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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se fundamenta en la Teoria de Servicios, de manera
concreta en la determinacion de la satisfaccion y su aplicacion en los Objetos de
Aprendizaje. Se pretende presentar por qué es importante la determinacién de la
satisfaccion de los estudiantes con el E-learning, B-learning, Ebooks y Objetos de

Aprendizaje.

A través del estudio y andlisis de la literatura revisada, se busca conocer qué tipo de
instrumentos para determinar la satisfaccion, se emplean en estudios de satisfaccion

de las modalidades y tecnologias educativas mencionadas.

Ademas este trabajo persigue detectar las distintas metodologias empleadas para
determinar la satisfaccion, es decir, se trata de revisar y comparar dicho proceso que
incluye: la captura de datos (respuestas del usuario), célculo de la satisfaccion y
reporte de resultados.

Por otro lado, los reportes de satisfaccion, asi como sus estadisticos son diferentes.
Es por eso que esta investigacién también tiene como objetivo determinar qué
estadisticos son los mas utilizados en las modalidades y tecnologias educativas

mencionadas, para reportar resultados de satisfaccion.

Dado lo expuesto, se pretende desarrollar una aplicacion de software que automatice
el proceso de la determinacién de la satisfaccién, que incluya las etapas de: captura
de instrumento, definicion de investigacion, captura de datos por parte del usuario, el
calculo de la satisfaccion y el reporte de resultados, en base a los requerimientos
obtenidos desde una perspectiva cientifica, con el analisis de los estudios de

satisfaccion revisados en la literatura.

De tal manera que en este trabajo se propone una aplicacion web, que facilite la
tediosa tarea de calcular la satisfaccion a través de dos evaluaciones, una previa al

uso de los Objetos de Aprendizaje y otra al final después del empleo de los mismos.

Esta forma de determinar la satisfaccion estd basada en el Modelo Servqual y la
Teoria de Brechas y de acuerdo con la literatura revisada, asi como con el estudio y

andlisis de aplicaciones de encuestas, no se encontré una aplicacion que pueda llevar



a cabo esto proceso de manera automética de manera integral en una misma

aplicacion.

Finalmente, una vez desarrollada la aplicacion, se llevara a cabo una prueba de su
correcto funcionamiento, a través del uso de esta aplicacion por parte de estudiantes
quienes después de utilizar tres objetos de aprendizaje, evaluaran a los mismos con la
aplicacion que se propone en este documento. Una vez hecho lo anterior, se les pedira
a los estudiantes que contesten un cuestionario para evaluar la usabilidad de
EndusCheck.



ABSTRACT

This research is based on the Theory of Services, concretely in determining
satisfaction and its application in Learning Objects. It is intended to present why it is
important to determine the student satisfaction with e-learning, B-learning, e-books and

Learning Obijects.

Through the study and analysis of the literature reviewed, it seeks to know what type of
instruments to determine satisfaction, they are used in satisfaction surveys modalities

and educational technologies mentioned.

Furthermore, this work aims to identify the different methodologies used to determine
satisfaction, i.e. it is reviewing and comparing said process including: data capture
(user responses), calculation of satisfaction and result’s report.

On the other hand, satisfaction’s reports and their statistics are different. That's why
this research also aims to determine which statistics are most commonly used in the

methods and educational technologies mentioned, to report satisfaction results.

Given the above, is to develop a software application that automates the determination
of satisfaction, including the steps of: capturing instrument, definition of research, data
collection by the user, calculating satisfaction and reporting results, based on the
requirements obtained from a scientific perspective, with analysis of satisfaction studies

reviewed in the literature.

So that in this work a web application that facilitates the tedious task of calculating
satisfaction through two evaluations prior to the use of Learning Objects and at the end

after the use thereof is proposed.

This way of determining satisfaction is based on the Servqual Model and the Theory of
Gaps and according to the literature reviewed, as well as the study and analysis of
survey applications, an application that can perform not found this process holistically

automatically in one application.

