre los tipos de renderización se 

puede ver en la Figura 9, en donde Hawk explicó que existieron jugadores que 

modificaron el código del juego para quitar la renderización en 2D. Este factor 

estuvo ligado positivamente con el atributo F de la personalización. 
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Figura 9 

Diferencia del tipo de renderización de un mismo elemento cosmético 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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IDENTIDAD SOCIAL 

J. Reconocimiento de pares 

Existe la dinámica entre jugadores que juegan de a equipos de usar los mismos 

BVC durante las partidas. Los participantes expresaron que es un hábito por 

diversión y expresar que son un equipo. Ramírez comentó: “No sé, supongo que 

es porque a uno le gusta que se vea como igual todos, o porque uno dice: “no, pues 

somos un grupo y tenemos como las mismas skins” entonces nos ponemos todos 

como del mismo tipo”, o Renegade expresa: “Y pues nosotros generalmente 

también comprábamos los mismos cosméticos, o sea, las mismas skins para los 

tres jugar en partida, pues con la misma skin”. 

A pesar de que los participantes no expresan llevar los mismos BVC con fines 

competitivos, sí reconocen que esa dinámica puede traer una ventaja. Al tener 

todos los del equipo la misma apariencia, es posible confundir a los rivales y no 

saber con cuáles de ellos se han enfrentado. Wildcat explicó: “Pues yo sé que eso, 

o sea, tengo muy claro, que eso confunde al enemigo, pues porque uno dice como: 

-pero ya maté a ese man- y sale otro igual y es como: -pero ¿qué está pasando? -

, entonces normalmente nos reímos un montón cuando pasa eso”. 

K. Regalos 

Dentro de Fortnite, existe la opción de regalar BVC a otros jugadores que uno tenga 

agregados. Las razones pueden ser variadas, pero, en general, se asocian a dar 

apreciaciones que influyen en los vínculos emocionales. Hawk comentó: “digamos 

esa política de regalos me parece muy chévere, o sea, no sé si será un modo 

psicológico de Epic Games para sacar más plata, pero les funcionó. Porque que un 

amigo me dé una skin es como bonito, me gusta”. Por otra parte, la opción de 

regalar puede ser usada para crear un mercado no oficial en el que se vendan BVC 

a otros jugadores, como en el caso de Renegade (ver Anexo I). 
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L. Estatus 

Los jugadores veteranos reconocen que hay BVC que reflejan un alto estatus y 

experiencia dentro del juego. Según las respuestas de los participantes, este 

fenómeno se debe a 3 razones. La primera, se debe a que estos elementos se 

ofrecieron hace muchos años y no volvieron a ser ofrecidos, por lo tanto, quien los 

tenga demuestra que es un jugador activo desde ese tiempo. Renegade expresó: 

“No sí claro, o sea es porque también sirve para diferenciar tú cuánto llevas jugando 

en el juego. Por ejemplo, yo ahorita me pongo la skin de Deadpool que salió en 

pandemia, entonces, claro, ellos ya saben que yo juego desde hace muchísimo 

tiempo”. 

La segunda razón se debe a que los jugadores enfocados en la competencia saben 

qué estilos estéticos son favorables en estrategia, como se explicaba en el atributo 

G, y ellos pueden deducir el nivel de destreza de los rivales por sus BVC. Renegade 

comentó al respecto (ver Anexo I) y mostró dos ejemplos de cómo él infería que los 

jugadores tenían menor o mayor destreza según los BVC que llevaban puestos — 

los cuáles se pueden ver en la Figura 10 —. La tercera razón es debido a que 

existen BVC desbloqueables al cumplir misiones dentro del videojuego y hay 

jugadores que los llevan puestos al poco tiempo de estar disponibles. Este hecho 

permite a los jugadores deducir que el rival es un jugador dedicado que pasa mucho 

tiempo dentro del juego, como lo expresó Ramírez (ver Anexo I). 
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Figura 10 

Elementos cosméticos de un jugador de alta destreza VS dos jugadores de baja destreza 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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TRANSMEDIA 

M. Crossover 

Fortnite tiene un tipo de BVC conocido como Colaboraciones, las cuales consisten 

en personajes, objetos o escenografía de otras producciones de entretenimiento 

que se encuentran fuera de la media del videojuego. Estas Colaboraciones pueden 

tratarse de celebridades del mundo real como artistas musicales, o influencers, de 

personajes y elementos de otros videojuegos, series o películas, o de marcas de 

otros tipos como de moda o de juguetes. En la Figura 11 se pueden observar 

ejemplos de Colaboraciones, en donde se incluyeron personajes de las series 

Invencible y Dragon Ball Super. De acuerdo con las respuestas de los participantes, 

este tipo de BVC es muy atractivo para los jugadores cuando estos ya están 

familiarizados o son fanáticos de la producción original. Por ejemplo, Renegade 

comentó: “a mí también me gustan las de superhéroes que está la de Spider-Man, 

también hubo un pase en una época que era de como de Marvel (…) y pues creo 

que eso también juega un factor clave, el de las colaboraciones que tuvo Fortnite 

como con otras franquicias”. 

Figura 11 

Ejemplos de Colaboraciones de otras producciones 
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Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 

Cuanto más fanatismo tenga un jugador por una producción incluida, mayor es la 

probabilidad de que quiera adquirir sus BVC, como lo comentó Ramírez (ver Anexo 

I). De igual modo, hay mayor atracción a la compra si una producción se encuentra 

activa, es decir si su lanzamiento o una iteración de ella — como una temporada 

— fue reciente a su inclusión dentro del videojuego, como lo expresó Jonesy (ver 

Anexo I). 

N. Influencia de celebridades 

Las celebridades en las redes sociales, tales como los influencers, youtubers y 

streamers, tienen gran agencia en la adquisición de los BVC. Por una parte, 

algunas de estas celebridades hacen parte de las Colaboraciones y cuentan con 

sus propios elementos, similar a como sucede en el atributo M. Jonesy comentó: 

“Digamos también, aquí hay skins de los influencers. Yo tengo la de Loserfruit y la 

de Ninja y otra de Flakes que no sé quién es, pero me gustó su skin porque se 

transforma entonces la compré”. También, Renegade menciona que hay un 

beneficio bidireccional entre el videojuego y la celebridad incluida (ver Anexo I). En 
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la Figura 12, es posible encontrar algunos BVC dedicados al youtuber MrBeast y al 

cantante Eminem. 

Figura 12 

Ejemplos de elementos cosméticos dedicados a celebridades 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 

Por otra parte, hay celebridades cuyo contenido consiste en grabarse mientras 

juegan Fortnite y los BVC que deciden usar influyen en la adquisición de sus 

seguidores, como lo explicó Hawk (ver Anexo I). Del mismo modo, Ramírez 
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mencionó que los contenidos de redes sociales como TikTok también pueden influir 

en sus usuarios (ver Anexo I). Incluso, Jonesy por su parte afirmó que si una 

celebridad no usa BVC, tiene la capacidad de influir en la decisión de sus 

seguidores (ver Anexo I).  

ECONOMÍA 

O. Promociones 

El videojuego puede sugestionar o presionar a comprar BVC a través de anuncios 

y promociones dentro de la plataforma. Con las promociones, como los Pases de 

batalla o los conjuntos, se sugiere al jugador que puede adquirir BVC a un menor 

precio que si los comprara individualmente. Renegade afirmó: “Porque por ejemplo 

también salió un modo que es de Lego, entonces ahora lo que hacen es poner tanto 

la skin en el modo normal como en el modo de lego. Entonces uno 

inconscientemente dice: -bueno, ya no es una sola skin, sino dos-”. Un ejemplo de 

los conjuntos se puede evidenciar en la Figura 13, en la que su precio es más 

económico y llamativo que comprar cada BVC por separado. 

Figura 13 

Promoción de un conjunto al lado de los elementos cosméticos por separado 
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Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 

La modalidad del Pase de batalla es llamativa para los jugadores debido a que, 

dentro de sus recompensas de cumplir misiones, es posible recuperar la misma 

cantidad de monedas virtuales necesarias para adquirir el pase. De este modo, es 

posible seguir comprando los pases de batalla de cada temporada a partir de sólo 

la inversión inicial, sí se es constante con las misiones, como lo explicó Ramírez 

(ver Anexo I). Otro tipo de promoción que se evidenció dentro de Fortnite es el 

llamado Fortnite Crew, el cuál funciona como membresía mensual y otorga más 

beneficios que el Pase de batalla y, así mismo, es de mayor costo (ver Figura 14). 

Estas promociones se promueven de manera constante a través de anuncios al 

inicio del juego, como lo mencionó Hawk (ver Anexo I). 

Figura 14 

La oferta de la membresía mensual “Fortnite Crew” 

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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P. Ahorro 

Los jugadores hacen comparaciones de los precios de los BVC y, frente a aquellos 

que consideren más costosos que el promedio, hay menos probabilidad de compra. 

Ramírez comentó: “Y también que salen más costosos, o sea, tú cuando compras 

un pico o una sola mochila, puede valer lo mismo que media skin. Entonces uno 

compara y dice como: -ush, prefiero esperar…-”. Jonesy hizo un comentario similar 

frente a los costos (ver Anexo I).  

Si bien pueden existir BVC que les parezcan costosos a los jugadores, algunos 

como Ramírez expresaron que Fortnite no es un juego en el que se necesite hacer 

gastos económicos o que utilice estrategias injustas para que se deba pagar, como 

los denominado Pay to win (ver Anexo I).  

Q. Colección 

Existen jugadores que adquieren BVC con el fin de generar una colección cuando 

son de la misma temática o del mismo personaje base. Por ejemplo, Renegade 

comentó dos tipos de colección de variaciones de skins existentes, las cuales 

fueron de Peely o Banano y de Team Leader o Líder del Equipo: “Pues creo que, 

pues es una cuestión como de colecciones, hay gente que colecciona digamos 

todos los bananos. Y he visto gente que colecciona todos los osos”.  

El coleccionismo de BVC cumple con las características de otros tipos de 

coleccionismo de objetos reales. En este contexto también hay un deseo de sentir 

abundancia, de tener todas las ediciones posibles y de conservar un elemento sin 

usarlo, como lo mencionó Renegade, Jonesy y Hawk (ver Anexo I). 

IDENTIDAD PERSONAL 

R. Personificación 

Según los relatos de algunos de los participantes, es posible que los jugadores 

cambien su percepción de destreza o su estilo de juego durante la partida según el 

BVC que lleven puesto. Por un lado, existen elementos con los que los jugadores 

se sienten más afines y consideran que les va mejor en el juego o tienen más 
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probabilidad de ganar. Hawk expresó: “cambia como el mindset, creo que se le 

dice. Si ayuda mucho la verdad, sí, como que uno dice: -es que esta es mi skin, a 

mí me gusta usar esta-, entonces uno siente como que juega mejor, siento que es 

algo más psicológico, pero que sí afecta”. Jonesy comentó una percepción similar 

(ver Anexo I). Por otro lado, los cambios de estilo de juego pueden tratarse de 

escoger un enfoque sigiloso, frenético o de buscar objetos que vayan con la 

temática del BVC, como lo comentaron dos usuarios de Reddit (ver Anexo I). 

 

S. Género 

Todos los participantes, siendo estos hombre y mujeres, concordaron en que 

prefieren más las skins de mujeres que las de los hombres, debido a que 

consideran que sus diseños suelen estar mejor realizados. Algunos comentaron 

que hay más dedicación en el nivel de detalles de las skins de las mujeres mientras 

que las de los hombres suelen ser genéricas o simples. Wildcat afirmó: “Las hacen 

más bonitas. Es que los de hombre, digamos mira esta, o sea es chévere, pero 

meh, o bueno, a mí me parece meh. No me convence tanto la cara (…) en cambio, 

las de las mujeres normalmente las utilizan mucho”. 

La percepción de un diseño genérico en las skins de los hombres no sólo está en 

su apariencia visual sino también en sus temáticas y sus nominaciones, como lo 

expresó Hawk (ver Anexo I). La diferencia de calidad entre géneros puede ser 

evidenciada en la Figura 15, en donde se percibe mayor sentido de personalidad 

en la skin de mujer que en la de hombre. 
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Figura 15 

Diferencia de diseño de personaje entre una skin femenina y una masculina  

 

Fuente: captura de pantalla de la entrevista, 2024. 
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Ahora bien, algunos participantes como Jonesy y Hawk comentaron que esta 

diferencia de calidad entre skins de distintos géneros no solo ocurre en Fortnite 

sino en los videojuegos en general (ver Anexo I).  

EMOCIONAL 

T. Estado de ánimo 

La adquisición de nuevos BVC influye de manera positiva en el estado emocional 

de los jugadores. Los participantes manifestaron sentir emoción y estar más 

motivados en las partidas siguientes a la adquisición. Renegade expresó: “Sí 

porque, o sea como que uno después de tanto tiempo de ver las mismas skins, uno 

como, no sé, o sea quiero algo nuevo. Entonces uno compra la skin y juega con 

esa nueva skin entonces la partida se siente como más chévere”. Wildcat comentó 

que usaba reiteradamente uno de los BVC que compró por su factor emocional (ver 

Anexo I). Incluso, Ramírez indicó que una nueva adquisición aumenta el deseo de 

jugar (ver Anexo I).  

U. Motivación 

En Fortnite está la posibilidad de adquirir nuevos o variaciones de BVC a medida 

que se va cumpliendo determinada cantidad de misiones. Cuanto más alto sea el 

nivel de la misión, mayor es la dificultad de las partidas y mayor es la rareza o 

exclusividad del elemento ganado. Como estos tipos de elementos no pueden ser 

obtenidos a través de la Tienda, genera mayor motivación en los jugadores a jugar 

con constancia. Jonesy comentó: “No sí, yo prefiero que sean con misiones, es más 

divertido (…) y las tendrías que comprar por aparte entonces se siente mejor por 

conseguirla gratis”. Ramírez también manifestó su atracción por los BVC 

desbloqueables (ver Anexo I). Este aspecto tiene relación con el atributo A. 

Los jugadores, como Renegade y Ramírez, estuvieron de acuerdo con que los BVC 

ganados a través de las misiones no debían ser vendidos en la tienda, puesto que 

elimina la motivación y la satisfacción de haberlos conseguido con esfuerzo en el 

juego (ver Anexo I).  
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USABILIDAD 

V.  Rendimiento 

Existe la percepción en algunos jugadores de que los BVC con gran cantidad de 

detalles o de gran tamaño pueden causar problemas de rendimiento y poner más 

lento el juego. Hawk explicó desde su experiencia: “Que uno no tenga una skin que 

a cada rato tenga partículas y se estén moviendo (…) Entonces, digamos que en 

algunas cosas sí puede ayudar [tener menos detalles] porque como que tiene que 

cargar menos texturas menos cosas en la pantalla de uno”. Renegade comentó 

una percepción similar (ver Anexo I). 

La afectación del rendimiento de los BVC complejos depende de las características 

del dispositivo en donde se esté ejecutando el videojuego. Por ejemplo, Wildcat no 

tenía problemas de visualización por contar con un dispositivo de alta potencia, 

mientras que Ramírez sí sintió que los detalles de los BVC se pierden en un 

ordenador de bajo rendimiento (ver Anexo I).  

6.3 Resultados de la Fase 3 

6.3.1  Filtración de atributos finales accesibles desde el enfoque 
de diseño del UX 

Al analizar los atributos resultantes de la fase anterior desde el enfoque de diseño del UX, 

fue posible encontrar que hubo 18 atributos específicos de los BVC que fueron 

influenciados de manera directa desde el proceso de diseño. La identificación de la 

influencia se basó en que habían BVC que contaban con cualidades explícitas que otros 

BVC no tenían cuando, en principio, todos los BVC podrían contar con las mismas 

cualidades si así se hubiera definido en su diseño. Por otra parte, hubo otros 4 atributos 

que no dependieron de una estrategia de diseño específica, sino que fueron resultado de 

la sinergia de los otros atributos. Estos atributos descartados fueron Estilo personal, 

Estatus, Ahorro y Estado de ánimo. 



106  

 

En el atributo Estilo personal se evidenció que los participantes tenían una variedad de 

gustos de carácter subjetivo y que no era posible generalizar o determinar unos estilos 

estéticos particulares en los que se debía enfocar. En cambio, este atributo era abordado 

cuando había un abanico amplio de estilos estéticos de los cuales los jugadores podían 

escoger y, además, se cumplía con los atributos Novedad y Simplicidad. 

Si bien el atributo Estatus tuvo gran relevancia en los jugadores, este no podía ser 

influenciado por una sola estrategia de diseño, sino que se conformaba a partir de otras 

dinámicas sociales y de otros atributos. En particular, cuando se abordaban los atributos 

Exclusividad y Motivación, el de Estatus en consecuencia también se veía influenciado. 

En cuanto al atributo Ahorro, no se requirió de alguna estrategia de diseño ya que es una 

práctica común y aceptada, en la venta de productos en general, que haya variedad de 

precios. Está en la libertad válida de cada jugador de decidir cuáles BVC no comprar por 

cuestiones de ahorro. Así mismo, en la mayoría de las respuestas del atributo Regulación 

de precios se expresó que no consideraban que existiera un sobreprecio general en los 

elementos del videojuego, razón por la cual este último atributo se descartó en el Apartado 

6.2.2.3. 

Por último, el atributo Estado de ánimo fue la consecuencia de una experiencia de usuario 

positiva con el resto de los atributos. Si se abordara de manera efectiva todos los atributos 

aquí seleccionados desde el enfoque de diseño del UX, los jugadores tendrían en general 

un buen estado de ánimo al ver, usar y poseer BVC. Así mismo, el estado de ánimo 

depende de múltiples factores y agencias que salen de los alcances del diseño y que 

pueden darse por el contexto personal de los jugadores. 

Como resultado, los atributos finales seleccionados para la propuesta de heurísticas de 

esta investigación fueron los 18 siguientes: Exclusividad, Novedad, Narrativa (Lore), 

Expectativa, Personalización, Simplicidad, Interactividad, Renderización, Reconocimiento 

de pares, Regalos, Rendimiento, Crossover, Influencia de celebridades, Promociones, 

Colección, Personificación, Género y Motivación. 
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6.3.1.1 Aplicación de los atributos finales en el PDBC 

Fue posible encontrar que cada uno de los atributos finales tenía distintas predominancias 

de aplicación en las distintas fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos 

planteado en el apartado 4.2.5. La distribución de las aplicaciones por atributo se puede 

ver en la Tabla 7. Si el atributo hace parte de la Planeación, se debe a que puede ser 

abordado desde la concepción general del público objetivo, la estrategia de mercado y los 

valores agregados que tendrá el BVC. Si hace parte del Concepto de Diseño es porque el 

atributo tiene relación con la definición de los elementos gráficos y narrativos que tendrá 

el BVC. Si el atributo hace parte del Prototipado significa que este puede ser alterado en 

las primeras versiones en baja fidelidad del BVC y permite hacer cambios sustanciales en 

caso de ser necesario. Si hace parte de la Producción, implica que el atributo tiene relación 

con los detalles finales del BVC y permite ser modificado antes de que salga al mercado. 

Por último, si el atributo hace parte de Posproducción significa que este puede ser alterado 

a través de una actualización o una estrategia de mercado, después de que el BVC ya se 

encuentre en circulación. 

Tabla 7 

Aplicación de los atributos mayores en el Proceso de diseño de bienes virtuales 

cosméticos 

Atributo/Fase Planeación 
Concepto 

de Diseño 
Prototipado Producción Posproducción 

Exclusividad X X  X X 

Novedad  X X   

Narrativa (Lore)  X  X X 

Expectativa X X    

Personalización   X X X 

Simplicidad X X X X  

Interactividad  X X X X 

Renderización   X X X 
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Reconoc. de pares  X X X X 

Regalos X   X X 

Crossover X X    

Infl. de celebridad X X  X X 

Promociones X   X X 

Colección X X    

Personificación X X X   

Género  X X X  

Motivación X X  X  

Rendimiento   X X X 

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

6.3.2 Resultados de la comparación con heurísticas existentes 

Se analizaron las siete series de heurísticas de Pinelle et al. (2008), Desurvire et al. (2004), 

Federoff (2002), Rusu et al. (2011), Sutcliffe y Gault (2004), Nizam et al. (2022), y Nielsen 

(1994a), las cuales tenían de objeto de análisis los videojuegos, los mundos virtuales, los 

avatares y la interfaz tradicional. De estas series, se registraron 135 heurísticas y se 

seleccionaron 7 heurísticas a ser consideradas para la construcción de la nueva serie (ver 

Anexo J). De esta selección, 2 fueron adaptadas y 5 fueron reinterpretadas (ver Tabla 8). 

Esto debido a que las heurísticas analizadas tenían, más que todo, un enfoque de la 

usabilidad en las interfaces y no había alguna que pudiera ser tomada de manera directa 

sin mayor modificación para abordar las particularidades de los BVC. 
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Tabla 8 

Selección de heurísticas presentes en otras series afines que son pertinentes para la 

construcción de la nueva serie 

Adaptación 

Serie ID Definición Relaciona con 

Desurvire et al. 

(2004) 

#14 

El juego debería ofrecer recompensas 

que sumerjan al jugador más 

profundamente en el juego al aumentar 

sus capacidades (power-up) y expandir 

su capacidad de personalización. 

Motivación 

#24 

El jugador está interesado en los 

personajes porque (1) son como yo; (2) 

me resultan interesantes; (3) los 

personajes se desarrollan a medida 

que ocurre la acción. 

Personificación 

Reinterpretación 

Desurvire et al. 

(2004) 
#2 

Proporcionar coherencia entre los 

elementos del juego y el entorno y la 

historia generales para suspender la 

incredulidad. 

Narrativa (Lore) 

Federoff 

(2002) 

#3 

Consistencia: 

Un mundo virtual (VW) debe ser 

coherente en el uso del lenguaje y los 

conceptos. Las acciones del avatar y 

sus efectos en el entorno del VW 

deben ser coherentes y consistentes. 

Los objetos del mundo virtual, tanto el 

usuario como el avatar, deben ser 

coherentes. 

Renderización 

#4 

Simplicidad: 

Un mundo virtual debe permitir una 

interacción sencilla e intuitiva con los 

objetos virtuales del entorno. Solo se 

debe proporcionar información 

relevante para evitar sobrecargar el 

panel de control. 

 

Simplicidad 
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Nielsen 

(1994a) 

#7 

Flexibilidad y eficiencia de uso: 

Los procesos flexibles se pueden llevar 

a cabo de diferentes maneras, para 

que las personas puedan elegir el 

método que funcione para ellos. 

Personalización 

#8 

Diseño estético y minimalista: 

Las interfaces no deben contener 

información irrelevante o que rara vez 

se necesite. Cada unidad de 

información adicional en una interfaz 

compite con las unidades de 

información relevantes y disminuye su 

visibilidad relativa. 

Simplicidad 

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

De las heurísticas para adaptación, la heurística número 14 de Desurvire et al. (2004) se 

relacionó con el atributo Motivación en la medida que habló de ofrecer recompensas para 

que hubiera mayor inmersión en los jugadores. En su contexto mencionaron un aumento 

de capacidades (power-ups), los cuales distaron de la esencia de los bienes virtuales de 

tipo cosmético, por lo que fue necesario adaptar el enfoque para recompensas que tuvieran 

que ver con estos bienes sin incluir aumentos de capacidades. De los mismos autores, la 

número 24 habló de la identificación de los jugadores con los personajes, lo cual se 

relacionó con el atributo Personificación. Sin embargo, no fue necesario que los BVC 

tuvieran un desarrollo de personaje a lo largo de la ejecución del videojuego ni tampoco 

que fueran parecidos al jugador, como se encontró en los resultados de la Fase 2 (ver 

apartado 6.2.2.3). De este modo se hizo necesario adoptar el segundo elemento de la 

heurística y adaptar los otros dos para el objeto de estudio. 

En cuanto a las heurísticas para reinterpretación, la heurística número 2 de Desurvire et 

al. (2004) se relacionó con el atributo Narrativa (Lore) por hablar de una coherencia entre 

los elementos del videojuego y su historia. En el caso de los BVC, no todos hacían parte 

de la historia principal del videojuego, sino que podían tratarse de crossovers de otras 

producciones de entretenimiento, por lo que fue necesario reinterpretar y ampliar la idea 

de una consistencia narrativa con los otros contextos de los bienes como sus temporadas 

temáticas efímeras. 
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De la serie de Federoff (2002), la heurística número 2 trató de una coherencia en el 

lenguaje visual entre todos los elementos del videojuego, la cual se pudo relacionar con el 

atributo Renderización, si se enfocaba en mantener un estilo gráfico que se perciba 

coherente en todos los tipos de sombreados disponibles de los BVC, como los 2D y 3D. 

La heurística número 4 del mismo autor y la número 8 de Nielsen (1994a) trataron del 

atributo Simplicidad, las cuales explicaron que se debe mantener el contenido enfocado en 

sólo los elementos esenciales y eliminar aquella información que es irrelevante y que 

pueda causar un ruido innecesario. Sin embargo, según los hallazgos de la Fase 2 (ver 

apartado 6.2.2.3), la simplicidad en los BVC varió según el tipo de jugabilidad de los 

jugadores y hubo casos en donde tener más detalles gráficos podía representar un acierto. 

Por lo tanto, la noción general de simplicidad se pudo retomar, pero su enfoque debía ser 

reinterpretado. 

La última heurística considerada, la número 7 de Nielsen (1994a), se relacionó con el 

atributo Personalización por explicar la necesidad de ofrecer flexibilidad en los procesos a 

los usuarios para que estos puedan escoger el que vaya más acorde a sus preferencias. 

En el caso de los BVC, no existieron múltiples procesos en sus interacciones, sino que fue 

el mismo para todos, pero en cambio sí existió la condición de escoger, entre múltiples 

bienes, aquellos que fueran más acorde a las preferencias estéticas de los jugadores. En 

consecuencia, la noción de personalización se pudo reinterpretar para enfocarla en los 

estilos estéticos de los bienes.  

Por otro lado, hubo tres heurísticas que tenían relación con el objeto de estudio, pero lo 

abordaban desde una generalidad que no permitió ser utilizadas dentro de las heurísticas. 

La número 8 de Rusu et al. (2011) trata la Personalización del avatar, el cual es el elemento 

principal de los BVC, pero su definición solo consistió en permitir la personalización del 

avatar sin brindad mayor profundidad de sus especificaciones. Las número 3 y 4 de Nizam 

et al. (2022) son la Estética y la Satisfacción, y estas pudieron ser relacionadas con los 

atributos mayores de los BVC, pero sus heurísticas tampoco ofrecieron mayor 

especificidad de cómo se debían abordar estos atributos. Por las razones mencionadas, 

estas tres heurísticas no tuvieron el desarrollo necesario para ser incluidas dentro de la 

construcción de la nueva serie. 
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6.3.3 Propuesta de nuevas heurísticas 

A partir de los 18 atributos seleccionados desde el enfoque de diseño del UX (ver apartado 

6.3.1), se construyó la propuesta de serie de heurísticas enfocada en los BVC. Para cada 

uno de los atributos se estableció una heurística, en la cual se precisan las descripciones: 

ID, Nombre, Definición, Explicación, Ejemplos, Beneficios y Problemas, establecidas en la 

metodología de Rusu, Roncagliolo, et al. (2011).  

Además, para esta propuesta se definió la nueva descripción Requisito que se refiere al 

tipo de exigencia de cada una de las heurísticas. Lo común de las heurísticas en un 

proceso de diseño es que cada una deba ser obligatoria en su cumplimiento para aprobar 

una evaluación heurística. Sin embargo, en el caso de los BVC se evidenció que no todos 

deben cumplir con todas las heurísticas planteadas, ya que hay unas que su esencia está 

en ser diferentes a la mayoría de los bienes. Por ejemplo, heurísticas como Exclusividad e 

Interactividad requieren que sean limitados los bienes que posean ciertas cualidades para 

que sean atractivos y únicos con respecto al estándar de bienes ofrecidos en el videojuego. 

Por esta razón, la descripción Requisito se divide en Obligatorio y Optativo, en donde todos 

los BVC tienen que cumplir con las heurísticas de tipo Obligatorio, y cada bien debe cumplir 

con al menos una de las heurísticas de tipo Optativo. La serie de heurísticas final se puede 

encontrar en la Tabla 9. 
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Tabla 9 

Propuesta de serie de heurísticas especializada en los bienes virtuales cosméticos 

DINÁMICAS DEL JUEGO 

BVC1 EXCLUSIVIDAD Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD:__ Pt: X PD: X Ppd: X2 

Definición: 

El BVC se diferencia de los comunes por su limitada oferta, ya sea por ofrecerse una o pocas veces en 

un periodo limitado, o por darse como recompensa de una actividad que requiera mucho tiempo y/o 

destreza en el videojuego. 

Explicación: 

Un BVC exclusivo permite a los jugadores distinguir 

que su portador tiene destreza o experiencia dentro 

del videojuego. Su limitación en la adquisición 

aumenta su prestigio. 

Ejemplos: 

-En Fortnite existen BVC que se ofrecen durante 

una sola temporada y no vuelven a estar a la venta. 

-También en este mismo videojuego existen BVC 

de estilo “Dorado” o “Tornasol” que se consiguen al 

completar la totalidad de misiones establecidas en 

una temporada. 

Beneficios: 

Permite la percepción de que el BVC cuenta con 

mayor mérito y a su vez motiva a los jugadores a 

tener posesiones únicas que la mayoría de los 

jugadores no tiene.  

Problemas: 

Los diseñadores no deben confundir la exclusividad 

con altos precios del BVC en comparación con el 

promedio. Un costo mayor no aumenta la 

percepción de prestigio del BVC, por el contrario, 

puede generar rechazo por parte de los jugadores. 

BVC2 NOVEDAD Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: __ CD: X Pt: X PD: __ Ppd: __ 

 

 

2 Pl: Planeación, CD: Concepto de Diseño, Pt: Prototipado, PD: Producción, Ppd: Posproducción. 
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Definición: 

El BVC se percibe distinto y original en su composición estética en comparación con los anteriores BVC 

ofertados en el videojuego. Favorece que este BVC sea de una categoría que cuente con menor variedad 

en comparación con el resto de las categorías. 

Explicación: 

Hay BVC que se reutilizan y modifican de modo 

sutil a partir de uno anterior, pero los jugadores 

distinguen el modelo base utilizado. Esto hace que 

ellos tengan la percepción de que este nuevo BVC 

es genérico y sin mayor valor. 

Así mismo, hay categorías de BVC que tienen 

menos opciones ofertadas con respecto a otras en 

el videojuego, haciendo que haya menor interés 

por las categorías de menor variedad  

Ejemplos: 

En Fortnite hay unas skins por defecto que fueron 

las primeras en crearse en el videojuego y son las 

que uno recibe desde el inicio. Hay skins 

posteriores en las que es evidente que son las 

mismas por defecto con accesorios encima. Estas 

son menos atractivas para los jugadores que las 

skins que sí se perciben originales. 

-También en el videojuego hay categorías de BVC, 

como las estelas, que tienen menor variedad de 

oferta con respecto a otros BVC como las skins. 

Beneficios: 

Favorece el deseo de los jugadores de adquirir el 

BVC, mantiene la permanencia de estos en el 

videojuego, y genera expectativas de futuros BVC.  

Problemas: 

No quiere decir que no se pueden reutilizar 

modelos de anteriores BVC para la creación de 

unos futuros, sino que las modificaciones deben ser 

sustanciales para que se perciba que hubo 

creatividad y esfuerzo en la composición del nuevo 

BVC. 

BVC3 NARRATIVA (LORE) Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: __ CD: X Pt: __ PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC tiene un trasfondo narrativo, o lore, como se conoce en los videojuegos, desarrollado junto con 

la historia principal o con un evento temporal del videojuego. 

Explicación: 

A través de las cinemáticas, interacciones, 

descripciones o demás dinámicas del videojuego 

se puede relatar que el BVC tiene un rol narrativo 

dentro de la historia del videojuego. 

Ejemplos: 

En Fortnite hay BVC que son protagonistas y 

antagonistas, o accesorios de estos, de la historia 

planteada en la temporada de su aparición. Estos 

BVC pueden ser obtenidos como recompensas de 

misiones y su contexto narrativo aumenta su 

atracción en los jugadores. 
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Beneficios: 

Aumenta la posibilidad de que los jugadores 

sientan mayor deseo de adquisición y satisfacción 

por contar con más valores agregados distintos a 

su estilo estético. 

Problemas: 

Al incorporar un trasfondo narrativo en el BVC, no 

es necesario que sea un rol principal de la historia. 

Puede tratarse de un rol secundario pero que tenga 

el suficiente desarrollo narrativo para ser 

reconocible por los jugadores. 

BVC4 EXPECTATIVA Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: __ PD: __ Ppd: X 

Definición: 

La oferta de un relanzamiento de un BVC en una siguiente actualización de la tienda se anuncia dentro 

del videojuego con antelación. Si se trata de un BVC nuevo, hay una campaña de expectativa anterior a 

su lanzamiento dentro del videojuego o por medio de los otros canales de difusión, como las redes 

sociales. Se puede incluir un método de participación para que los jugadores voten por los BVC 

venideros. 

Explicación: 

-Los jugadores esperan poder conocer cuáles 

serán los BVC ofertados en la siguiente rotación de 

la tienda, para hacer una mejor toma de decisiones. 

Una campaña de expectativa de un nuevo BVC 

permite que se promocione dentro de las 

comunidades del videojuego. 

Ejemplos: 

-Fortnite tiene redes sociales oficiales en las que se 

anuncia cuando un nuevo BVC destacado está 

disponible para la venta. 

-El videojuego lanza una encuesta a algunos 

jugadores preguntándoles cuál BVC, dentro de una 

lista determinada, desean ver en un futuro en la 

tienda. 

Beneficios: 

-Permite que los jugadores puedan prepararse y 

ahorrar para la compra si hay algún BVC de su 

interés. 

-Una campaña participativa del BVC permite que 

las comunidades se mantengan activas e 

involucradas en las tomas de decisión del 

videojuego, así como aumentar el deseo de 

adquisición. 

Problemas: 

No todos los anuncios de próximos BVC deben 

tener la misma magnitud de expectativa. Se 

pueden priorizar las campañas de mayor 

elaboración para los BVC de mayor importancia 

(Ver BVC1). 

ESTÉTICA 
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BVC5 PERSONALIZACIÓN Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: __ CD: __ Pt: X PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC cuenta con múltiples opciones de personalización tales como modificaciones de color de 

elementos, cambio de accesorios, estilos de renderización, entre otros. Estas opciones pueden venir 

incluidas en la adquisición inicial del BVC o pueden ser otorgadas después como recompensa o venta. 

Explicación: 

Un BVC con opciones de personalización es 

atractivo para los jugadores ya que permite 

adaptarse a sus preferencias estéticas. Hay 

jugadores que no compran ciertos BVC por un 

desagrado hacia un elemento particular más no por 

su diseño general. 

 

Ejemplos: 

En Fortnite existen BVC a los que se les puede 

cambiar el color principal, el diseño del traje, los 

materiales, los accesorios que lleva puesto el 

personaje en la cabeza, el tipo de renderización 

entre otros. 

Beneficios: 

- Aumenta el deseo de adquisición del BVC y las 

probabilidades de uso constante por sus 

combinaciones disponibles. 

-Permite que los jugadores adquieran o usen un 

BVC que, en otra instancia, no lo habrían hecho por 

la incapacidad de remover un elemento que no es 

de su agrado. 

Problemas: 

Al momento de adquirir el BVC, se recomienda 

dejar unas opciones de personalización 

seleccionadas y que sea el jugador quien las 

modifique después. Pedir al jugador que escoja las 

opciones desde el comienzo puede entorpecer y 

afectar negativamente su flow dentro del 

videojuego. 

BVC6 SIMPLICIDAD Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: X PD: X Ppd: __ 

Definición: 

La cantidad de detalles gráficos de un BVC depende del público objetivo al que se proyecte. Un BVC con 

gran cantidad de detalles es más atractivo para los jugadores casuales, mientras que uno con pocos 

detalles es más llamativo para los jugadores más competitivos. 
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Explicación: 

Un BVC con pocos detalles favorece a los 

jugadores con enfoque de competencia en la 

medida en que es menos vistoso y sirve como 

estrategia dentro del videojuego. En cambio, un 

BVC con variedad de detalles atrae a los jugadores 

con enfoque de diversión por sus propuestas 

estéticas. En los videojuegos se encuentran ambos 

tipos de jugadores. 

Ejemplos: 

-En Fortnite, hay jugadores competitivos que usan 

skins con menos colores, menos accesorios y de 

contextura delgada con la intención de evitar 

problemas de rendimiento del videojuego y poder 

camuflarse en el mapa. 

-También hay jugadores casuales en el videojuego 

que buscan skins coloridas, “divertidas” y con 

aspectos exagerados. 

Beneficios: 

-La definición de la cantidad de detalles gráficos del 

BVC, según las estadísticas de los tipos de jugador 

en el videojuego, permite tener una anticipación 

más acertada de cuántos jugadores potenciales 

van a adquirir el BVC. 

-El equilibrio en la oferta de BVC con y sin gran 

cantidad de detalles gráficos permite abordar a la 

comunidad entera de jugadores y no dejar a una 

población desinteresada. 

Problemas: 

La decisión de la cantidad de detalles gráficos de 

un BVC también depende de la oferta realizada 

hasta el momento en el videojuego. Si siempre se 

ha mantenido constante una determinada cantidad 

entre los BVC, ofrecer uno nuevo de una cantidad 

distinta puede hacer que se sienta desconectado y 

causar rechazo por los jugadores. 

BVC7 INTERACTIVIDAD Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: __ CD: X Pt: X PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC cuenta con animaciones que se ejecutan periódicamente o cuando ocurre una determinada 

acción dentro de la partida. Estas animaciones pueden tratarse de cambios estéticos, efectos visuales 

momentáneos, movimientos de los modelos o reproducciones sonoras. 

Explicación: 

A los jugadores les llama la atención los BVC que 

cuentan con alguna animación por su factor 

inesperado y su distinción del resto de BVC que no 

cuentan con una. 

Ejemplos: 

En Fortnite hay BVC, denominados Reactivos, que 

reproducen una canción, se mueven sus elementos 

o cambian de color cada vez que se derrota a otro 

jugador. 
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Beneficios: 

Aumenta el deseo de adquisición del BVC y genera 

un aspecto de unicidad cuando gran parte de los 

BVC del videojuego no cuentan con ellas. Los BVC 

con animaciones, según la cantidad de derrotas o 

el tiempo de permanencia en la partida, puede 

aumentar la motivación de los jugadores por su 

desempeño. 