Finally, once developed the application, it will be carried out a test of its proper

functioning, through the use of this application by students who after using three



learning objects, will evaluate them with the application proposed in this document.
Once done, it will be asked to students to answer a questionnaire to evaluate the
usability of EndusCheck.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION
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1.1 Contexto de la Investigacion.

Este trabajo de investigacion se sustenta en la Teoria de Servicios como la denominan
Parasuraman, et al., (1988) o la Ciencia de los Servicios como la refieren Sphorer, et
al., (2006). Independientemente de un término u otro, en ambos, los servicios son la
pieza fundamental de esta area del conocimiento humano. De tal manera que la

calidad de los mismos es un tépico particular de dicha area.

Por su parte Ng, et al., (2009) sefialan que la Teoria de Servicios o Ciencia de los
Servicios, ha tenido un auge durante los Ultimos afios, ya que dentro de la economia
global, el sector servicios se ha incrementado de manera exponencial, sobre todo en
las naciones mas desarrolladas del planeta. El porcentaje de este sector en las
economias lideres a nivel mundial alcanza porcentajes muy altos, con rangos de entre
70% y 85%.

Ademas Ng, et al., (2009) comentan que debido a esta situacion, la Teoria o Ciencia
de los Servicios, es un area de conocimiento interdisciplinaria que tiene la
caracteristica de poder abordar y dar soluciones a las probleméticas que se suscitan
dentro de este campo de estudio.

En este orden de ideas, Ng, et al., (2009) mencionan que la interdisciplinariedad de la
Teoria de Servicios, obedece a que los servicios actuales son considerados
verdaderos sistemas, que tienen una complejidad bastante considerable, sobre todo
porgque el elemento humano se encuentra presente en los mismos y la subjetividad de

éste, genera gue los servicios no sean faciles de estudiar y evaluar.

De acuerdo con Spohrer, et al., (2006), Larson (2007), Ng, et al., (2009) y Martin
(2014) en los ultimos afios, se ha llevado a cabo una gran transicién de actividades y
sectores econdmicos, teniendo como destino el sector servicios. Este sector se
destaca porque es muy competitivo, la mayoria de las organizaciones estan siempre
en la blusqueda continua de implementar estrategias que les permitan sobresalir frente

a sus competidores.

El sector servicios, identifica dos elementos o roles clave: el proveedor de servicios y

el usuario de los mismos. De acuerdo con la Teoria de Servicios, el segundo elemento
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es alun mas importante que el primero, ya que el proveedor busca siempre satisfacer
las necesidades a cabalidad del usuario.

La forma de poder satisfacer de manera integral las necesidades de los usuarios,
radica en la capacidad que tienen los proveedores de ofrecer altos estandares de
calidad en los servicios que ofertan. En este sentido, la era del cliente es una realidad
hoy en dia, para la mayoria de las grandes organizaciones satisfacer las necesidades

del cliente es esencial para mantenerse vigentes.

Por tal motivo la satisfaccion del usuario o cliente final, es de suma importancia para
las diferentes organizaciones, ya que a través de la satisfacciéon del usuario o cliente
final, se genera lealtad a hacia las mismas. Cabe mencionar que el sector servicios es

muy amplio, abarca varias industrias y/o giros a nivel mundial.

La educacion en general es un sub sector, del sector servicios el cual abarca todos los
niveles educativos: nivel preescolar, nivel primaria, nivel secundaria, nivel bachillerato,
nivel profesional, nivel maestria, nivel doctorado y postdoctorado, incluyendo la
educacién especial, la educacion continua y la capacitacion profesional. Asi como
todas las modalidades educativas: presencial tradicional, e-learning, b-learning y m-
learning.

Las modalidades educativas alternativas, basadas en TIC’s tales como e-learning, b-
learning, y m-learning, han incrementado su demanda durante los ultimos afios, ya que
son una excelente opcion para vencer las barreras de tiempo y espacio, propias de la

modalidad presencial tradicional.