Problemas: 

La complejidad de las animaciones de un BVC no 

debe generar problemas de procesamiento en el 

videojuego, ya que retrasa su rendimiento y, por lo 

tanto, afectar negativamente la experiencia de los 

jugadores. 

BVC8 RENDERIZACIÓN Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: __ CD: __ Pt: X PD: X Ppd: X 

Definición: 

El tipo de renderización o sombreado del BVC debe ser visualmente consistente con el resto de BVC 

presentes en el videojuego. En caso de utilizar un sombreado para simular 2D (Cel shading) en un 

modelo 3D, se debe encontrar un equilibrio en su aplicación para que no se perciba desconectado del 

estilo gráfico general del videojuego. Se puede ofertar la opción de cambiar el tipo de renderización a 

preferencia (ver BVC5). 

Explicación: 

Hay BVC traídos de medios 2D, como los ánimes o 

producciones animadas, a un videojuego cuyo 

estilo es el 3D (ver BVC 12). Esta particularidad 

requiere de un equilibrio entre ser fiel al producto 

original y tener consistencia con la estética del 

videojuego. Cuando el sombreado de un BVC se 

percibe distante del resto de BVC, genera 

incomodidad y rechazo en los jugadores. 

Ejemplos: 

En Fortnite hay BVC que consisten en 

colaboraciones con ánimes y series animadas. A 

estos BVC se les aplica un sombreado plano para 

que se perciba como 2D. Hay jugadores que 

prefieren cambiarle su tipo de renderización 

cuando la opción está habilitada. 

Beneficios: 

-Un equilibrio visual en los tipos de renderización 

de los BVC permite que los jugadores tengan una 

recepción favorable de estos y se evita que no los 

adquieran solo por cómo se ven. 

-La personalización del tipo de renderización de un 

BVC garantiza una mayor satisfacción de la 

mayoría de los jugadores que fijar una sola opción. 

Problemas: 

Optar por la opción de dejar la misma renderización 

3D para los BVC cuyo origen es de un medio 2D 

puede ser contraproducente, ya que los jugadores 

pueden estar acostumbrados a verlos en 2D y un 

cambio abrupto puede también generar rechazo. 

Es preferible encontrar un equilibrio y testear con 

los jugadores. 

IDENTIDAD SOCIAL 
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BVC9 RECONOCIMIENTO DE PARES Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: __ CD: X Pt: X PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC permite ser usado por varias personas de un mismo equipo o cuenta con código temático o visual 

que identifica que hace parte de una misma serie de BVC. Puede contar con una animación exclusiva 

cuando interactúa con otro jugador que tenga un BVC de la misma serie (ver BVC1). 

Explicación: 

A los jugadores que juegan en equipos les gusta 

utilizar los mismos BVC o BVC similares para 

demostrar que son un equipo. Esta dinámica puede 

tener motivos relacionados a la diversión como 

también a la estrategia. 

 

Ejemplos: 

En Fortnite es posible que múltiples jugadores 

tengan los mismos BVC puestos. También, es 

posible usar BVC de misma temática o que hacen 

parte de colaboraciones con una misma producción 

de entretenimiento (ver BVC 12). Ambas dinámicas 

son aplicadas por los jugadores que juegan en 

equipo. 

Beneficios: 

-Contribuye positivamente al factor emocional y 

fraternal de los equipos. 

-Aumenta el deseo de adquisición del BVC en un 

jugador si sus pares ya lo han adquirido. 

Problemas: 

En caso de crear un código temático o visual en una 

serie de BVC para ser usada en equipos, es 

importante considerar la cantidad de jugadores y lo 

recomendado es que requieran de una pequeña 

cantidad de jugadores para completarse. 

BVC10 REGALOS Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: X CD: __ Pt: __ PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC permite ser regalado a otros jugadores si está ofertado en la tienda. Se ofrece un tipo de 

promoción o recompensa a los jugadores que hacen determinada cantidad de regalos. 

Explicación: 

A los jugadores les gusta regalar BVC a otros 

jugadores por factores emocionales o económicos. 

Esta función ha permitido, de manera indirecta, la 

creación de mercados no oficiales entre jugadores. 

Ejemplos: 

En Fortnite existe la función de regalar BVC 

ofertados en la tienda a jugadores agregados. 

Existen jugadores que regalan BVC a sus amigos o 

familiares y manifiestan un agrado al hacerlo. 
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Beneficios: 

- Influye positivamente en el factor emocional, tanto 

del jugador que regala como del que recibe el 

regalo. 

- Los beneficios al regalar, como promociones o 

recompensas, persuade a los jugadores a utilizar 

más la función con sus pares. 

Problemas: 

Se recomienda que la opción de regalar un BVC no 

requiera que el donador deba tenerlo en su 

posesión y que, en caso de ya poseerlo, pueda 

regalarse un duplicado sin afectar la posesión 

propia. De lo contrario, se puede generar rechazo 

a la función por las desventajas que eso conlleva. 

TRANSMEDIA 

BVC11 CROSSOVER Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: __ PD: __ Ppd: __ 

Definición: 

El BVC hace parte de otra producción de entretenimiento que se encuentra fuera del medio del 

videojuego, conocido como un crossover. Puede tratarse de elementos o personas que son celebridades 

en el mundo real, de producciones de ficción como series, películas u otros videojuegos, o de marcas de 

distinta índole como de moda o juguetería.  

Explicación: 

-Un BVC es atractivo para su adquisición cuando 

hace parte de otra producción de entretenimiento y 

el jugador le tiene un gran gusto o se considera 

fanático. 

La comunidad de jugadores tiene mayor atracción 

si el BVC hace parte de una producción activa, que 

recién tuvo su primer lanzamiento o una iteración, 

como una nueva temporada. 

 

Ejemplos: 

En Fortnite existen las llamadas Colaboraciones 

que consisten en BVC que hacen parte de otras 

producciones con las que el videojuego genera un 

convenio. En general, se suele ofertar varios BVC 

de una misma producción, como de una franquicia 

de superhéroes, cuando esta acaba de sacar una 

nueva iteración como una película. 

Beneficios: 

-Influye de manera positiva en la satisfacción de los 

jugadores ya que les brinda la posibilidad de 

obtener sus personajes u objetos favoritos de 

distintos medios, en un solo lugar. 

-Es beneficioso tanto para el videojuego que 

incorpora el BVC, como para la compañía de su 

Problemas: 

A menos que la temática principal del videojuego 

sean los crossovers, se recomienda que no solo se 

incorporen BVC de otras producciones, sino que 

también se tengan creaciones originales y propias 

del videojuego. De lo contrario, podría haber una 

pérdida de identidad del juego y facilitar que este 

sea replicable. 
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autoría, ya que se promueven de manera 

bidireccional a que sus públicos se interesen por 

ambas producciones. 

BVC12 INFLUENCIA DE CELEBRIDADES Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: __ PD: X Ppd: X 

Definición: 

El BVC es promocionado por una celebridad del mundo real, como un influencer, youtuber, streamer o 

cualquier persona famosa que cree contenido para redes sociales. O el BVC evidencia en temática o 

estética que se trata de una colaboración con alguna celebridad (ver BVC13). 

Explicación: 

Una celebridad tiene la capacidad de que sus 

espectadores se interesen por un BVC si lo 

promociona, lo utiliza mientras juega en una 

transmisión, o es creado como una colaboración 

con el videojuego.  

Las redes sociales pueden darle mayor difusión o 

protagonismo a un BVC, lo que permite usarse 

como estrategia de mercadeo. 

Ejemplos: 

-Hay influencers que se caracterizan por jugar 

Fortnite en transmisiones en vivo y, cuando han 

hecho una colaboración con el videojuego, muchos 

de sus seguidores compran su BVC por el aprecio 

que les tienen. 

-En redes sociales se ha promovido 

recomendaciones en las que se sugiere 

combinaciones de BVC a los jugadores que pueden 

utilizar según las temáticas o tendencias del 

momento.  

Beneficios: 

-Permite que el BVC tenga mayor difusión y 

probabilidad de que los seguidores de la celebridad 

lo adquieran. 

-Genera expectativa en los jugadores de tener en 

un futuro un BVC relacionado con alguno de sus 

celebridades preferidas. 

Problemas: 

Al colaborar con una celebridad, se recomienda 

que el BVC tenga el suficiente desarrollo estético 

para que sea atractivo para los jugadores que no 

estén familiarizados con la persona en la que se 

inspiró. 

ECONOMÍA 

BVC13 PROMOCIONES Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD: __ Pt: __ PD: X Ppd: X 
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Definición: 

El BVC puede adquirirse, en conjunto con otros BVC relacionados, en una promoción a menor precio 

que si se compra cada BVC por separado, o el BVC se obtiene como una recompensa a los jugadores 

que hayan adquirido algún tipo de suscripción en el videojuego. 

Explicación: 

-Es atractiva la idea para los jugadores por el 

beneficio económico que hay en el poder adquirir 

varios BVC en una sola compra a menor precio que 

la compra de cada uno por individual. 

- Una suscripción se puede percibir como una gran 

promoción en la que se hace una inversión mayor 

a cambio de múltiples BVC. 

Ejemplos: 

-En cada actualización de la tienda de Fortnite 

existen conjuntos de BVC, con precios reducidos y 

bajo una misma temática, los cuales están 

dispuestos al lado de cada BVC por separado para 

que el jugador escoja su opción de compra 

preferida y pueda evidenciar la diferencia de 

precios. 

-En el videojuego existen las suscripciones Pase de 

batalla y Club de Fortnite en las que los jugadores 

pueden recibir BVC a medida que van completando 

misiones planteadas en cada temporada. 

Beneficios: 

-Permite que los jugadores hagan mayores 

inversiones en la compra de BVC, las cuales ellos 

consideran justas por el ahorro percibido. 

-Los jugadores se pueden sentir más motivados a 

adquirir una suscripción si esta les permite adquirir 

varios BVC junto con otros beneficios. 

Problemas: 

Se recomienda que no existan BVC que solo 

puedan adquirirse en promociones o suscripciones. 

Es preferible que también puedan ser adquiridos 

por otros métodos que requieran mayor gasto 

económico o dedicación en el juego. De lo 

contrario, se puede generar una percepción 

negativa en los jugadores por sentirse forzados a 

realizar inversiones. 

BVC14 COLECCIÓN Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: __ PD: __ Ppd: __ 

Definición: 

El BVC hace parte de una colección con otros BVC que siguen un mismo modelo base o temática, los 

cuales se ofertaron antes o están planeados para futuras entregas. Se ofrece una recompensa al jugador 

si este adquiere varios BVC de una misma colección. 
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Explicación: 

-Existen jugadores a los que les gusta coleccionar 

BVC cuando es evidente que tienen algo en común 

por su composición estética o que es un mismo 

personaje con distintos atuendos o temáticas. 

-Un incentivo por completar BVC de una colección 

persuade a los jugadores de lograrlo con aquellos 

que estén alineados a su gusto. 

Ejemplos: 

-En Fortnite existen jugadores que coleccionan 

todas las iteraciones de personajes recurrentes, ya 

que consisten en skins con variaciones de atuendo 

que van saliendo en distintas temporadas. 

-También hay jugadores que desean coleccionar 

todos los BVC que hacen parte de una misma 

colaboración (ver BVC11). 

Beneficios: 

-Genera satisfacción en los jugadores por tratarse 

de un logro personal que se basa en sus gustos. 

-Es tentativo para los jugadores que se brinde un 

incentivo por completar una colección de BVC por 

el beneficio adicional. 

Problemas: 

En caso de crear una colección de BVC que utilizan 

un mismo modelo o personaje base, es importante 

que sus modificaciones permitan que cada uno 

cuente con su singularidad para que no se perciban 

como genéricos y repeticiones (ver BVC2). 

IDENTIDAD PERSONAL 

BVC15 PERSONIFICACIÓN Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: X PD: __ Ppd: __ 

Definición: 

El BVC tiene una caracterización definida que permite a los jugadores asociarlo con algún tipo de 

arquetipo de jugabilidad como, por ejemplo, sigiloso, tanque, héroe, villano, defensa, entre otros. 

 

Explicación: 

Existen jugadores que cambian su estilo de 

juego para estar acorde con el BVC cuando lo 

asocian con un arquetipo de jugabilidad. Esta 

asociación se puede dar por la estructura 

corporal, las expresiones, la composición 

estética o por tratarse de un personaje u objeto 

ya conocido (ver BVC11). 

Ejemplos: 

-La variedad de tipos de BVC y colaboraciones en 

Fortnite permite que el jugador pueda escoger un BVC 

que vaya afín al estilo de juego que quiera ejecutar. 

-También, la variedad de objetos, armas y locaciones 

disponibles en una partida del videojuego permite que 

el jugador escoja la ambientación más apropiada a la 

personificación construida. 
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Beneficios: 

-Posibilita al jugador que encuentre una 

distinción al rol del BVC, aun cuando no existe 

una diferencia técnica directa con los otros 

BVC. 

-También permite al jugador sentirse inmerso y 

apropiarse al BVC por sentir que es capaz de 

personificarlo de manera acertada. 

Problemas: 

La caracterización del BVC se debe lograr desde la 

estética, las animaciones y la narrativa, pero sin llegar 

a afectar las estadísticas de su rendimiento. Si no, 

dejaría de ser un bien virtual de tipo cosmético y 

entraría a ser uno funcional, lo que puede ir en contra 

de la modalidad del videojuego. 

BVC16 GÉNERO Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: __ CD: X Pt: X PD: X Ppd: __ 

Definición: 

El BVC tiene la misma profundidad de desarrollo que los otros BVC de otros géneros (masculino, 

femenino u otro) en el videojuego. No se cae en estereotipos asociados al género y se permite su uso a 

todos los jugadores de cualquier género.  

Explicación: 

Hay una tendencia en los videojuegos de 

diseñar con mayor calidad, en estética y 

temática, los BVC relacionados a las mujeres 

que los relacionados a los hombres. En 

consecuencia, los jugadores de distintos 

géneros prefieren los BVC relacionados a 

mujeres, y califican de genéricos y 

estereotipados los relacionados a los hombres. 

Ejemplos: 

En Fortnite es posible encontrar skins femeninas que 

son llamativas por el desarrollo en su narrativa, 

expresión corporal y composición estética. Mientras 

que, en el caso de las skins masculinas, es posible 

encontrar varias skins de una temática común, como 

los soldados, que carecen de expresiones corporales 

únicas y son muy similares en su estética.  

Beneficios: 

-La profundidad de desarrollo de un BVC de 

género distinto al femenino permite generar un 

estándar de calidad de diseño y aumenta la 

probabilidad de que los jugadores de cualquier 

género deseen adquirirlo. 

-Evitar estereotipos asociados al género en un 

BVC permite su buena recepción por parte de 

los jugadores y reduce la probabilidad de 

generar controversias negativas. 

Problemas: 

-Es recomendable que no se segmenten estilos 

estéticos y temáticos de BVC según los géneros, sino 

que exista convergencia y exploración creativa. 

-No limitarse sólo al desarrollo de BVC con géneros de 

la especie humana. El contexto ficcional de los 

videojuegos permite explorar otras especies o seres 

que se pueden regir bajo códigos distintos. 

EMOCIONAL 
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BVC17 MOTIVACIÓN Requisito: Optativo 

PDBC: Pl: X CD: X Pt: __ PD: X Ppd: __ 

Definición: 

El BVC se adquiere como recompensa por cumplir determinada cantidad de misiones en el videojuego. 

Cuanto mayor es el nivel de la misión, mayor es la rareza del BVC. También es posible que las 

recompensas se traten de variaciones u opciones de personalización de un mismo BVC (ver BVC5). 

 

Explicación: 

-Ofrecer BVC como recompensas de misiones 

motiva a los jugadores a ser activos en el 

videojuego y permite la posibilidad de tener 

BVC a aquellos jugadores que no son 

compradores. 

- Se espera que el nivel de las recompensas 

vaya acorde al nivel de dificultad de una misión. 

Ejemplos: 

En Fortnite existe la modalidad de adquirir nuevos 

elementos de una misma skin, a través de las misiones, 

los cuales se suman y quedan como variaciones del 

BVC principal. Cuando se completa la última misión, se 

consigue un atuendo completo que recopila todos los 

elementos adquiridos y suele tratarse de un BVC 

exclusivo (ver BVC1). 

Beneficios: 

-Un BVC que solo puede ser obtenido como 

recompensa de misiones motiva al jugador a 

ser dedicado en el juego y le permite generar 

un objetivo, aun cuando el videojuego no 

cuente con un modo historia. 

-Genera satisfacción y un sentido de 

autosuperación en el jugador, más aún si se 

trata de un BVC que pocos jugadores logran 

obtener (ver BVC 1). 

Problemas: 

Los BVC ofertados como recompensas de misiones no 

pueden ser ofertados a la venta a posteriori, ya que 

genera decepción y desmotivación en los jugadores 

que invirtieron esfuerzo para adquirirlo desde la 

jugabilidad. 

USABILIDAD 

BVC18 RENDIMIENTO Requisito: Obligatorio 

PDBC: Pl: __ CD: __ Pt: X PD: X Ppd: X 
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Definición: 

Los detalles, animaciones y partículas de un BVC no afectan el rendimiento del videojuego. La diferencia 

de rendimiento del BVC entre los distintos dispositivos en los que se ejecuta es casi imperceptible. 

 

Explicación: 

Los elementos que contiene un BVC pueden 

consumir más recursos de rendimiento según 

su complejidad. Una ejecución lenta de la 

partida por alguno de estos detalles pone en 

desventaja al jugador y afecta negativamente 

su experiencia. Se debe equilibrar la calidad del 

diseño del BVC con la calidad de su ejecución 

en una partida. 

Ejemplos: 

En Fortnite, hay jugadores que prefieren no adquirir 

BVC con diversas partículas en constante movimiento, 

puesto que temen a que eso afecte el rendimiento del 

juego y, en consecuencia, su desempeño en la partida. 

Beneficios: 

-El testeo y verificación del rendimiento de un 

BVC garantiza a los jugadores que su valor 

estético no repercutirá de manera negativa en 

su jugabilidad. 

-Una exploración constante de maneras de 

optimizar el rendimiento de un BVC posibilita la 

evolución en el campo y abre camino a futuros 

BVC con mayor complejidad en sus elementos. 

Problemas: 

Dejar pocas opciones de animación o de partículas 

para todos los BVC, en función del rendimiento, puede 

afectar de manera negativa su atractivo y generar la 

percepción de que hay poca novedad en el videojuego 

(ver BVC2).  

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

A partir de esta serie de heurísticas, se realizó una adaptación a un formato de evaluación 

heurística que permite al evaluador registrar los problemas encontrados en el BVC por 

cada heurística, brindar sus recomendaciones y seleccionar la severidad de los problemas 

en una escala de cero a cuatro. Adicional, debido a la inclusión de la descripción Requisito, 

se incluyó un indicador en cada heurística que señala si esta es de carácter Obligatorio u 

Optativo. En los casos en donde la heurística sea de tipo Optativo, el evaluador puede 

establecer si aplica o no aplica y no se requiere del diligenciamiento de los otros campos 

si se selecciona la segunda opción. Este formato se puede encontrar en el Anexo K. 
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Una vez definido el contenido de las heurísticas, se realizó el diseño gráfico tanto de la 

guía general (ver Anexo L) como del formato de evaluación heurística (ver Anexo M) para 

que puedan ser usados por los evaluadores. Se definió usar el formato carta para ambas 

herramientas con el fin de que puedan ser impresos con facilidad para una evaluación 

análoga. En el caso de la guía, se inició la herramienta con una breve descripción de la 

finalidad de la evaluación, así como las descripciones de las convenciones y las 

aclaraciones para entender la estructura de la evaluación. 

Cabe destacar que el manejo de color cumplió un papel sustancial en el diseño de las 

herramientas, debido a que categorizó las distintas convenciones que se manejaron y 

buscó generar una facilidad en la lectura y ubicación para el evaluador. Algunos ejemplos 

fueron las categorías de las fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos, 

la distinción de atributos mayores a los que hizo parte cada heurística, y los niveles de 

severidad. 

6.3.4  Prototipo de baja-media fidelidad de la herramienta digital 

A partir del diseño gráfico de las dos herramientas para una evaluación heurística análoga, 

se creó un prototipo de baja-media fidelidad de una herramienta digital que permitió realizar 

la evaluación heurística a través de una página web o una aplicación. Con el programa 

especializado en prototipado web, Figma, se desarrollaron seis interfaces principales, 

cuatro variaciones adicionales de una interfaz principal, dos interfaces de apoyo y cuatro 

pop-ups o ventanas emergentes (ver Anexo N). 

Las seis interfaces principales fueron Presentación, Instrucciones, Información del 

evaluador, Selección de Fase del PDBC, Evaluación Heurística y Resultados. La interfaz 

Presentación sirvió como inicio de la herramienta digital y ofreció una breve introducción 

del enfoque de la herramienta, así como se proyectó dejar un video introductorio, a modo 

de tutorial, para contextualizar al evaluador e instruirlo en el uso de la herramienta. En la 

segunda interfaz, Instrucciones, se explicó el paso a paso a ejecutar en las siguientes 

interfaces para realizar una evaluación heurística. En la tercera interfaz, Información del 

evaluador, se dejó unos campos para que el evaluador pudiese registrar su nombre, la 

fecha, el videojuego en cuestión y el BVC a evaluar. En la cuarta interfaz, se permitió 
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seleccionar alguna de las fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos en 

la que se encontró el evaluador. En la quinta interfaz, Evaluación Heurística, se dispusieron 

las heurísticas a diligenciar, correspondientes a la fase seleccionadas. De esta interfaz se 

crearon cuatro variaciones adicionales ya que son cinco fases del Proceso de diseño de 

bienes virtuales cosméticos y cada una tenía una serie de heurísticas distinta. Cabe 

mencionar que cada heurística guardó un diseño similar al implementado en las 

herramientas análogas. Finalmente, en la sexta interfaz, Resultados, se hizo una 

simulación de una jerarquía de la información diligenciada por un evaluador en cada una 

de las heurísticas según el nivel de severidad, así como el resumen de puntajes marcados 

y la cantidad de heurísticas de tipo Optativo que fueron indicadas que sí aplican. 

Las dos interfaces de apoyo fueron Explicación de las fases del PDBC y Explicación de las 

Heurísticas. La interfaz Explicación de las fases del PDBC se creó con la intención de 

explicar a fondo al evaluador las características de las cinco fases del Proceso de diseño 

de bienes virtuales cosméticos por si no está familiarizado con ellas y no sabe en cuál se 

encuentra al momento de realizar la evaluación. La interfaz Explicación de las Heurísticas 

se construyó con el fin de orientar al evaluador en caso de que tenga dudas con respecto 

a alguna heurística y en su contenido se desplegó cada una de las 18 heurísticas con sus 

7 descripciones, tal como aparecieron en la guía general del formato análogo. 

En cuanto a los pop-ups, se trataron de Información de las fases del PDBC, Información 

de los niveles de severidad, Información detallada de la heurística, y Aclaración de los 

Problemas y Recomendaciones. Estos pop-ups podían ser accedidos a partir de botones 

con el ícono de información (una “i” dentro de un círculo), los cuales se encontraban dentro 

de la interfaz Evaluación Heurística. Su finalidad fue brindar un apoyo constante al 

evaluador en caso de que se olvide de alguna información a lo largo de la evaluación. 

Debido a que se desarrolló una primera iteración de la herramienta digital, se optó por dejar 

el prototipo en baja-media fidelidad, es decir, que contuvo toda la información necesaria y 

hubo un nivel medio en su diseño gráfico, más no sirvieron aún las funciones interactivas 

como poder dar clic a los botones o interactuar con los campos de contenido. En cambio, 

su diseño sirvió como una primera maqueta para ser impresa y evaluada en la siguiente 

fase de la investigación. 
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6.4 Resultados de la Fase 4 

6.4.1  Ejecución de la prueba piloto 

Con la ayuda de un diseñador con experiencia en UX y videojuegos, se realizó la prueba 

piloto de una evaluación heurística para BVC con la herramienta digital creada. Se 

realizaron cinco evaluaciones heurísticas en total, en donde se analizaron cuatro BVC del 

videojuego Fortnite y uno del videojuego Injustice 2. Para los bienes de Fortnite, se 

escogieron unos que se encontraban en la Tienda en ese momento. Para el bien de 

Injustice 2, se escogió uno que ya poseía el evaluador en su sesión. 

En la primera evaluación, el evaluador navegó por todas las interfaces de la herramienta, 

simuló estar en la fase de Planeación del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos 

y evaluó la idea de una skin de “Power Ranger Rojo”. Debido a que era la primera vez que 

el evaluador conocía la herramienta, la evaluación tomó cerca de 40 minutos en realizarse 

mientras el evaluador se familiarizaba con cada una de las interfaces e identificaba 

requerimientos de mejora (ver Figura 16). 
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Figura 16 

Registro de la prueba piloto de la evaluación heurística 

 

Fuente: registro propio, 2024. 

En la segunda evaluación, el evaluador simuló estar en la fase de Producción y evaluó una 

skin existente en Fortnite, “Carolina (Karol G)” (ver Figura 17). Como en el resto de las 

evaluaciones realizadas, el evaluador pretendió ser parte del equipo desarrollador del 

videojuego y conocer la retroalimentación que han dado los jugadores frente al BVC. Para 

esta segunda evaluación, el evaluador ya se había familiarizado con la mayoría de las 

interfaces y tomó alrededor de 15 minutos en realizarse. 
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Figura 17 

Bien virtual cosmético de “Carolina (Karol G)” 

 

Fuente: registro propio, 2024. 

En la tercera evaluación, el evaluador simuló estar en la fase de Concepto de Diseño y 

evaluó un pico existente en Fortnite, “Garras de Wolverine” (ver Figura 18). En esta 

ocasión, el BVC ya no se trató de una skin, que en otra medida son personajes, sino de un 

pico, el cual es un objeto/arma que se porta en el videojuego. Se escogió otra categoría 

de BVC con el fin de revisar la pertinencia y las posibles condiciones de cambio de la 

herramienta con otro tipo de bien que no sea el principal del juego (skins). Esta evaluación 

tomó cerca de 15 minutos en completarse.  
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Figura 18 

Bien virtual cosmético de “Garras de Wolverine” 

 

Fuente: registro propio, 2024. 

En la cuarta evaluación, el evaluador no necesitó simular ya que la fase de Posproducción 

era la correspondiente a la situación de ese momento y evaluó la skin “Aang (Avatar)” (ver 

Figura 19). En este caso, el evaluador, con su conocimiento del videojuego, sabía de 

antemano parte de la percepción que ha tenido la comunidad de jugadores frente a la skin, 

y la incorporó en la evaluación. Su duración fue de alrededor de 7 minutos. 
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Figura 19 

Bien virtual cosmético de “Aang (Avatar)” 

 

Fuente: registro propio, 2024. 

Por último, se registraron unos primeros hallazgos de la pertinencia de la herramienta en 

otro videojuego, Injustice 2, que también tenía BVC pero que no pertenecía al género de 

los MMO, al que hace parte Fortnite, sino que era del género jugador contra jugador (PVP). 

Para esta quinta evaluación, el evaluador seleccionó de nuevo la fase Posproducción y, 

en la categoría de Pistolas, evaluó las “Circus Freak Firearms” del personaje “Harley 

Quinn” (ver Figura 20). Esta última evaluación tomó cerca de 10 minutos en ejecutarse. 
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Figura 20 

Bien virtual cosmético de “Circus Freak Firearms” del videojuego “Injustice 2” 

  

Fuente: registro propio, 2024. 

6.4.2 Requerimientos de mejora encontrados 

Se realizaron cinco pruebas de evaluación heurística con distintas simulaciones de fases 

del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos y distintos BVC con el fin de 

reconocer los posibles requerimientos de mejora de la herramienta con cada variación, 

para ser aplicados en una siguiente iteración de esta. Los requerimientos identificados se 

podían dividir entre dos categorías: requerimientos para el diseño de la interfaz para evitar 

confusión en el evaluador en su interacción y requerimientos para el planteamiento de la 

evaluación heurística como tal. En la primera evaluación se identificaron 15 requerimientos, 

11 del diseño de interfaz y 4 de la evaluación heurística; en la segunda evaluación se 

encontraron 2 requerimientos nuevos relacionados al diseño de interfaz; en la tercera 

evaluación se identificaron 3 requerimientos nuevos relacionados a la evaluación 
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heurística; en la cuarta evaluación no se identificaron requerimientos nuevos; y en la última 

evaluación no se encontraron nuevos requerimientos pero, al tratarse de un videojuego 

diferente con diferentes dinámicas para los BVC, se registraron 2 condiciones necesarias 

en la herramienta para que sea aplicable a este videojuego en particular. En total, se 

registraron 3 necesidades de modificación en la interfaz “Instrucciones”, 3 en “Información 

del evaluador”, 1 en “Selección de la fase PDBC”, 9 en “Evaluación Heurística”, 2 en 

“Resultados”, 3 en “Explicación de las Heurísticas”, 2 en “Pop-up fases del PDBC”, 3 en 

“Pop-up Explicación de Heurísticas”, y 1 en “Pop-up Problemas y Recomendaciones” La 

lista de los requerimientos puede verse en la Tabla 10. 

Tabla 10 

Requerimientos de mejora en cada evaluación heurística de la prueba piloto 

Evaluación 1: Skin | Power Ranger Rojo (concepto) | Planeación 

Tipo de 

Requerimiento 

Interfaz Requerimiento 

Requerimientos para el 
diseño de interfaz 

Instrucciones 1. Incluir una instrucción que explique los 
campos de “Problemas” y 
“Recomendaciones”.  

Selección de 
fase del PDBC 

2. Desplegar una pequeña descripción de 
la fase seleccionada al hacer clic en la 
misma. 

Explicación de 
las Heurísticas 

3. Dejar esta página como pop-up y no 
como página aparte para evitar 
confusión del proceso. 

Evaluación 
Heurística 

4. Hacer más llamativos visualmente los 
botones de “Información (i)”. 

Pop Up Fases 
del PDBC 

5. Crear un segundo pop-up en donde aún 
no exista el botón “Ir a Selección de 
fase del PDBC” cuando se está en la 
interfaz Selección de fase del PDBC, 
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Explicación de 
las Heurísticas 

6. Dejar las heurísticas como desplegables 
según su categoría para evitar fatiga de 
scroll. 

Pop-up Fases 
del PDBC 

Pop-up Info. 
de la 
heurística 

7. Cambiar el segundo título a color negro 
para mantener cohesión. 

Explicación de 
Heurísticas 

Pop-up Info. 
de la 
heurística 

8. Unificar los 3 términos que se refieren a 
la misma interfaz “Explicación de las 
Heurísticas”. 

Evaluación 
Heurística 

9. Incluir un indicador numérico al lado del 
título de cada categoría para saber 
cuántas heurísticas contiene. 

Evaluación 
Heurística 

10. Incluir el botón de guardar cambios en 
todas las páginas de esta interfaz. 

Resultados 11. Eliminar el número del nivel de 
severidad en cada encabezado para no 
confundirse con la cantidad de 
heurísticas que contiene. 

Requerimientos para la 
Evaluación Heurística 

Instrucciones 

Pop-up 
Problemas y 
Recomen-
daciones 

1. Aclarar si por cada problema se debe 
dar una recomendación o si pueden ser 
independientes. 

Instrucciones 

Evaluación 
Heurística 

2. Cambiar el término de “Nivel de 
Severidad” como “Nivel de Percepción 
de Severidad” ya que en ellas aún no se 
puede aseverar que vaya a existir un 
problema sino solo se pueden proyectar 
posibles problemas.  

Evaluación 
Heurística 

3. Eliminar la heurística “BVC10. Regalos” 
de toda la herramienta ya que no es 
posible evaluarse en una evaluación 
para un BVC individual, sino que 
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depende de la dinámica general definida 
en el videojuego para todos los BVC. 

Resultados 4. Crear una escala de rangos para 
enfrentar la cantidad de puntajes 
resultante con un nivel de gravedad total 
del estado del BVC. 

 

Evaluación 2: Skin | Carolina (Karol G) | Producción 

Tipo de 

Requerimiento 

Interfaz Requerimiento 

Requerimientos para el 
diseño de interfaz 

Información 
del evaluador 

1. Incluir una función de “Login” o 
respuestas predictivas que ahorre tener 
que volver a diligenciar datos del 
evaluador repetidos en una siguiente 
evaluación.  

Evaluación 
Heurística 

2. Aumentar el número de heurísticas de 2 
a 3 por página. 

 

Evaluación 3: Pico | Garras de Wolverine | Concepto de Diseño 

Tipo de 

Requerimiento 

Interfaz Requerimiento 

Requerimientos para la 
Evaluación Heurística 

Evaluación 
Heurística 

1. Incluir la heurística “BVC2. Novedad” 
dentro de la fase de “Planeación”. 

Evaluación 
Heurística 

2. Cambiar el requisito a “Optativo” en vez 
de “Obligatorio” en la heurística “BVC2. 
Novedad”.  

Información 
del evaluador 

Evaluación 
Heurística 

3. Incluir opción de marcar el tipo de BVC 
a evaluar. Cambiar el requisito a 
“Optativo” en vez de “Obligatorio” en las 
heurísticas “BVC.15 Personificación” y 
“BVC.16 Género”, en el caso de los 
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tipos de BVC que son objetos, es decir, 
que no son skins/personajes. 

 

Evaluación 4: Skin | Aang (Avatar) | Posproducción 

No se encontraron nuevos requerimientos. 

 

Evaluación 5: Pistolas | Circus Freak Firearms | Posproducción 

Injustice 2 ( Videojuego PVP) 

Tipo de 

Requerimiento 

Interfaz Condición distinta para el videojuego 

Requerimientos para el 
diseño de interfaz 

Evaluación 
Heurística 

4. Eliminar la heurística “BVC5. 
Personalización” porque no aplica para 
los BVC de este videojuego. 

Evaluación 
Heurística 

5. Eliminar la heurística “BVC8. 
Renderización” porque no aplica para 
los BVC de este videojuego. 

 

Fuente: elaboración propia, 2024. 

La mayoría de los requerimientos detectados del diseño de interfaz fueron sobre detalles 

específicos que estuvieron relacionados a mejorar el modo de presentar la información de 

ciertos elementos, como botones y textos, en ciertas interfaces para que haya mayor 

claridad para el evaluador. Entre estos requerimientos se pudo destacar la necesidad de 

crear una función de “Login” o de respuestas predictivas en la interfaz “Información del 

evaluador”, para que el evaluador no tenga que diligenciar información repetida cada vez 

que vaya a realizar una nueva evaluación. 

6.4.3 Evaluación de la validez de la herramienta 

Los requerimientos identificados de la evaluación heurística fueron más que todo 

relacionados a cambiar el requisito de “Optativo” a “Obligatorio” en algunas heurísticas ya 
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que no en todos los casos del BVC debe aplicar. Entre los requerimientos más importantes 

a considerar se encontró que, en las primeras dos fases “Planeación” y “Concepto de 

Diseño” del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos, es preferible cambiar el 

término “Nivel de Severidad” por “Nivel de probabilidad de Severidad” ya que en estas 

fases aún no es posible aseverar que existen problemas en los BVC, sino solo se puede 

proyectar que lleguen a existir problemas en el futuro en las siguientes fases cuando los 

jugadores empiecen a interactuar con los BVC. También se evidenció que, en el caso que 

se evalúen tipos de BVC que no sean skins/personajes sino objetos, algunas heurísticas 

deben cambiar su requisito de “Obligatorio” a “Optativo” ya que estas pueden no tener 

manera de ser aplicables. 

6.4.3.1 Comprensión percibida 

En las cinco iteraciones de usar la herramienta, el evaluador revisó las 18 heurísticas 

propuestas y expresó entender a lo que se refería cada una y lo que tenía que evaluar en 

cada una de ellas. No se expresó necesidad de cambiar la información o dar alguna 

clarificación adicional para aplicar las heurísticas. 

6.4.3.2 Pertinencia percibida 

El evaluador consideró que 17 de 18 heurísticas propuestas fueron pertinentes para 

evaluar los BVC del videojuego Fortnite. Se descartó la heurística “BVC.10 Regalos” ya 

que fue una heurística que tenía que ver con los bienes pero que no se podía revisar en 

una evaluación heurística enfocada en evaluarlos de manera individual. En cambio, el 

evaluador manifestó que esta heurística haría parte de una escala mayor en las primeras 

etapas del desarrollo de un videojuego, cuando se define cómo sería la dinámica de dar 

regalos para todos sus BVC. 

En cuanto a la aplicación de la herramienta en Injustice 2, otro videojuego de género 

distinto (PVP), el evaluador revisó las 10 heurísticas pertenecientes a la fase 

Posproducción y afirmó que 8 heurísticas eran pertinentes para el videojuego y que “BVC5. 

Personalización” y “BVC8. Renderización” no lo eran. La primera descartada fue debido a 

que en este videojuego cada BVC era un accesorio de personalización para un personaje, 
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a diferencia de Fortnite en donde los bienes podían ser conjuntos de accesorios o 

personajes completos. La segunda rechazada fue debido a que este videojuego sólo 

cuenta con un tipo de renderización que se aplica a todos los bienes por defecto y no 

habría manera de que alguno llegue a incumplirlo. 

7. Discusión 

En este trabajo se planteó proponer un proceso sistemático para crear una herramienta 

metodológica que evaluara el diseño de los BVC de un videojuego multijugador masivo en 

línea, desde el enfoque del UX. Para cumplirlo, se determinaron cuatro fases de ejecución 

y sus hallazgos serán discutidos a continuación por cada fase en particular. Para finalizar 

esta sección, se discutirá sobre el resultado general del proceso planteado y sobre las 

observaciones de lo que los BVC representan frente a los bienes físicos y al futuro de los 

entornos virtuales.  

7.1 Los atributos de los bienes virtuales cosméticos en la 
literatura 

Para reconocer los principales atributos de los BVC presentes en su posesión, vista y uso, 

que ya se hayan identificado en estudios previos, se recurrió a realizar una revisión 

sistemática de literatura. Los resultados de esta revisión mostraron que hay un esfuerzo 

creciente en la academia por entender las dinámicas relacionadas a los BVC. La primera 

filtración de bases de datos, en la que se arrojaron 185 artículos que cumplían con los 

criterios seleccionados y con los dos primeros criterios de exclusión, evidenció que los 

bienes virtuales se están estudiando desde distintos campos académicos como la 

mercadotecnia, el diseño, la psicología, la sociología y entre otros. Sin embargo, tal como 

se evidenció en el estudio de Hamari y Keronen (2017), gran parte de los estudios no 

discriminaron los tipos de bienes virtuales que existen y los incluyeron en su totalidad, sin 

considerar las particularidades que cada uno de los tipos contiene. Por esta razón, la 
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búsqueda de artículos, que reconocieron y analizaron de manera explícita los bienes 

virtuales de tipo cosmético en particular, se redujo a 12 resultados finales. Dicha cantidad 

evidenció que, hasta el momento, son pocas las investigaciones que profundizan en los 

atributos de los BVC y que sería beneficioso que más estudios se realizaran al respecto 

para tener un modelo teórico más fundamentado. 