Es necesario mencionar, que este tipo de modalidades educativas basadas en TIC’s
requieren de materiales educativos digitales para poder transmitir el conocimiento a los
estudiantes de las mismas, hay diferentes tipos de estos materiales, sin embargo de
acuerdo con Mora (2012), son los denominados Objetos de Aprendizaje, los materiales
educativos digitales mas empleados en esta modalidades educativas, de tal manera

gue el empleo de este tipo de materiales destaca sobre otros.
Obviamente, las modalidades educativas alternativas a la tradicional, no estan

excentas de ser evaluadas en relacién a la calidad que éstas ofrecen a los estudiantes

gue participan en las mismas, ademas siendo los Objetos de Aprendizaje, un elemento
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ampliamente utilizado en dichas modalidades es l6gico que éstos sean evaluados en
relacion a la calidad que ofrecen.

Sin embargo, la mayoria de los esfuerzos por determinar y evaluar la calidad en estas
modalidades educativas, asi como en los Objetos de Aprendizaje, se han concentrado
en los modelos y metodologias de su desarrollo, las capacidades técnicas y
profesionales de quienes participan en la elaboracién de los mismos, asi como en las
caracteristicas propias de la produccién e implementacién, de este tipo de cursos y
materiales educativos basados en TIC’s, en otras palabras la calidad esta basada en

una perspectiva de “produccién”.

Las instituciones de Educacién Superior y algunas empresas de capacitacion
profesional, han adoptado a las modalidades educativas basadas en TIC’s como parte
de la gama de servicios educativos que ofrecen. Ya que este tipo de modalidades

educativas ofrecen ventajas para los usuarios finales que participan en las mismas.

De acuerdo con Flores, et al., (2013) los estudios de satisfaccion en modalidades
educativas alternativas a la modalidad tradicional, tales como: e-learning, b-learning,
asi como la utilizacién de objetos de aprendizaje, son una forma utilizada para evaluar

dichas modalidades, desde la perspectiva de los estudiantes.

Es por esta razon, que para este tipo de organizaciones la informacion relacionada
con la satisfaccion de sus respectivos usuarios es fundamental, ya que a través de
dicha informacion estas organizaciones tienen la posibilidad de conocer si la apuesta
gue hacen de generar conocimiento a través de estas modalidades es pertinente

dentro de su campo de accién y para sus usuarios finales.

La calidad de los Objetos de Aprendizaje, dentro del contexto de la Teoria de
Servicios, indica que éstos pueden ser evaluados también a través de la determinacion
de la satisfaccion de los usuarios finales de éstos, a través de encuestas de
satisfaccion. De tal manera que la evaluacion y determinacion de la calidad de los

Objetos de Aprendizaje sea integral.

En este orden de ideas, Veldzquez, et al., (2014) incluyen la Teoria de Servicios como

base tedrica para ampliar y mejorar la medicion de la calidad de los Objetos de
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Aprendizaje. Mencionan que la satisfaccion del usuario es un tema inherente en la

Teoria de Servicios.

Ademas Velazquez, et al., (2014) comentan que la satisfaccion de los usuarios es un
elemento clave de la modalidad educativa e-learning y que los objetos de aprendizaje,
siendo parte del e-learning deberian de ser evaluados desde la perspectiva de la
satisfaccion de quien los usa.

Finalmente, dado lo presentado en los parrafos anteriores, se considera que la calidad
de un Objeto de Aprendizaje estd completa cuando se evalla su calidad dentro del
contexto de la Teoria de Servicios, a través de estudios de satisfaccion del usuario de

los mismos.

1.2 Situacion Problemética de Investigacién y su Relevancia.

Curci, (2014) en su estudio menciona que no existe consenso en la acepcion de la

satisfaccion, ni en cémo se determina ésta en el contexto educativo.