En cuanto a los atributos identificados, se reconocieron 56 en total y ninguno superó más 

de tres apariciones entre los artículos, lo cual mostró que aún no existe un consenso en la 

literatura de cuáles son los atributos principales presentes en los BVC. Aparte de la poca 

cantidad de investigaciones específicas al respecto, otra posible explicación de la falta de 

unificación es por la gran cantidad de videojuegos existentes que cuentan con BVC. Los 

estudios seleccionados variaron su videojuego de estudio, siendo League of Legends el 

único videojuego que fue analizado múltiples veces entre los artículos. Existen videojuegos 

de múltiples géneros y los que cuentan con BVC establecen sus propias dinámicas para 

estos, lo que da la posibilidad de que existan atributos que sean más principales para 

ciertos videojuegos que para otros. 

Por otra parte, la identificación de los cinco atributos mayores mostró que el poseer, ver y 

usar BVC está relacionado con la construcción de una identidad basada en los gustos, 

expectativas y autopercepciones de los jugadores, con un vínculo emocional hacia el 

videojuego o la temática del BVC, con una preferencia personal subjetiva de criterios 

estéticos y con la influencia de la presentación de los BVC dentro del videojuego. 

7.1.1 Limitaciones de la netnografía 

En cuanto al grupo de discusión en el foro de Reddit, /FortNiteBR, no se pudo ejecutar de 

manera completa la dinámica planteada. Se esperaba poder realizar ocho preguntas, una 

por cada semana, con temáticas generales de los BVC y temáticas específicas para cada 

atributo mayor, pero solo se pudieron ejecutar las dos primeras. Si bien las dos preguntas 

realizadas brindaron gran cantidad de información, 40 y 192 respuestas respectivamente, 

en especial porque la primera pregunta abarcaba de manera general las percepciones de 

lo que les gusta y disgusta a los integrantes sobre los BVC, hubiera sido más enriquecedor 

poder realizar el resto de las preguntas.  
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El factor que no se contempló y que impidió la realización del resto de preguntas fue que 

los administradores del foro /FortNiteBR no permitieran realizar encuestas en la plataforma 

bajo ningún motivo. Si bien se suelen realizar múltiples publicaciones a diario en el foro -

unas que incluso se podrían categorizar como encuestas- es posible que el anunciar, tanto 

en la foto de portada como en la descripción, que las preguntas hacían parte de una 

investigación, alertó a los administradores de estas publicaciones en particular. Aunque 

Morais et al. (2020) establecieron que en la netnografía es importante hacer visible la 

presencia del investigador para no violar códigos éticos de la comunidad, esta 

investigación evidenció unas posibles consecuencias no deseadas de hacerlo. Así como 

sucede con la etnografía clásica, en la netnografía aún puede existir rechazo por parte de 

integrantes a que un investigador estudie su comunidad. Es importante seguir con el 

estudio de las condiciones necesarias para llevar a cabo una investigación netnográfica, 

en donde el investigador sea bien recibido en una comunidad y sin necesidad de incumplir 

sus códigos éticos. 

7.1.2 Comprobación y ampliación de atributos 

Ahora bien, en cuanto a las entrevistas semiestructuradas y observaciones no 

participantes realizadas en conjunto, se contó con la participación de cinco jugadores 

activos de Fortnite y se recolectó la información necesaria y apropiada para contrastar con 

los resultados de la fase anterior. Los cinco atributos mayores generados a partir de la 

revisión de literatura fueron identificados en los discursos de los participantes. Sin 

embargo, tres nuevos atributos mayores que no fueron mencionados en ninguno de los 12 

artículos de la revisión, Usabilidad, Transmedia y Economía, también fueron identificados 

en los discursos. Estos atributos mayores tenían relación con los problemas de rendimiento 

y visualización que un BVC puede tener, con la influencia que tienen otras producciones y 

celebridades de entretenimiento en la percepción de un BVC, y las condiciones y 

preferencias económicas de un jugador para la compra de un BVC. 

Mientras que en la fase anterior se registraron 56 atributos específicos, en esta fase se 

reconocieron 34 atributos específicos y 11 coincidieron en ambas fases. Dentro de las 11 

coincidencias cabe resaltar que 5 fueron parte de los atributos mayores: Estética, Social, 

Emocional, Identidad personal e Identidad social. La diferencia fue que, en los estudios en 
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donde dichos atributos hicieron aparición (Kordyaka & Hribersek, 2019; Marder et al., 2019; 

Musabirov et al., 2017; Shang et al., 2012), fueron subordinados bajo otros atributos 

mayores o no incorporan atributos mayores, sino solo enunciaron atributos específicos.  

Es importante resaltar que el uso de las herramientas netnográficas confirmó la importancia 

que le dan los jugadores a los BVC. En los discursos no solo se detectó el afecto y 

compromiso que ellos tienen a los BVC que se ofrecen en un videojuego, sino que incluso 

uno de los jugadores expresó un ritual colectivo existente para su compra (ver apartado 

6.2.2.3, ítem D). El hecho de esperar cada semana con expectativa la renovación de la 

oferta de BVC en la tienda evidencia la relación entre la permanencia de los jugadores en 

un videojuego con la calidad e innovación de los BVC presentes. 

7.1.3 Atributos con hallazgos inesperados 

Dentro de los atributos específicos encontrados, hubo dos que dieron hallazgos 

inesperados frente a suposiciones hechas de los BVC. Con el atributo Rotación de oferta, 

4 de 5 participantes afirmaron tener el hábito de rotar de manera constante de BVC entre 

semanas, días o, incluso, partidas. Este hallazgo fue en contra de la suposición de que los 

jugadores construyen una única o pocas identidades a partir de los BVC y, en cambio, 

apuntó a que los jugadores prefieren estar rotando de identidades sin generar fijación o 

apego a las mismas. Es importante considerar que el videojuego analizado, Fortnite, no 

tiene unos personajes principales definidos, sino que existe gran cantidad de personajes 

disponibles, los cuales son ofertados bajo el BVC de tipo skin. Es posible que, en aquellos 

videojuegos en donde si existen unos personajes principales y que los BVC son 

personalizaciones de sus elementos, el atributo de Rotación de oferta represente otro 

comportamiento en los jugadores. Resultaría beneficioso realizar estudios con videojuegos 

que manejen la naturaleza mencionada para contrastar los resultados con este estudio. 

El otro hallazgo inesperado fue con respecto al atributo Motivación, en el que 3 

participantes respondieron que no abandonarían el juego o no se sentirían menos 

motivados a jugar en el caso hipotético de que se reduzca la oferta de BVC dentro del 

videojuego. En cambio, dichos participantes manifestaron que la variedad de BVC es 

menos relevante que la jugabilidad de un videojuego. En los estudios realizados por Cai et 
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al. (2022) y Wang et al. (2019) se afirmó que los BVC maximizan los ingresos de las 

compañías y extienden el ciclo de vida de los videojuegos, pero los resultados de este 

estudio podrían contradecir que sean los BVC quienes tengan esa facultad. No obstante, 

debido a que la muestra de esta investigación no es significativa para ser generalizable, 

es importante verificar estos resultados en futuros estudios.  

7.1.4 Atributos para verificación en futuros estudios 

A partir de un proceso de filtración, se seleccionaron 22 atributos para la siguiente fase y 

se descartaron 12 atributos en los que 3 o más participantes no estuvieron de acuerdo en 

que fueran influyentes en la decisión de compra y uso de un BVC. Si bien 5 atributos fueron 

descartados debido a las respuestas negativas sobre su influencia, hubo 7 atributos que 

no fueron incluidos por no cumplir la mayoría de las respuestas exigidas: Expresividad, 

Errores de interfaz, Equidad en tamaño, Mercado, Unicidad, Personalidad del avatar y 

Apego al Juego. La naturaleza de la entrevista semiestructurada permitió que estos 

atributos excluidos surgieran durante las iteraciones de las entrevistas y observaciones, 

pero que no fueron abordados en las iteraciones anteriores. En consecuencia, algunos de 

estos atributos tuvieron participantes que dieron respuestas afirmativas pero que no 

superaron la cantidad de respuestas exigidas. Se recomienda para futuras investigaciones 

que se aborden los 7 atributos excluidos, ya que existe la posibilidad de que algunos sí 

influyan en la decisión de compra y uso de un BVC, pero que no fueron posibles de incluir 

en esta investigación por la falta de respuestas al respecto.  

7.2 Evolución de los atributos en categorías de análisis 
para una herramienta de evaluación de diseño desde 
el UX 

7.2.1 Atributos aplicables para una herramienta de evaluación de 
diseño 

Los 22 atributos específicos resultantes de la fase anterior fueron filtrados según su 

capacidad de ser abordados desde una herramienta metodológica acorde al enfoque del 

diseño del UX, lo cual dio como resultado 18 atributos en total. Se determinó que los 4 

atributos descartados -Estilo personal, Estatus, Ahorro y Estado de ánimo- no podían ser 
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influenciados desde una estrategia de diseño específica, sino que dependían de la 

articulación de algunos de los otros atributos que sí fueron elegidos. 

Tanto Estilo personal como Estatus fueron atributos que aparecieron en el estudio de 

Musabirov et al. (2017), presente en la revisión sistemática, y las descripciones hechas 

coinciden con lo aquí planteado. Los autores explicaron que el atributo Estilo personal está 

influenciado por diferentes lógicas como la historia del personaje, la moda dictada por la 

escena profesional y la eficiencia en el juego (Musabirov et al., 2017). Dichas 

características coinciden con los tres atributos presentes en la fase 2 de Narrativa (Lore), 

Influencia de celebridades y Rendimiento que también fueron elegidas para esta fase. De 

modo similar, en el estudio se mencionó que la dimensión del Estatus se construye a partir 

de los conceptos de Rareza, Marca y Autenticidad, los cuales guardan relación con el 

también atributo escogido de Exclusividad. 

Por otro lado, a partir de las respuestas de los participantes de la fase 2, se estableció que 

los 18 atributos elegidos sí podían ser abordados desde una herramienta de diseño, ya 

que se podían aplicar decisiones creativas directas en el Proceso de diseño de bienes 

virtuales cosméticos para afectar el potencial de los atributos. 

7.2.2 Creación de las categorías de análisis para la herramienta 

Para esta investigación se decidió crear la herramienta de la Evaluación heurística y se 

siguió la metodología de Quiñones et al. (2018) y de Rusu, Roncagliolo, et al. (2011) para 

su construcción. El procedimiento de las primeras tres fases de la metodología propuesta 

por Quiñones et al. (2018) coincidió con lo realizado en las dos primeras fases de este 

estudio ya que los autores indicaban empezar con una revisión de literatura, una prueba 

experimental como las entrevistas y una identificación de los atributos principales del objeto 

de estudio. 

Se siguió la cuarta y quinta fase propuesta de comparar otras series heurísticas que fueran 

afines al objeto de estudio y, al no haber series especializadas en los BVC, se 

seleccionaron 7 series de heurísticas enfocadas en videojuegos, entornos virtuales, 

avatares e interfaces digitales tradicionales. Entre estas series se escogió la renombrada 
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y tradicional serie heurística propuesta por Nielsen (1994a) para evaluar las interfaces 

digitales. De estas series se encontraron 135 heurísticas y se analizó cada una de ellas 

con el fin de encontrar aquellas que abordaran los atributos seleccionados. El resultado 

fue que no hubo heurística alguna que permitiera evaluar de manera directa alguno de los 

atributos de los BVC, pero si hubo 2 heurísticas que podían adaptarse y 5 que podían 

reinterpretarse para ser incluidas dentro de la propuesta de evaluación heurística enfocada 

en los BVC. 

Para la sexta etapa, se realizaron las modificaciones pertinentes a las 7 heurísticas 

extraídas y se procedió a crear 11 nuevas heurísticas que permitieran evaluar el resto de 

los atributos elegidos. Estos resultados coincidieron con lo planteado por Quiñones et al. 

(2018) sobre la necesidad de crear nuevas series heurísticas ya que las heurísticas 

tradicionales, como la de Nielsen (1994a), no evalúan características específicas de 

aplicaciones específicas. Así mismo, los resultados estuvieron en sintonía con la idea de 

Bernhaupt (2015) de que hay una necesidad de adaptar, personalizar y validar los métodos 

de evaluación UX específicos para el campo de los videojuegos y el entretenimiento. 

Para cada una de las heurísticas fue posible aplicar las siete descripciones propuestas en 

la metodología de Rusu, Roncagliolo, et al. (2011), a partir de los resultados extraídos de 

la fase 2. Además, se añadió la nueva descripción de Requerimiento, que informa si la 

aplicación de la heurística es obligatoria u optativa. A diferencia de las siete series de 

heurísticas analizadas, en donde establecieron que todas las variaciones del objeto de 

estudio debían cumplir todas las heurísticas planteadas, se propuso en esta serie que haya 

heurísticas que no debían aplicarse en todos los BVC. Esto debido a que el potencial de 

algunos de los atributos dependía de estar presentes en solo algunos BVC con respecto a 

la mayoría ofertada. 

Ahora bien, la séptima y última etapa de la metodología de Quiñones et al. (2018), 

relacionada con la validación de la propuesta de la herramienta, no fue aplicada en esta 

investigación por las limitaciones de desarrollo establecidas. En cambio, con la intención 

de dar comienzo a un proceso de validación, se realizó una prueba piloto de la herramienta 

para registrar las primeras percepciones generadas. No obstante, en esta investigación no 

se pretende decir que esta etapa no sea aplicable para esta serie, sino que, por el contrario, 

proyecta que pueda ser realizada en una futura iteración de la investigación. 



 147 

 

 

 

7.3 Prueba piloto de la herramienta de evaluación de 
diseño 

7.3.1 Adaptación de la herramienta a formato análogo y digital 

Se decidió adaptar la herramienta propuesta, primero, a un formato análogo y, luego, a un 

formato digital con el fin de revisar sus necesidades de diseño y desempeño para sus 

aplicaciones. El formato análogo se construyó con la posibilidad de ser impreso y se dividió 

en dos documentos: uno a modo de guía general para orientar al evaluador sobre el 

manejo correcto de la herramienta y otro con la interfaz para realizar la evaluación 

heurística. En el diseño gráfico de estos documentos se establecieron distintas 

nomenclaturas de color y jerarquía visual para referirse a los tipos de atributos mayores, a 

las fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos y al nivel de severidad que 

correspondían a cada heurística. 

Una vez finalizada la herramienta análoga se previó que, si bien dentro de la guía general 

se generó una introducción que explicara el procedimiento para realizar la evaluación 

heurística, esta necesitaba de una capacitación inicial para instruir a los evaluadores en su 

uso. Dicho razonamiento se debió a que hubo una complejidad en los niveles de 

información -como la variabilidad en las heurísticas que son aplicables según el tipo de 

BVC y la fase del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos en el que se encuentre- 

que podría confundir a un evaluador mientras no se haya familiarizado con la herramienta. 

Así mismo, al no haber un apoyo tecnológico adicional para el evaluador en un formato 

análogo, se aumenta la probabilidad de que el evaluador cometa errores en el 

diligenciamiento de la herramienta y tenga una lenta curva de aprendizaje. Por estas 

razones, se decidió continuar con la adaptación de la herramienta en formato digital con el 

fin de examinar si dicho medio representaba mayores ventajas en su aplicación. 

Para el desarrollo de la herramienta en formato digital, se siguieron los mismos parámetros 

de diseño gráfico establecidos para el formato análogo, como las nomenclaturas de color 

y las jerarquías de información. La información de la herramienta se desplegó en 15 

interfaces que podían ser accedidas de manera consecutiva a través de elementos 

interactivos como botones y menús. Se definió que el desarrollo de la herramienta digital 
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iba hasta una fase de diseño de prototipo de baja-media fidelidad, por lo que los diseños 

de las interfaces fueron completados con sus elementos esenciales, pero sin llegar a 

incorporar la parte de desarrollo informático necesario para ser visualizado e interactuado 

en un dispositivo electrónico. 

A diferencia de la versión análoga, se concluyó que la herramienta en formato digital 

reducía la complejidad de los niveles de información al poder ser filtrados según los 

parámetros que seleccionara el evaluador en las primeras interfaces. De igual modo, la 

funcionalidad de los campos interactivos en los formatos digitales permite guiar y alertar al 

evaluador cuando una sección falta por diligenciarse, lo que reduce la probabilidad de que 

este cometa errores y, en cambio, facilita a su curva de aprendizaje. Por estos motivos, se 

decidió realizar la prueba piloto con la herramienta en su versión digital. 

7.3.2 Prueba de evaluación a cinco bienes virtuales cosméticos 

En vista de que la herramienta digital se desarrolló hasta un nivel de prototipado de media-

fidelidad, se resolvió que lo más apropiado para realizar la prueba piloto era a través de 

impresiones físicas de las interfaces digitales. Se tuvo la participación de un diseñador UX 

con conocimientos de videojuegos, el cual asumió el rol de evaluador, y del investigador, 

quién asumió el rol de moderador. Para la ejecución de la prueba se utilizó la técnica de 

usabilidad conocida como Mago de Oz, con la que el moderador iba facilitando el cambio 

de interfaces según las acciones que realizara el investigador. Se realizaron cinco 

evaluaciones de cinco BVC, 4 pertenecientes al videojuego Fortnite y uno perteneciente al 

videojuego Injustice 2, y se simuló estar en distintas fases del Proceso de diseño de bienes 

virtuales cosméticos para cada una de ellas. 

Durante la ejecución de las evaluaciones, el evaluador detectó en total la presencia de 13 

requerimientos de mejora relacionados a la usabilidad en el diseño de la herramienta y 7 

requerimientos relacionados al proceso de la evaluación heurística. En cuanto al primer 

tipo de requerimientos, se evidenció una necesidad de mejorar las disposiciones y el 

diseño gráfico de 12 secciones de información en 9 interfaces para que el evaluador tenga 

mayor claridad sobre su uso y evitar confusiones en el proceso. En el segundo de tipo de 

requerimientos, se consideró fundamental, primero, cambiar el tipo de Requisito a Optativo 

de 1 heurística para todos los tipos de BVC (Novedad), y de 2 heurísticas para los tipos de 
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BVC que sean objetos (Personificación y Género); segundo, incluir una heurística 

(Novedad) en la fase de Planeación; tercero, determinar si el evaluador debe brindar una 

Recomendación por cada Problema; cuarto, eliminar la heurística Regalos; y quinto, 

cambiar la denominación de “Nivel de severidad” por “Nivel de probabilidad de severidad” 

para las dos primeras fases del Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos 

(Planeación y Concepto de Diseño). 