Ademas Zhu (2012), Martinez (2008) y Lemos, et al., (2012) consideran que la
cantidad de estudios empiricos que han analizado la satisfaccion de los estudiantes en
la modalidad E-learning y modalidades y tecnologias educativas semejantes es

insuficiente.

Lo comentado anteriormente se refuerza con lo que mencionan Flores, et al., (2013),
ya que consideran que medir la satisfaccion de los estudiantes de e-learning es un
indicador prioritario, pero al mismo tiempo complejo, debido a la subjetividad,

creencias y actitudes de los estudiantes en esta modalidad educativa.

1.2.1 Problema a resolver

Determinar la satisfaccion de un servicio se obtiene a través de dos formas: con una
evaluacion al final de su uso o con dos evaluaciones una al inicio y otra al final. Cabe
mencionar que esta ultima forma de determinar la satisfaccion es propia de la Teoria

de Servicios.
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Cuando se llevan a cabo dos evaluaciones, es necesario calcular la brecha, entre la
satisfaccion esperada y la satisfaccion obtenida, este célculo resulta tedioso ya que se
deben de obtener las diferencias por pregunta o por usuario.

Otra complicacién consiste en tener que usar varias aplicaciones, una para calcular la
brecha (generalmente una hoja de calculo) y otra aplicacion para obtener los
estadisticos (generalmente una aplicacion de apoyo estadistico especializado como el
SPSS).

El proceso de compaginar las respuestas esperadas y obtenidas de un usuario
también tiene su grado de dificultad sobre todo cuando la poblacién encuestada es
considerablemente grande y la captura de datos se lleva a cabo a través de un medio

no automatizado.

Ademas de acuerdo con la literatura revisada, la metodologia para determinar la
satisfaccion en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s se encontrd

que dicho proceso se encuentra “disperso”, es decir separado.

En el sentido de que cada una de las etapas aunque forman parte de un mismo
proceso, éstas se llevan a cabo en distintos momentos, a través de diferentes medios
y/o aplicaciones, para capturar los datos, calcular la satisfaccion y reportar los
resultados. Mas aun, la comunicacion entre las etapas y la transferencia de datos
entre las mismas, se lleva a cabo de manera manual, de tal forma que no es

transparente para el usuario.

Por otro lado, de acuerdo con la revision de algunas de las aplicaciones comerciales
de paga y gratuitas existentes, se pudo comprobar que dichas aplicaciones no
permiten calcular la satisfaccion a través de dos evaluaciones una para la satisfaccion
esperada y otra para la satisfaccion obtenida y calcular la brecha entre ambas
evaluaciones de manera transparente para el usuario, ya que se emplean varias

aplicaciones para llevar a cabo todo el proceso.

1.3 Justificacion.

Por la situacion comentada en el punto 1.2 de este documento, la futura aplicacién de

software que se pretende desarrollar automatizara el proceso que incluya las etapas
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de: captura de instrumento, definicién de investigacion, captura de datos (encuestas),
calculo de la satisfaccion y reporte de resultados.

Todas estas etapas de la metodologia para determinar la satisfaccion en una sola
aplicacion de manera integral, con el propésito de que dicho proceso se optimice y los
investigadores e interesados que trabajan con la determinacion de la satisfaccion del

usuario final, cuenten con una aplicacion que les facilite esta tarea.

Esta aplicacién permitira determinar la satisfaccion a través de una evaluacién o de
dos evaluaciones calculando la brecha a través de una evaluacién previa y una
evaluacién final. Este tipo de célculo de la satisfaccibn no puede hacerse con las

aplicaciones actuales de captura de encuestas.

¢, Cuales son los beneficios que se obtendran de la tesis?

Con la aplicacion propuesta:

= Disminucion de tiempo en la captura.

= Disminucion de tiempo en la compaginacion de encuestas para el calculo de
brecha.

= Disminucién de tiempo en el calculo de la brecha.

= Disminucién de tiempo en el analisis de resultados (Todo se hara en la misma
aplicacion).

= Posibilidad de integrar distintos instrumentos para determinar la satisfaccion.

= Posibilidad de realizar estudios de satisfaccion ya sea con una medicion de la
satisfaccion, asi como con dos mediciones, una para lo esperado y otra para lo
obtenido.

= Posibilidades de usarse en forma mas amplia los estudios de satisfaccion.

= Acceso a la aplicacion desde cualquier lugar con internet.

= Al ser una aplicacion que puede instalarse en un servidor propio, se tendra
mayor control y seguridad de la informacion obtenida y generada, que con
aplicaciones publicas.

= En general una disminucién de la complejidad y tiempo del estudio (al
realizarse en una sola aplicacion todo el proceso).

= El calculo de la satisfaccién seria automatico y transparente para el usuario de

la misma.
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= Seria Util para los investigadores que trabajan con la determinacién de la
satisfaccion de los servicios.

= Al realizarse estudios de satisfaccion empleando el célculo de la brecha, se
tendrd una aplicacion que realiza el proceso de manera integral (lo cual no se

encuentra en la literatura).

¢, Cudles seran sus aportaciones al conocimiento colectivo?

Profundizar en el estudio de la Teoria de Servicios en lo relacionado a los
instrumentos usados para determinar la satisfaccion del usuario. En forma concreta

para hacer el estudio de requerimientos para la aplicacién se requiere investigar:

= ;Cbémo se realizan los estudios de satisfaccion?
= ¢ Cbomo se componen los instrumentos para determinar la satisfaccion?

= ¢ Qué estadisticos se incluyen en los reportes de los estudios de satisfaccion?

Por lo tanto, se considera que la importancia de este estudio radica en la aplicabilidad
y por ende la utilidad de esta propuesta de software y no en la propuesta de software

en si misma.

En otras palabras, si bien es cierto el resultado y/o producto de esta investigacion
deriva y/o culmina con la propuesta de un prototipo que sirva para determinar la
satisfaccion, se reitera que la aportacion principal, es la de determinar la satisfaccion a
través de una manera mas féacil, para el investigador o interesado en un estudio de

satisfaccion.

Ademas esta investigacion también servird para que investigadores e interesados que
estudian y/o trabajan con Objetos de Aprendizaje y otras modalidades y tecnologias
educativas basadas en TIC’s, consideren evaluar a las mismas desde una perspectiva
integral, incluyendo el enfoque de la Teoria de Servicios, llevando a cabo estudios de

satisfaccion.
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1.4 Tipo y Descripcion de Propdésito Genérico de la Investigacion.
1.4.1 Tipo de Investigacion

Este trabajo de investigacion, es un trabajo considerado mixto ya que tiene elementos

cuantitativos, exploratorios y de desarrollo tecnoldgico.

= Es cuantitativo porque se utiliza un instrumento de usabilidad de la aplicacion
que se va a desarrollar. De tal manera que se van a obtener datos

cuantificables relacionados el uso de la aplicacién propuesta.

= Es exploratorio porque no se han encontrado a nivel internacional esfuerzos
para instrumentar la Teoria de Brechas y la Teoria de Servicios para
determinar la satisfaccion de los usuarios y/o clientes finales en modalidades y
tecnologias basadas en TIC’s a través de una aplicacion como la que se

propone en este documento.

= Finalmente, entra también dentro de la categoria o clasificaciéon de desarrollo
tecnolégico, dado que el producto final, como resultado de la investigacion y
andlisis de estudios de satisfaccion aplicados en modalidades y/o tecnologias
educativas basadas en TIC’s dentro del contexto de la Teoria de Servicios, va

a resultar en un prototipo de software para instrumentar la Teoria de Brechas.

1.4.2 Proposito Genérico

Instrumentar la Teoria de Servicios y de manera concreta la Teoria de Brechas a
través de una propuesta de software para determinar la satisfaccion del usuario, la
cual permita llevar a cabo una evaluacion o dos evaluaciones una previa al uso de un
servicio y otra al final del empleo del mismo. Ademas de la definicion de los estudios

de satisfaccion a realizar con el empleo de esta aplicacion.