Con respecto a la última recomendación relacionada al proceso de la evaluación heurística, 

es posible afirmar que se trató de un factor no contemplado ya que las evaluaciones 

heurísticas no suelen aplicarse en etapas anteriores al prototipado de un producto de 

diseño. Esto es posible evidenciarse en el planteamiento realizado por Bernhaupt (2015) 

acerca de que la evaluación heurística es un método de evaluación de UX que sólo se 

aplica en la fase de Prototipado y Producción en una fase de desarrollo y diseño de un 

videojuego. No obstante, los hallazgos en esta fase de esta investigación indican que sí es 

posible realizar una evaluación heurística para los BVC en sus distintas fases de desarrollo, 

pero, realizando modificaciones al entendimiento de lo que se evalúa en las fases iniciales 

cuando el producto de diseño aún no ha sido interactuado por los usuarios, como lo 

identificó el evaluador. 

Por último, se realizó la evaluación heurística con un BVC que hiciera parte del videojuego 

Injustice 2 y se simuló estar en la fase de Posproducción. El objetivo de esta evaluación 

fue encontrar las posibles variaciones necesarias en la herramienta para que fuese 

aplicable en otro videojuego distinto a Fortnite y en otro género distinto al MMO, ya que el 

estudio fue construido tomando a este último videojuego como contexto de estudio. De las 

10 heurísticas analizadas, el evaluador detectó que 2 heurísticas (Personalización y 

Renderización) no eran aplicables para los BVC del videojuego puesto que todos los BVC 

ya eran un tipo de personalización de por sí y todos manejan un mismo tipo de 

renderización. No obstante, como sólo se analizaron las 10 heurísticas pertenecientes a la 

fase de Posproducción, sería importante analizar en un estudio futuro las otras 8 

heurísticas con los BVC de Injustice 2 para encontrar si más heurísticas no aplican en este 

videojuego. 
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La cantidad de requerimientos de mejora por evaluación coincidió con lo planteado por 

Nielsen (2000) en la medida en que la primera evaluación arrojó la mayor cantidad de 

requerimientos encontrados (15 resultados) y se fue reduciendo de manera drástica en las 

siguientes evaluaciones (con 0 requerimientos en la cuarta evaluación). Por ello, fue lógico 

proyectar que solo se encontrarían nuevos requerimientos significativos en una evaluación 

cuando se hayan realizado las modificaciones ya detectadas en la herramienta, como lo 

definió Nielsen (2000). 

7.4 Pertinencia del proceso planteado 

Después de ejecutar las cuatro fases proyectadas de manera sistemática, fue posible 

aseverar que estas condujeron con éxito a la creación de la propuesta de la herramienta 

metodológica que se percibió como comprensible y pertinente para evaluar los BVC del 

videojuego Fortnite, según informó el evaluador participante. Las fases propuestas 

guardaron gran similitud con las etapas planteadas por Quiñones et al. (2018) para el 

desarrollo de heurísticas de usabilidad/UX, al haber una coincidencia en ambos estudios 

de realizar una revisión de literatura y un acercamiento a los jugadores para definir los 

atributos del objeto de estudio, antes de empezar a construir la herramienta. La principal 

diferencia con la metodología de Quiñones et al. (2018) fue la etapa de la validación, 

puesto que, en este caso, no se contempló poder validar la herramienta debido a las 

limitaciones del estudio. No obstante, la herramienta quedó dispuesta para ser verificada 

en una investigación futura, con el procedimiento de la validación de Quiñones et al. 

(2018). 

Si bien no se pretendió validar la herramienta, la prueba piloto ejecutada sirvió como un 

primer acercamiento para registrar sus oportunidades de mejora e inspeccionar si eran 

coherentes las heurísticas propuestas con las necesidades de evaluación de un BVC para 

un primer evaluador. De las 18 heurísticas, solo la heurística Regalos se percibió como 

incompatible con una evaluación heurística de un BVC. A pesar de que la heurística tenía 

relación con las características de un BVC, esta involucraba definiciones hechas para la 

construcción del videojuego en general y no para el diseño de cada BVC en particular.  

Se puede esperar que se incluyan nuevas heurísticas o se eliminen algunas existentes en 

la herramienta cuando se realicen más iteraciones de la investigación -con más 
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participantes en la fase de la netnografía, con la aplicación de una etapa de validación o 

con videojuegos distintos como contexto de estudio-. Más aún, hay una gran posibilidad 

de que sean otras las heurísticas necesarias para evaluar los bienes virtuales que no sean 

de tipo cosmético, como los basados en la funcionalidad o los basados en la probabilidad 

que cuentan con factores instrumentales. En todo caso, el estudio presente marca las 

bases iniciales y el camino a seguir para consolidar una herramienta que pueda ser usada 

por compañías desarrolladores de videojuegos para evaluar el diseño de los BVC. 

7.5 Observaciones adicionales sobre la naturaleza de los 
bienes virtuales cosméticos 

Los BVC son un producto de diseño que lleva menos de tres décadas desde su creación 

y el campo investigativo que los toma como objeto de estudio aún se encuentra en sus 

inicios, por lo que es importante aportar con las observaciones encontradas sobre su 

naturaleza para enriquecer la comprensión de estos. Aunque su denominación indica que 

se tratan de objetos o cosas para ser portadas por un usuario en un entorno virtual, el 

modo en que los jugadores participantes se refirieron a los BVC refleja que ellos los 

consideran como medios para generar presencia en el entorno virtual. En especial, los 

jugadores se apropian y se reflejan en los avatares, los cuales son un tipo de BVC existente 

en Fortnite bajo el nombre de outfits o skins. Más que ser objetos disponibles para el uso, 

los BVC son partes que conforman una presencia virtual y logran una inmersión en los 

jugadores que, en consecuencia, los acerca a una experiencia de habitar el entorno virtual 

a su modo y bajo la personalidad que ellos elijan. 

En esta investigación se evidenció que los BVC guardan similitud con los bienes físicos y 

emulan su naturaleza en varios aspectos. Por un lado, si bien la creación de los BVC no 

depende de un proceso de manufacturación ni de materiales físicos - se pueden crear 

copias ilimitadas al ser el código su “materia prima”-, de igual modo se maneja una 

dinámica de escasez en algunos BVC para que se perciban como exclusivos. La 

exclusividad ya era un atributo presente en los bienes físicos cuando unos eran más 

costosos o escasos por su coste de producción, y los BVC suelen emular este 

comportamiento. Inclusive, algunos de los materiales que son exclusivos en los bienes 

físicos por su rareza, como el oro o el diamante, también son emulados en los BVC y son 
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agregados a los BVC que cuentan con mayor dificultad para adquirirse que la mayoría en 

el entorno virtual. Por otro lado, como lo constató Fairfield (2005), los BVC se asemejan a 

los bienes físicos en la medida en que son rivales, persistentes e interconectados. 

Interpretado de otro modo, estas características permiten dar la noción al usuario de que 

el BVC es de su pertenencia y no puede ser compartido o prestado, que puede ser 

accedido y utilizado cada vez que ingrese al entorno virtual, y que les permite a otros 

usuarios asociar el BVC con su portador. Aun cuando los jugadores son conscientes de 

que un BVC no tiene una presencia física y que puede desaparecer si el entorno virtual 

dejara de existir, igual hay un sentido de propiedad y de satisfacción con la idea de ser de 

su posesión. A modo de ejemplo, uno de los participantes de la investigación netnográfica 

manifestó no sacar tiempo para ordenar su ropa (bienes físicos) pero si para ordenar sus 

skins (bienes virtuales). 

Un aspecto hallado en los BVC que fue inesperado, pero que cobra sentido al tratarse de 

una construcción humana en un contexto cultural, fue que hay un asunto de género 

marcado en su diseño. Como es posible adquirir personajes como un tipo de BVC en 

Fortnite, los participantes de la investigación netnográfica manifestaron que hay una mayor 

dedicación y profundidad de desarrollo en el diseño de los personajes femeninos que de 

los masculinos. Es posible especular las múltiples razones de este fenómeno, desde las 

preferencias personales de los diseñadores de BVC hasta estrategias de mercadeo, pero 

lo cierto es que existe un asunto de género en los BVC aun cuando existe la posibilidad de 

crear personajes ficticios de especies distintas o géneros nuevos en los entornos virtuales. 

En cuanto al ámbito de la identidad, se esperaba encontrar que los jugadores creaban una 

identidad única, o pocas identidades, a partir de los BVC, pero los resultados de la 

investigación netnográfica indicaron lo contrario. Los participantes manifestaron rotar de 

manera constante el uso de BVC en Fortnite y, si bien hay unos BVC preferidos que usan 

con mayor frecuencia, no buscan ser reconocidos en el entorno virtual por una combinación 

específica de BVC. Es posible interpretar que algo atractivo de la identidad virtual es que 

puede ser variable y errática según la disposición de la persona, a diferencia de la identidad 

física en el mundo real que suele ser más permanente.  
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7.6 Responsabilidad en la aplicación de los hallazgos 

Es importante advertir la responsabilidad que se tiene con la información producida en esta 

investigación. Si bien el estudio se realizó respetando las consideraciones éticas y el 

consenso de los participantes, los hallazgos sobre los factores que motivan a los jugadores 

a comprar BVC, así como la herramienta para su evaluación, quedan a disposición de las 

compañías desarrolladoras de videojuegos. Es claro que la aplicación de los hallazgos y 

de la herramienta posibilitará un beneficio económico en las compañías, pero a la vez 

abrirá el riesgo de que algunas compañías quieran abusar de las estrategias para 

conseguir ganancias desmesuradas. 

Por ello, para aquellos que deseen emplear los resultados de esta investigación, se hace 

la recomendación de darles un uso responsable y tener en cuenta que los jugadores son 

más que un mercado potencial, son una comunidad que está dispuesta a aportar al 

crecimiento de los videojuegos, siempre y cuando perciban que son justas las dinámicas 

económicas, entre otros factores de calidad. Incluso, los resultados de este estudio 

muestran que un manejo desmesurado en los precios de los BVC puede provocar 

desinterés en los jugadores, mientras que la oferta de BVC que se obtienen por dedicación 

en el juego sin algún un gasto económico posibilita la permanencia de los jugadores. Un 

balance entre los ingresos económicos y una oferta justa de BVC es lo que atribuirá a la 

excelencia de un videojuego.
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Conclusiones y recomendaciones 

Con satisfacción es posible afirmar que el objetivo general de esta investigación se cumplió 

con éxito, puesto que fue posible desarrollar la herramienta metodológica y definir el 

proceso sistemático necesario para su creación. Se cumplió con lo propuesto en cada uno 

de los objetivos específicos y su cohesión permitió una rigurosidad suficiente para que el 

estudio pueda ser replicado o continuado en una futura iteración. Solo hubo una etapa, los 

foros en Reddit de la Fase 2, que no tuvo el desarrollo deseado por los impedimentos 

externos. A pesar de ello, fue posible recopilar la información requerida en el objetivo 

gracias a las otras etapas de la misma fase. Para una futura investigación valdría la pena 

reformular la metodología de los foros para que se pueda ejecutar con la aprobación de 

los participantes y administradores. 

En cuanto a los resultados de cada objetivo, se puede concluir que hay 8 atributos mayores 

principales presentes en el poseer, ver y usar BVC del videojuego Fortnite de tipo MMO: 

Dinámicas del juego, Economía, Emocional, Estética, Identidad personal, Identidad social, 

Transmedia y Usabilidad, los cuales contienen 22 atributos específicos. La identificación 

de estos atributos permite delimitar las áreas a las que se debe prestar mayor atención en 

el desarrollo de un BVC. 

Dentro de los 22 atributos específicos, 17 permiten ser evaluados dentro de un proceso de 

diseño dedicado a los BVC (Proceso de diseño de bienes virtuales cosméticos) con la 

herramienta metodológica de la evaluación heurística, desde el enfoque de diseño del UX. 

Los 5 atributos restantes son influenciados como consecuencia de la sinergia de los otros 

atributos o de aspectos que corresponden al diseño general del videojuego. El análisis de 

los atributos desde un proceso y una herramienta de diseño permite aterrizar la teoría 

creada en torno a los BVC en aspectos puntuales a ser intervenidos con estrategias de 

diseño.  
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Para una evaluación pertinente de los atributos específicos en un proceso de diseño es 

posible generar categorías de análisis que, en el caso de la herramienta de la evaluación 

heurística, corresponden a una heurística para cada atributo. Cada heurística debe contar 

con 8 descripciones para facilitar una correcta comprensión en el evaluador: ID, Nombre, 

Definición, Explicación, Ejemplos, Beneficios, Problemas y Requisito.  

En cuanto a la construcción de la herramienta para la evaluación heurística, es posible 

concluir que se puede realizar en un formato análogo, documentos impresos, y un formato 

digital, interfaces para una página web o aplicación digital. Sin embargo, el formato digital 

representa mayores ventajas para los evaluadores que el análogo en la medida en que, 

filtra la información requerida para las condiciones de cada evaluación, les brinda una 

mejor curva de aprendizaje, los apoya con la indicación permanente de los campos a 

diligenciar y permite tener un contenido informativo permanente en caso de que tengan 

dudas sobre una definición o procedimiento. 

Con la ejecución de la prueba piloto fue posible tener una primera impresión de un 

evaluador sobre la herramienta, en la que se afirmó que era comprensible y pertinente para 

evaluar los BVC del videojuego Fortnite. De igual forma, la evaluación de un BVC de un 

videojuego diferente y de género PVP permitió corroborar que, al menos, 2 heurísticas de 

la herramienta no eran aplicables para este otro videojuego y que es necesario seguir 

contrastando los resultados con más videojuegos que contengan BVC. 

Como conclusión final, con este estudio se puede afirmar que un proceso sistemático 

pertinente para la creación de una herramienta metodológica que evalúe, desde el UX, el 

diseño de los BVC de un videojuego MMO, involucra, primero, una revisión sistemática 

para registrar los atributos de los BVC identificados en estudios anteriores; segundo, una 

investigación netnográfica para extraer y contrastar los atributos presentes en los discursos 

de jugadores/usuarios de BVC; tercero, una evolución de los atributos resultantes en 

categorías de análisis para una herramienta metodológica desde el enfoque de diseño del 

UX; cuarto, la construcción de la herramienta en un formato óptimo para su uso; y quinto, 

la prueba o validación de la herramienta con BVC existentes. Pese a que el proceso 

comparte una estructura cercana a la metodología planteada por Quiñones et al. (2018), 

se diferencia en que es la primera evaluación heurística enfocada en BVC e incluye 

atributos no orientados a la instrumentalidad y utilidad sino orientados en la experiencia 
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afectiva de los jugadores. Mientras que las heurísticas enfocadas para videojuegos 

abordan más que todo ámbitos de la interfaz del jugador, la retroalimentación o la claridad 

en la jugabilidad, las nuevas heurísticas incluyen nociones estéticas de la composición de 

los BVC o estrategias para su oferta a través de las mismas mecánicas del videojuego o 

de agentes externos como la difusión por parte de celebridades.  

Debido a la cantidad reducida de participantes en la investigación, no es posible aseverar 

que los resultados sean estadísticamente generalizables. Por lo tanto, se recomienda 

realizar más estudios con más participantes, con el fin de confirmar si los atributos 

seleccionados en esta investigación son los únicos representativos de los BVC o si, por el 

contrario, hay necesidad de eliminar o incluir atributos. En especial, se sugiere corroborar 

la relevancia de los siete atributos descartados, al final de la Fase 2, por falta de respuestas 

afirmativas al respecto. De igual modo, la realización de más estudios con distintos 

videojuegos permitiría identificar si los presentes atributos son los principales para todos 

los BVC de todos los géneros de videojuegos, si hay unos principales por cada género, o 

si la taxonomía de atributos es más compleja de lo que se podría esperar. Para finalizar, 

se recomienda aplicar una etapa de validación, con múltiples evaluadores, para comprobar 

si el contenido de la herramienta es comprensible y pertinente en su totalidad para ser 

aplicable en un contexto real por evaluadores presentes en compañías de videojuegos. 
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Anexos 

A. Anexo: Formulario para la 
búsqueda de informantes 

1.  Nombre y apellido: 

(Pregunta abierta) 

2. Correo: 

(Pregunta abierta) 

3. Edad: 

(Pregunta abierta) 

4. Género: 

A. Masculino 

B. Femenino 

C. Prefiero no decirlo 

D. Otro 

5. Soy jugador activo del juego Fortnite: 

A. Sí 

B. No 

6. Hace cuánto tiempo juego Fortnite: 
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A. 1-2 meses 

B. 3-5 meses 

C. 6-12 meses 

D. Más de 1 año 

7. Estoy familiarizado con el término "cosmético" dentro de los videojuegos: 

A. Sí 

B. No 

8. Con qué frecuencia compro cosméticos/skins dentro de Fortnite: 

A. Nunca 

B. Casi nunca 

C. Ocasionalmente 

D. Frecuentemente 

E. Muy frecuentemente 

9. Estaría dispuesto a realizar una entrevista virtual grabada en la que comparta 

mi experiencia con Fortnite y en la que ingrese con pantalla compartida a mi 

sesión en el videojuego:  

A. Sí 

B. No  
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B. Anexo: Guion para la observación 
en Fortnite 

FORMATO PARA LA OBSERVACIÓN DENTRO DE FORTNITE 

INTERFAZ INSTRUCCIÓN 

INGRESO Por favor ingresa a tu sesión en el juego Fortnite 

LOCKER Podrías por favor seleccionar tu locker y mostrarme tu avatar. 

¿Por qué tienes puestos esos cosméticos? 

¿Tienes alguna otra combinación de cosméticos guardados? 

TIENDA Ahora, podrías por favor ingresar a la Tienda 

¿Habías visto antes los cosméticos que están en la tienda? 

¿Qué opinión tienes de ellos? 

¿Te parece que los precios son adecuados a lo que se ofrece? 

¿Preferías que algo se modificara en esta sección? 

PARTIDA Ahora, te pido el favor de que ingreses a una partida a la que usualmente entras 

y juegues con normalidad. Con la diferencia de pedirte que vayas opinando en 

voz alta acerca de los cosméticos que vas viendo en la partida. Si reconoces 

algunos de los que traen puestos otros avatares, si recuerdas que alguno haya 

estado en tendencia, si recuerdas alguna anécdota, y todo lo que me puedas 

compartir. 
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C. Anexo: Frecuencia de aparición de 
atributos en los artículos finales 

 Atributo Frecuencia  Atributo Frecuencia 

1. Autopresentación 3 
29. Normas sociales de presentación en 

línea 
1 

2. Estética 3 30. Edad 1 

3. Social 2 31. Apego al juego 1 

4. Emocional 2 32. Hábito 1 

5. Hedónico 2 33. Individualidad 1 

6. Novedad 2 34. Unicidad 1 

7. 
Reconocimiento de 

pares/Aprobación de grupo de pares 
2 

35. 
Presión social  1 

8. Auto-expresión 2 36. Efectividad 1 

9. Identificación social/ Identificación 
con el grupo virtual 

2 37. Capacidad de aprendizaje 1 

10. Apariencia del ávatar/personaje 2 38. Inmersión 1 

11. Disfrute/Satisfacción 2 39. Socialización 1 

12. Anonimato 1 40. Motivación 1 

13. Telepresencia 1 41. Manejo del estado de ánimo 1 

14. Presencia social 1 42. Estrés 1 

15. Autogratificación 1 43. Patriotismo 1 

16. Dedicación al personaje  1 44. Desarrollo psicosocial 1 

17. Reciprocidad 1 45. Personalización  1 

18. Regalar 1 46. Alardeo 1 

19. Distinción social 1 47. Estatus 1 

20. Autoridad visual 1 48. Rareza 1 

21. Mostrar reciprocidad 1 49. Marca 1 

22. Utilitario 1 50. Autenticidad 1 

23. Pagar para jugar 1 51. Experiencia holística 1 

24. Señalización de competencia 1 52. Estilo personal 1 

25. Cuidado a los demás 1 53. Lore del personaje 1 

26. Auto-aceptación 1 54. Efectos visuales 1 

27. Extraversión 1 55. Calidad 1 
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28. Estabilidad emocional 1 56. Intención de uso continuo 1 

D. Anexo: Formato de preguntas para 
el grupo de discusión en Reddit 

# Fecha Pregunta 
Cantidad de 

respuestas 
Link 

1. 20/02/24 ¿Qué es lo que más les gusta y más les disgusta de los 

cosméticos de Fortnite? 

What do you like and dislike the most about Fortnite 

cosmetics? 

40 respuestas Link 1 

2. 27/02/24 ¿Consideran que su personalidad cambia de alguna 

manera cuando juegan con distintas skins? 

Do you think your personality changes somehow when you 

play with different skins? 

191 

respuestas 

Link 2 

3.  ¿Ustedes usan cosméticos similares a los de sus amigos? 

¿O les gusta verse lo más distintos posibles? 

 

Do you use similar cosmetics to your friends? Or do you 

like to look as different as possible? 

  

4.  ¿Creen que al comprar cosméticos uno se siente más 

motivado de jugar? ¿Les mejora el ánimo? 

Do you think that by buying cosmetics one feels more 

motivated to play? Does it improve your mood? 

  

5.  ¿Ustedes prefieren las skins que se parecen a ustedes en 

algún sentido? 

Do you prefer skins that look like you in some way? 

  

https://www.reddit.com/r/FortNiteBR/comments/1avwilu/what_do_you_like_and_dislike_most_about_fortnite/
https://www.reddit.com/r/FortNiteBR/comments/1b1ju43/do_you_think_your_personality_changes_somehow/
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6.  ¿Ustedes creen que en el juego existe una presión social 

de comprar cosméticos? 

Do you think that in the game there is social pressure to 
buy cosmetics? 

  

7.  ¿Qué tal les parecen los estilos gráficos de los cosméticos? 

¿Son variados o se pueden mejorar? 

How do you like the graphic styles of the cosmetics? Are 
they varied or can they be improved? 

  

8.  ¿Ustedes han comprado skins por el lore del personaje? 

 

Have you bought skins because of the character's lore? 

  

E. Anexo: Guion para las entrevistas 
con jugadores 

# PREGUNTA 

A. EXPERIENCIA PREVIA CON LOS COSMÉTICOS 

1. ¿Recuerdas cuáles tipos de cosméticos existen en el juego? 

2. ¿Qué tipos de cosméticos son los que más sueles comprar? ¿Hay alguna razón para esa elección? 

B. IDENTIDAD PERSONAL 

3. Cuando personalizas tu avatar, ¿buscas que se parezca a ti en algún sentido?  

4. ¿Has llegado a sentir que eres una persona distinta cuando estás jugando? 

C. ESTÉTICA 

5. ¿Has elegido o descartado algún cosmético por su estética? 

6. ¿Tienes algún estilo visual de preferencia? 
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7. ¿Recuerdas algún cosmético que te haya llamado la atención por cómo se veía o por alguna 

animación? 

D. SOCIAL 

8. ¿Alguna vez has generado un código visual con otros como equipo? ¿Conoces otros equipos que 

lo hagan? 

9. ¿Has regalado cosméticos a alguien? ¿Por qué? 

10. ¿Alguna vez has querido parecerte a algún otro ávatar del juego? 

11. Si ves a más avatares usando los mismos cosméticos que tú, ¿te causa alguna sensación de 

molestia o de agrado? 

E. EMOCIONAL 

12. ¿Qué emociones sientes cuando compras o cuando quieres comprar un cosmético? 

13. ¿Compras cosméticos como algún modo de estrategia? ¿O por diversión? 

F. DINÁMICAS DEL JUEGO 

14. ¿Crees que el juego está diseñado para que quieras comprar cosméticos? 

15. ¿Cada cuánto Fortnite saca nuevos cosméticos? ¿Qué tal te parece ese ritmo? 

F. Anexo: Muestra de la 
transcripción de entrevistas y 
observaciones 
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Ver transcripciones completas 

G. Anexo: Perfil identificado de los 
jugadores 

Pregunta: ¿Cuáles tipos de cosméticos recuerdas que existen en el juego? 

Jugador/ 
Cosmético 

Skin Pico Mochila 
Planead

or 
Estamp

ado 
Estelas Emote Pantalla Música Spray Emoji Banner Juguete 

Jonesy X X X X O X X O O     

Renegade X X X X O X X X X     

Wildcat X X X X  X X   O    

Hawk X X O O X  X O O     

Ramírez X O O  O O O O X     

Menciones 5 5 5 4 4 4 5 4 4 1 0 0 0 

X: Menciones como respuesta directa a la pregunta 

O: Menciones a lo largo de la sesión 

Pregunta: ¿Qué tipos de cosméticos son los que más sueles comprar? 

Jugador/ 
Cosmético 

Skin Pico Mochila 
Planead

or 
Estamp

ado 
Estelas Emote Pantalla Música Spray Emoji Banner Juguete 

Jonesy +      +       

Renegade + +            

Wildcat +      +       

Hawk +             

Ramírez +      +       

https://drive.google.com/drive/folders/1P3JYmvHL_4mCmVHmphPANAYINpb-mrsA?usp=drive_link
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Menciones 5 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 

 

Menciones de otros videojuegos 

Jonesy League of Legends, Valorant 

Renegade n/a 

Wildcat Destiny, Monster Hunter, ARC 

Hawk Valorant, Paladin, Clash Royale, Call of Duty 

Ramírez League of Legends, Valorant 

 

H. Anexo: Categorización de 
atributos identificados a través de la 
netnografía 

 

Dinámicas del juego 

- Exclusividad 

- Novedad 

- Narrativa (Lore) 

- Rotación de oferta 

- Expectativa 

Estética 

- Estilo personal 

- Personalización 

- Simplicidad 

- Interactividad 

- Renderización 

- Expresividad 
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Identidad social 

- Reconocimiento de pares 

- Regalos 

- Estatus 

- Distinción social 

- Presión social 

Usabilidad 

- Errores de interfaz 

- Equidad en tamaño 

- Rendimiento 

Transmedia 

- Crossover  - Influencia de celebridades 

Economía 

- Promociones 

- Regulación de precios 

- Colección 

- Ahorro 

- Mercado 

Identidad personal 

- Semejanza 

- Personificación 

- Personalidad del ávatar 

- Unicidad 

- Género 

Emocional 

- Estado de ánimo 

- Motivación 

- Apego al juego 
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I. Anexo: Otras menciones de los 
atributos identificados 

 

Exclusividad: 

• Jonesy enunció que: “(…) pero luego si hay otros que sí eran muy difíciles de completar, 

porque había que subir como nivel 300, 400 y en ese momento si era muy complicado 

y esos sí son exclusivos. Las cuentas que llegaron a tener ese estilo sí se venden caras”. 

• Renegade expresó: “No, por precio no porque el rango de las skins de precio no varía 

mucho. O sea, es como, qué te digo yo, la skin más barata vale con 800 pavos y la más 

cara, pues vale qué te digo como 1500. Entonces no es como mucho el rango, sino el 

tema de lo que te digo, de que es exclusivo”. 

Novedad: 

• Un usuario de Reddit comentó que “La cantidad de Estelas en relación con todo lo 

demás parece realmente baja. ¿Sólo hay qué, 120 Estelas por casi 1.700 Skins?”. 

• La participante Wildcat mencionó: “Mira que digamos en los picos, si pasa que como 

muy poquito son raros (…) O digamos, ahorita estoy utilizando las garritas, pero lo que 

te digo, o sea, no es tan frecuente que haya diseños diferentes a un pico, como tal. 

Entonces sí, que haya más variedad.” 

Expectativa: 

• Wildcat afirmó: “No, yo siento que sería más chévere que anunciaran, así uno se 

prepara. O sea, si digamos, uno quiere una skin de esa colección, uno dice como listo 

voy a tener presente para meterle los pavos al juego y cuando llegue pues poder 

comprarla tranquilamente”. 

• Ramírez expresó: “Sí, porque a veces uno compra skins y dice: “--ah no, está bonita- y 

ya. Pero a veces la siguiente vez que se actualiza la tienda, uno dice: -Ay, para qué 

gasté la plata en esta, me hubiera gustado más comprar esta-”. 
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• Un usuario de Reddit dijo: “Una idea es quizás agregar una encuesta de votación 

mensual donde las personas puedan sugerir cosméticos, ¡y los que sean más populares 

se incorporarán al juego más adelante!”. 

Personalización: 

• Jonesy comentó: “Entonces realmente solo por esa mancha en la cara no la compraría, 

me gustaría más que no tuviese esas dos manchitas o que se le pudieran quitar, si 

hubiera un estilo en el que se le pueden quitar, sí la compraría”. 

• Un usuario de Reddit expresó: “Hay muchas skins que no he comprado porque el pelo 

es terrible o tiene un sombrero de pescador que no puedo quitar”. 

Simplicidad: 

• Renegade contó que: “Entonces fue como que las skins así como más coloridas, más 

infantiles nos gustaban mucho a inicio del juego. Mientras nosotros íbamos jugando y 

jugando nos fuimos introduciendo más como a la cultura del juego como a los que 

juegan también el juego y nos enfocamos como hacia la parte competitiva no como la 

parte casual, sino como la parte competitiva. Entonces en la parte competitiva, lo que 

se prioriza es las skins como más delgaditas, las que tengan menos cosas, qué te digo, 

como exaltantes”. 

Interactividad 

• Un usuario de Reddit afirmó: “Sería bueno que hubiera más cosas reactivas”. 

• Ramírez comentó: “En un mundo irreal, a mí me gustarían que todos fueran reactivos”. 

• Jonesy mencionó que es preferible que sólo unos elementos selectos que tengan esa 

posibilidad: “No sí que mejor solo saquen los mejores porque si todos fueran reactivos, 

entonces ya no sería tan bueno, ya no prestaría tanta atención a esos detalles, se 

perdería como la magia que tiene”. 

Renderización 
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• Hawk comentó: “Ush digamos las skins de ánime, esa es una queja muy general que 

hay como en la comunidad, que es el tema del Cel Shading (…) Y es que yo la veo rara, 

o sea, como, que no encajan esos 2D, esos ojos pegados así a la cara, como si fuera 

una impresión y lo pegaran, no queda muy bien”. 

• Wildcat contó: “Tú aquí le puedes como poner como qué tan 3D quieres que se vea ¿si 

te das cuenta? Ahí está perfiladita. Y aquí ya se ve como más planita. Y este es como 

el intermedio. Entonces digamos, eso me pareció chévere, como que tu puedas elegir 

qué tan 3D se ve”. 

Regalos: 

• Renegade manejaba un estilo de negocio: “entonces pues cómo funciona la tienda, de 

que, pues ellos me agregaban a mí y yo, o sea les regalaba la skin, pero pues igual 

ellos me pagaban. O sea, el método de transferir la skin era por el de regalo. Por 

ejemplo, a mi primo una vez le regalé un pico o así skins”. 

Estatus 

• Renegade afirmó: “la skin es un factor diferenciante del nivel que tú tienes. Por lo que 

yo te decía que las personas como se enfocan a lo competitivo entonces eligen las más 

delgaditas. Ahorita cuando vea las skins, yo te puedo decir como: -bueno, este es 

bueno, o no, este es malo-. Uno va diferenciando”. 

• Ramírez expresó: “Dependiendo también con las skins del pase, uno se da cuenta, no 

sé, si uno va iniciando temporada y ya una persona lleva la mitad de las skins, uno dice: 

-ush, esta persona juega mucho-”. 

Crossover 

• Ramírez comentó: “a mí me gusta mucho Madoka Magica, si pusieran skins de Madoka 

diría: -no, tengo que comprármelas todas- o algo así”. 

• Jonesy expresó: “porque justo es como el hype yo estoy viendo la serie y pues 

obviamente es buena y a uno le gusta y luego resulta que de mi juego favorito van a 

sacar la skin. Entonces como wow, tengo que tenerla porque me gusta la serie y la skin 

está bonita”. 



 183 

 

 

 

Influencia de celebridades 

• Renegade menciona: “Entonces claro, toda la comunidad hispanoamericana, estaba 

súper hypeada por la skin de The Grefg [un influencer], incluso el día de la presentación 

de la skin, él tuvo el pico de viewers y fue el récord durante mucho tiempo de como de 

2 millones de viewers al tiempo [personas viendo cómo juega en vivo]. Yo estaba viendo 

ese streaming y todo. Entonces claro, apenitas salió la skin todo el mundo fue como: ta 

ta comprarle. Y yo compré todo el paquete, o sea, yo compré la skin, yo compré el pico, 

el baile, todo”. 

• Hawk explicó: “la usaban como streamers que a mí me gustaban entonces, yo la 

compré. Siento que no es tanto mi estética, pero otra vez va como lo emocional. Porque 

veo gente que me gusta que la usa, porque tiene como memes, como que puede hacer 

reír a la gente cuando la uso. Entonces es chévere”. 

• Ramírez mencionó: “de hecho, me ha pasado más con TikTok, que ponen como Skins 

para chicas, o sea, vainas así. Antes estaba como la vaina del Coquette entonces 

ponían dizque Skins coquette. Entonces yo decía: -Ay no, qué linda skin, me gustaría 

comprármela-, y así”. 

• Jonesy afirmó: “pero en su momento el Tfue, él no se ponía skins, entonces era como 

curioso. Él nunca usaba skins, entonces era como curioso, y en ese momento toda la 

gente había mucha gente que dejaba de usar skins para parecerse a él”. 

Promociones 

• Ramírez explicó: “nos gustan los pases, uno por los pavos que al final se regresan, ¿no? 

O sea, tú a lo largo del pase, pues vas consiguiendo una cantidad de pavos y eso pues 

de la larga es como: -ok, no es tanto dinero que le metes al juego, o sea, al final se 

convierte en dinero del juego-. Hay veces como que, con los pases uno va consiguiendo 

más personajes”. 

• Hawk mencionó: “Sí, no más uno inicia el juego, pum un aviso gigante: -Compra el pase 

de batalla- (…) -Está en descuento, cómprelo ya, porque va a recibir más de lo que 

gasta-. Entonces digamos como que al inicio a uno siempre lo hacía mucho pensar eso”. 

Ahorro: 
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• Jonesy comentó: “pero creo yo que está muy cara, porque está costaba lo mismo 1200 

pavos, pero mira que tiene como cuatro estilos. Aquí no los muestra, pero tiene como 

cuatro estilos. En cambio, esta vale 1200 y sólo trae esta”. 

• Ramírez expresó: “creo Fortnite es de los pocos juegos que uno puede jugar sin 

comprar nada y eso no afecta nada al a la jugabilidad. Es que hay varios juegos que sí 

te afecta, o sea, que meter dinero significa pay to win o bueno ese tipo de cosas. Pero 

en Fortnite no me pasa no”. 

Colección: 

• Renegade mencionó: “Y siento que va con el sentimiento también de como de tener 

más y más y más y más”. 

• Jonesy afirmó: “Pues hay gente que los compra por tener todo”. 

• Hawk comentó: “Pero hay mucha gente que la compró, sólo porque el primer evento de 

Fortnite fue con Thanos, o sea la tiene en su casillero, no la usan, pero la compraron 

por lo que pasó en el evento”. 

Personificación: 

• Jonesy comentó: “también uno tiene una skin que dice: -ja con esta tryhardeo-, así que 

por ese lado sí”. 

• Un usuario de Reddit contó: “cuando soy Boba Fett, estoy cazando recompensas y 

obteniendo tiros a la cabeza, cuando juego como Spider-Man, me esfuerzo por usar 

ganchos y cosas así, cuando juego con mis skins de ninja, soy sigiloso y ataco desde 

las sombras”.  

• Otro usuario de Reddit expresó: “Depende. Si juego con otras skins, utilizo tácticas. Soy 

Dragon Ball y ataco a todos los que veo. Y si soy Solid Snake, voy sigiloso”. 

Género: 

• Hawk expresó: “En el pase tiene esta skin [Zoey], que digamos hacer referencia a Ralph 

el demoledor, es así como bonita con colores. Luego llega, no sé, soldado random 5 

[Battlehawk], o sea esto me parece muy feo” y “hasta en los nombres, aquí sale [skins 

de mujeres] Valor, o aquí sale Zoey, o aquí sale como Teknique que creo que hace 
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referencia a algún movimiento de graffiti, no estoy seguro. Y aquí [skins de hombres] es 

como Líder de escuadrón, Ojo de halcón, y son del mismo pase”. 

• Jonesy afirmó: “En todo, en general y en todos los juegos, por ejemplo, en Pokémon 

también hay más ropa para los personajes femeninos que masculinos. Y normalmente 

se esmeran más en ponerles cosas bonitas a las skins de mujeres que a las de los 

hombres”. 

•  Hawk comentó: “Entonces siento que yo, y muchos amigos, siempre usamos muchas 

skins de mujeres. Siempre siempre, desde Paladins, porque siento que son como más 

bonitas, como que son más creativos cuando se trata de una chica”. 

Estado de ánimo: 

• Wildcat comentó: “entonces a las 7 fue como: -mar***, llegó el bailecito de Dua Lipa- y 

yo: -¿Qué? Necesito pasar tarjetazo ya mismo-. Y pues ese día sí estuve como súper 

emocionada y me acuerdo mucho de utilizar ese baile como a cada rato. O sea, como 

que me mataban utilizaba el bailecito. Mataba, utilizaba el bailecito. Ganamos, utilizaba 

el bailecito y así duré una semana”. 

• Ramírez indicó: “Cuando uso skins que hace mucho tiempo los quería, si me dan como 

más ganas de jugar”. 

Motivación: 

• Ramírez explicó: “Es que uno tiene como la normalita y luego, a medida que uno va 

jugando más, o sea que uno va ganando más experiencia, van mejorando. A veces, 

digamos, yo sigo consiguiendo Experiencias sólo para tener las que me gustan de todo 

el pase de batalla. Aunque no me gusten todas”. 

• Renegade afirmó: “pues no lo digo yo, sino que toda la comunidad en general está muy 

de acuerdo de que no vuelvan los cosméticos de pase. Porque claro, por ejemplo, a mí 

me pondría, no sé, como muy triste, como bien enojado de que digamos saliera esta, y 

yo sabiendo que tuve que hacer 300 niveles para desbloquearlo, y que la pudiera pagar 

cualquier persona”. 



186  

 

• Ramírez explicó: “Ay no siento que sería como tiempo perdido (…) Entonces si se 

pudiera comprar lo del pase, de pronto al siguiente sería como -agh, para qué gasté 

tiempo-”. 

•  

Rendimiento: 

• Renegade comentó: “Por ejemplo, esta [skin] también que es como con muchos 

detallitos muy pesada, entonces si es como que va un poquito más lento el juego”. 

• Wildcat comentó: “Mira que no, pues yo supongo que es porque la gente jugará en PC 

y en PC si ya dependen muchas variables, pero aquí el Play es solamente para jugar, 

entonces a mí no me ha pasado que me dé lag”. 

• Ramírez por su parte indicó: “Porque ahorita que estaba jugando como en un 

computador que era un poco menos rendimiento, pues te toca bajar todos los gráficos, 

ya no vale tanto la pena esos detalles, porque son realmente detallitos”. 

J. Anexo: Identificación de 
heurísticas pertinentes en otras 
series 

VIDEOJUEGOS 

1. Pinelle et al. (2008) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Provide consistent responses to the user’s actions No Mecánicas - 

2 Allow users to customize video and audio settings, difficulty and 

game speed 
No Configuración 

- 

3 Provide predictable and reasonable behaviour for computer-

controlled units 
No Mecánicas 

- 
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4 Provide unobstructed views that are appropriate for the user’s 

current actions 
No Vista 

- 

5 Allow users tos kip non-playable and frequently repeated content No Mecánicas - 

6 Provide intuitive and customizable input mappings No Mapas - 

7 Provide controls that are easy to manage, and that have an 

appropriate level 
No Control 

- 

8 Provide users with information on game status No Interfaz - 

9 Provide instructions, training, and help No Jugabilidad - 

10 Provide visual representations that are easy to interpret and that 

minimize the need for micromanagement 
No Interfaz 

- 

2. Desurvire et al. (2004) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Player’s fatigue is minimized by varying activities and pacing 

during game play 
No Jugabilidad - 

2 Provide consistency between the game elements and the 

overarching setting and story to suspend disbelief 
Sí  

Consistencia 

Narrativa 
Reinterpretar 

3 Provide clear goals, present overriding goal early as well as short-

term goals throughout play 
No Jugabilidad - 

4 There is an interesting and absorbing tutorial that mimics game 

play 
No  Jugabilidad - 

5 The game is enjoyable to replay No Jugabilidad - 

6 Game play should be balanced with multiple ways to win No Jugabilidad - 

7 Player is taught skills early that you expect the players to use later, 

or right before the new skill is needed 
No Jugabilidad - 

8 Players discover the story as part of game play No Jugabilidad - 

9 Even if the game cannot be modeless, it should be perceived as 

modeless 
No Jugabilidad - 

10 The game is fun for the Player first, the designer second and the 

computer third. That is, if the non-expert player’s experience isn’t 

put first, excellent game mechanics and graphics programming 

triumphs are meaningless 

No General - 

11 Player should not experience being penalized repetitively for the 

same failure 
No Mecánicas - 

12 Player’s should perceive a sense of control and impact onto the 

game world. The game world reacts to the player and remembers 
No Jugabilidad - 
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their passage through it. Changes the player makes in the game 

world are persistent and noticeable if they back-track to where 

they’ve been before 

13 The first player action is painfully obvious and should result in 

immediate positive feedback 
No Jugabilidad - 

14 The game should give rewards that immerse the player more 

deeply in the game by increasing their capabilities (power-up), 

and expanding their ability to customize 

Sí Motivación Adaptar 

15 Pace the game to apply pressure but not frustrate the player. Vary 

the difficulty level so that the player has greater challenge as they 

develop mastery. Easy to learn, hard to master 

No Dificultad - 

16 Challenges are positive game experiences, rather than a negative 

experience (results in their wanting to play more, rather than 

quitting) 

No Jugabilidad - 

17 Player understands the story line as a single consistent vision No Historia - 

18 Player is interested in the story line. The story experience relates 

to their real life and grabs their interest 
No Historia - 

19 The Player spends time thinking about possible story outcomes No Historia - 

20 The Player feels as though the world is going on whether their 

character is there or not 
No Mundo - 

21 The Player has a sense of control over their character and is able 

to use tactics and strategies 
No Jugabilidad - 

22 Player experiences fairness of outcomes No Dificultad - 

23 The game transports the player into a level of personal involvement 

emotionally (e.g., scare, threat, thrill, reward, punishment) and 

viscerally (e.g., sounds of environment) 

No 
Influencia 

emocional 
- 

24 Player is interested in the characters because (1) they are like 

me; (2) they are interesting to me, (3) the characters develop 

as action occurs 

Sí Personificación Adaptar 

25 Game should react in a consistent, challenging, and exciting way 

to the player’s actions (e.g., appropriate music with the action) 
No Ambientación - 

26 Make effects of the Artificial Intelligence (AI) clearly visible to the 

player by ensuring they are consistent with the player’s reasonable 

expectations of the AI actor 

No 
Inteligencia 

Artificial 
- 

27 A player should always be able to identify their score/status and 

goal in the game 
No Interfaz - 

28 Mechanics/controller actions have consistently mapped and 

learnable responses 
No Mecánicas - 
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29 Shorten the learning curve by following the trends set by the 

gaming industry to meet user’s expectations 
No Aprendizaje - 

30 Controls should be intuitive, and mapped in a natural way; they 

should be customizable and default to industry standard settings 
No Control - 

31 Player should be given controls that are basic enough to learn 

quickly yet expandable for advanced options 
No Control - 

32 Provide immediate feedback for user actions No Retroalimentación - 

33 The Player can easily turn the game off and on, and be able to 

save games in different states 
No Mecánicas - 

34 The Player experiences the user interface as consistent (in control, 

color, typography, and dialog design) but the game play is varied 
No Interfaz - 

35 The Player should experience the menu as a part of the game No Interfaz - 

36 Upon initially turning the game on the Player has enough 

information to get started to play 
No Comunicación - 

37 Players should be given context sensitive help while playing so that 

they do not get stuck or have to rely on a manual 
No Soporte - 

38 Sounds from the game provide meaningful feedback or stir a 

particular emotion 
No Sonido - 

39 Players do not need to use a manual to play game No Aprendizaje - 

40 The interface should be as non-intrusive to the Player as posible No Interfaz - 

41 Make the menu layers well-organized and minimalist to the extent 

the menu options are intuitive 
No Interfaz - 

42 Get the player involved quickly and easily with tutorials and/or 

progressive or adjustable difficulty levels 
No Dificultad - 

43 Art should be recognizable to player, and speak to its function No Estilo estético - 

3. Federoff (2002) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Controls should be customizable and default to industry standard 

settings 
No Control - 

2 Controls should be intuitive and mapped in a natural way No Interfaz - 

3 Minimize control options No Interfaz - 

4 The interface should be as non- intrusive as possible No Interfaz - 

5 For PC games, consider hiding the main computer interface 

during game play 
No Interfaz - 

6 A player should always be able to identify their score/status in 

the game 
No Interfaz - 
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7 Follow the trends set by the gaming community to shorten the 

learning curve 
No Jugabilidad - 

8 Interfaces should be consistent in control, color, typography, 

and dialog design 
No Interfaz - 

9 Minimize the menu layers of an interface No Interfaz - 

10 Use sound to provide meaningful feedback No Sonido - 

11 Do not expect the user to read a manual No Aprendizaje - 

12 Provide means for error prevention and recovery through the 

use of warning messages 
No 

Prevención de 

errores 
- 

13 Players should be able to save games in different states No Mecánicas - 

14 Art should speak to its function No Estilo estético - 

15 Mechanics should feel natural and have correct weight and 

momentum 
No Mecánicas - 

16 Feedback should be given immediately to display user control No Retroalimentación - 

17 Get the player involved quickly and easily No Inmersión - 

18 There should be a clear overriding goal of the game presented 

early 
No Jugabilidad - 

19 There should be variable difficulty level No Dificultad - 

20 There should be multiple goals on each level No Jugabilidad - 

21 “A good game should be easy to learn and hard to master” 

(Nolan Bushnell) 
No Dificultad - 

22 The game should have an unexpected outcome No Jugabilidad - 

23 Artificial intelligence should be reasonable yet unpredictable 
No 

Inteligencia 

Artificial 
- 

24 Game play should be balanced so that there is no definite way 

to win 
No Jugabilidad - 

25 Play should be fair No Jugabilidad - 

26 The game should give hints, but not too many No Información - 

27 The game should give rewards 
No 

Motivación 

general 
- 

28 Pace the game to apply pressure to, but not frustrate the player No Jugabilidad - 

29 Provide an interesting and absorbing tutorial No Jugabilidad - 

30 Allow players to build content No Jugabilidad - 

31 Make the game replayable No Mecánicas - 

32 Create a great storyline No Narrativa general - 
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33 There must not be any single optimal winning strategy No Jugabilidad - 

34 Should use visual and audio effects to arouse interest No Ambientación - 

35 Include a lot of interactive props for the player to interact with No Mundo - 

36 Teach skills early that you expect the players to use later No Aprendizaje - 

37 Design for multiple paths through the game No Jugabilidad - 

38 One reward of playing should be the acquisition of skill No Jugabilidad - 

39 Build as though the world is going on whether your character 

is there or not 
No Mundo - 

40 If the game cannot be modeless, it should feel modeless to the 

player 
No Jugabilidad - 

MUNDOS VIRTUALES 

4. Rusu et al. (2011) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Feedback No Interfaz - 

2 Clarity No Interfaz - 

3 Consistency Sí (8)  Mundo Reinterpretar 

4 Simplicity SÍ (6) Interfaz Reinterpretar 

5 Orientation and navigation No Interfaz - 

6 Control camera and visualization No Control - 

7 Low memory load No Jugabilidad - 

8 Avatar’s customization No. Es 

general 
Avatar - 

9 Flexibility and efficiency of use No Interfaz - 

10 Communication between avatars No Comunicación - 

11 Sense of ownership No Mecánica - 

12 Interaction with the Virtual World No Interfaz - 

13 Support to learning No Jugabilidad - 

14 Error prevention No Interfaz - 

15 Helps users to recover from errors No Jugabilidad - 

16 Help and documentation No Información - 

5. Sutcliffe y Gault (2004) 
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# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Natural engagement No Mundo - 

2 Compatibility with the user’s task and domain No Comportamiento - 

3 Natural expression of action No Acción - 

4 Close coordination of action and representation No Respuesta acción - 

5 Realistic feedback No Acción - 

6 Faithful viewpoints No Visualización - 

7 Navigation and orientation support No Ubicación - 

8 Clear entry and exit points No Mecánicas - 

9 Consistent departures No Mecánicas - 

10 Support for learning No Aprendizaje - 

11 Clear turn-taking No Mecánicas - 

12 Sense of presence No Presencia - 

AVATAR 

6. Nizam et al. (2022) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Focused attention No Teoría Flow - 

2 Perceived usability No Control y esfuerzo - 

3 Aesthetics No. Es 

general 
Estética - 

4 Satisfaction No. Es 

general 
Emocional - 

TRADICIONAL 

7. Nielsen (1994a) 

# Heurística Aplica Enfoque Opción 

1 Visibility of System Status No Retroalimentación - 

2 Match Between the System and the Real World No Convenciones - 

3 User Control and Freedom No Control - 

4 Consistency and Standards No Convenciones - 

5 Error Prevention No Errores - 

6 Recognition Rather than Recall No Interfaz - 
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7 Flexibility and Efficiency of Use Sí (5) Personalización Adaptar 

8 Aesthetic and Minimalist Design Sí (6) Simplicidad Reinterpretar 

9 Help Users Recognize, Diagnose, and Recover from Errors No Información - 

10 Help and Documentation No Soporte - 

 

 

 

 

K. Anexo: Formato de evaluación 
heurística para los bienes virtuales 
cosméticos 

 

Evaluador: 

Fecha: 

Videojuego: 

Bien virtual cosmético: 

 

Nivel de severidad: 

0 | No estoy de acuerdo con que haya un problema 
de experiencia de usuario. No aplica (solo en 
Optativo). 

1 | Problema superficial: Arreglar si hay tiempo 
disponible. 

2 | Problema UX menor: Arreglar esto debería 
tener baja prioridad. 
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3 | Problema UX mayor: Importante de arreglar, 
por lo que se le debe dar alta prioridad. 

4 | Catástrofe UX: Imperativo arreglar esto antes 
de que el bien salga al mercado, o actualizarlo 
cuanto antes. 

 

 

A. DINÁMICAS DEL JUEGO 
 

BVC1 EXCLUSIVIDAD Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC se diferencia de los 
comunes por su limitada oferta, ya 
sea por ofrecerse una o pocas 
veces en un periodo limitado, o por 
darse como recompensa de una 
actividad que requiera mucho 
tiempo y/o destreza en el 
videojuego. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

BVC2 NOVEDAD Obligatorio 
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Criterio: 

El BVC se percibe distinto y 
original en su composición 
estética en comparación con los 
anteriores BVC ofertados en el 
videojuego. Favorece que este 
BVC sea de una categoría que 
cuente con menor variedad en 
comparación con el resto de las 
categorías. 

 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

BVC3 NARRATIVA (LORE) Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC tiene un trasfondo 
narrativo, o lore, como se conoce 
en los videojuegos, desarrollado 
junto con la historia principal o con 
un evento temporal del 
videojuego. 

 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 
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BVC4 EXPECTATIVA Obligatorio 

 

Criterio: 

La oferta de un relanzamiento de 
un BVC en una siguiente 
actualización de la tienda se 
anuncia dentro del videojuego con 
antelación. Si se trata de un BVC 
nuevo, hay una campaña de 
expectativa anterior a su 
lanzamiento dentro del videojuego 
o por medio de los otros canales 
de difusión, como las redes 
sociales. Se puede incluir un 
método de participación para que 
los jugadores voten por los BVC 
venideros. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 
B. ESTÉTICA 

BVC5 PERSONALIZACIÓN Obligatorio 

 

Criterio: 

El BVC cuenta con múltiples 
opciones de personalización tales 
como modificaciones de color de 
elementos, cambio de accesorios, 
estilos de renderización, entre 
otros. Estas opciones pueden 
venir incluidas en la adquisición 
inicial del BVC o pueden ser 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 
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otorgadas después como 
recompensa o venta. 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

BVC6 SIMPLICIDAD Obligatorio 

 

Criterio: 

La cantidad de detalles gráficos de 
un BVC depende del público 
objetivo al que se proyecte. Un 
BVC con gran cantidad de detalles 
es más atractivo para los 
jugadores casuales, mientras que 
uno con pocos detalles es más 
llamativo para los jugadores más 
competitivos. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 
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BVC7 INTERACTIVIDAD Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC cuenta con animaciones 
que se ejecutan periódicamente o 
cuando ocurre una determinada 
acción dentro de la partida. Estas 
animaciones pueden tratarse de 
cambios estéticos, efectos 
visuales momentáneos, 
movimientos de los modelos o 
reproducciones sonoras. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

BVC8 RENDERIZACIÓN Obligatorio 

 

Criterio: 

El tipo de renderización o 
sombreado del BVC debe ser 
visualmente consistente con el 
resto de BVC presentes en el 
videojuego. En caso de utilizar un 
sombreado para simular 2D (Cel 
shading) en un modelo 3D, se 
debe encontrar un equilibrio en su 
aplicación para que no se perciba 
desconectado del estilo gráfico 
general del videojuego. Se puede 
ofertar la opción de cambiar el tipo 
de renderización a preferencia 
(Ver BVC5). 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 
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Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 
C. IDENTIDAD SOCIAL 

BVC9 RECONOCIMIENTO DE PARES Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC permite ser usado por 
varias personas de un mismo 
equipo o cuenta con código 
temático o visual que identifica 
que hace parte de una misma 
serie de BVC. Puede contar con 
una animación exclusiva cuando 
interactúa con otro jugador que 
tenga un BVC de la misma serie 
(ver BVC1). 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

BVC10 REGALOS Obligatorio 

 

Criterio: 

El BVC permite ser regalado a 
otros jugadores si está ofertado en 
la tienda. Se ofrece un tipo de 
promoción o recompensa a los 
jugadores que hacen determinada 
cantidad de regalos. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 
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Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

D. TRANSMEDIA 

BVC11 CROSSOVER Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC hace parte de otra 
producción de entretenimiento 
que se encuentra fuera del medio 
del videojuego, conocido como un 
crossover. Puede tratarse de 
elementos o personas que son 
celebridades en el mundo real, de 
producciones de ficción como 
series, películas u otros 
videojuegos, o de marcas de 
distinta índole como de moda o 
juguetería. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

BVC12 INFLUENCIA DE CELEBRIDADES Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 
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Criterio: 

El BVC es promocionado por una 
celebridad del mundo real, como 
un influencer, youtuber, streamer 
o cualquier persona famosa que 
cree contenido para redes 
sociales. O el BVC evidencia en 
temática o estética que se trata de 
una colaboración con alguna 
celebridad (ver BVC13). 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

E. ECONOMÍA 

BVC13 PROMOCIONES Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC puede adquirirse, en 
conjunto con otros BVC 
relacionados, en una promoción a 
menor precio que si se compra 
cada BVC por separado, o el BVC 
se obtiene como una recompensa 
a los jugadores que hayan 
adquirido algún tipo de 
suscripción en el videojuego. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 
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BVC14 COLECCIÓN Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC hace parte de una 
colección con otros BVC que 
siguen un mismo modelo base o 
temática, los cuales se ofertaron 
antes o están planeados para 
futuras entregas. Se ofrece una 
recompensa al jugador si este 
adquiere varios BVC de una 
misma colección. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

F. IDENTIDAD PERSONAL 

BVC15 PERSONIFICACIÓN Obligatorio 
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Criterio: 

El BVC tiene una caracterización 
definida que permite a los 
jugadores asociarlo con algún tipo 
de arquetipo de jugabilidad como, 
por ejemplo, sigiloso, tanque, 
héroe, villano, defensa, entre 
otros. 

 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

 

BVC16 GÉNERO Obligatorio 

 

Criterio: 

El BVC tiene la misma 
profundidad de desarrollo que los 
otros BVC de otros géneros 
(masculino, femenino u otro) en el 
videojuego. No se cae en 
estereotipos asociados al género 
y se permite su uso a todos los 
jugadores de cualquier género.  

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 
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G. EMOCIONAL 

BVC17 MOTIVACIÓN Optativo | Aplica: SÍ __ NO __ 

 

Criterio: 

El BVC se adquiere como 
recompensa por cumplir 
determinada cantidad de misiones 
en el videojuego. Cuanto mayor 
es el nivel de la misión, mayor es 
la rareza del BVC. También es 
posible que las recompensas se 
traten de variaciones u opciones 
de personalización de un mismo 
BVC (Ver BVC5). 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 

 

 

H. USABILIDAD 

BVC18 RENDIMIENTO Obligatorio 

 

Criterio: 

Los detalles, animaciones y 
partículas de un BVC no afectan el 
rendimiento del videojuego. La 
diferencia de rendimiento del BVC 
entre los distintos dispositivos en 
los que se ejecuta es casi 
imperceptible. 

 

Problemas: 

 

Recomendaciones: 

 

Severidad: 

0:__    1:__    2:__    3:__    4:__ 
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L. Anexo: Muestra de la herramienta 
análoga (Guía general) 
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Ver herramienta completa 

https://drive.google.com/file/d/12GQ5_QjSD5cqoDExWX-JGFRUA9LGvVk1/view?usp=sharing
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M. Anexo: Muestra de la herramienta 
análoga (Formato de evaluación 
heurística) 
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Ver herramienta completa 

https://drive.google.com/file/d/1AidxQgfdvVLuCByyqJrhQxsbXhT9JU7v/view?usp=sharing
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N. Anexo: Muestra del prototipo de la 
herramienta digital 

 

  

Ver prototipo completo 

 

https://www.figma.com/proto/wS5VmxQ3ot8ZmP8pcbHM62/Formatos-Ev-Heuristica-BVC?node-id=73-7654&node-type=frame&t=8lLA7By3kl12AhVt-1&scaling=min-zoom&content-scaling=fixed&page-id=56%3A976