Es de suma importancia mencionar que a través de este Trabajo de Investigacion, se
podra obtener informacion de porque son importantes los estudios de satisfaccion en
modalidades educativas como e-learning y con los objetos de aprendizaje. Cudles son
las razones que motivan a los investigadores a llevar a cabo los mismos asi como los
beneficios de éstos para los investigadores, las instituciones involucradas y sobre todo

para los usuarios finales.
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Lo comentado en el parrafo anterior obedece a que uno de los objetivos especificos de
este trabajo, el primero para ser precisos hace alusion a este tipo de informacién, la
cual se considera de relevancia ya que la misma aporta datos que justifican y motivan
los estudios de satisfaccién en la modalidades y tecnologias educativas basadas en
TIC’s, dentro del contexto de la Teoria de Servicios.

Empero, los estudios de satisfaccion del usuario y/o cliente final en realidad tienen un
abanico bastante vasto de posibilidades, en otras palabras son varias las areas del
conocimiento humano en donde pueden ser implementados. Generalmente este tipo

de estudios se aplican dentro de una perspectiva administrativa.

Los estudios de satisfaccién, estdn generalmente asociados a la calidad de los
distintos bienes (productos y servicios) que los seres humanos adquirimos y/o

utilizamos.

La mayoria de las organizaciones de cierta reputacion y prestigio, con cierta cantidad
de trabajadores y de clientes y/o usuarios, cuentan con un Departamento de Calidad y
éste a su vez con algin Sistema de Gestion de la Calidad, el cual entre otras

funciones, se encarga de llevar a cabo estudios de satisfaccion.

Para evaluar la calidad de los productos y/o servicios que ofertan, de una manera mas
completa, dicho de otra manera una evaluacion de la calidad mas integral e incluyente,

ya que se toma en cuenta la valoracion de los usuarios y/o clientes finales.

De tal manera que la retroalimentacion proporcionada por éstos, se transforma en
informacién fidedigna para la tomadores de decisiones, de esta forma cuentan con
datos que pueden utilizar para la mejora continua de los productos y/o servicios que

oferta una organizacion.
Asi pues, los estudios de satisfaccion, se llevan a cabo para contar con argumentos

suficientes que comprueben la calidad de productos y servicios, ademas de crear

lealtad entre los usuarios y/o clientes finales de los mismos.
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CAPITULO 2. FORMULACION DE LA
INVESTIGACION
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2.1 Objetivo General y Especificos de la Investigacion.

Objetivo General.
Usar como base estudios de satisfaccion de la Teoria de Servicios que aporten
informacién para el desarrollo de una aplicacion que apoye en la determinacién

integral y automatizada de la satisfaccion con el uso de Objetos de Aprendizaje.

Objetivos Especificos.

Objetivo Especifico 1.

Por medio del analisis de investigaciones basadas en la Teoria de Servicios, descubrir

cual es la importancia de la determinacién de la satisfaccion del usuario.

Objetivo Especifico 2.

Analizar las diferentes metodologias, aplicaciones e instrumentos empleados en

estudios de satisfaccion del usuario.

Objetivo Especifico 3.

Identificar los estadisticos mas comunes, utilizados en reportes de satisfaccion del

usuario.

Objetivo Especifico 4.

Desarrollar una aplicacion en base a los requerimientos encontrados durante el

analisis de investigaciones de satisfaccion basadas en la Teoria de Servicios.

Objetivo Especifico 5.

Probar el correcto funcionamiento de la aplicacion en un estudio de satisfaccién con

objetos de aprendizaje.
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Objetivo Especifico 6.

Aplicar un estudio de usabilidad a la aplicacion propuesta.

2.2 Preguntas Especificas de la Investigacion.

Pregunta General.

¢,De qué manera el analisis de estudios de satisfaccion puede ayudar en el desarrollo
de una aplicacién web que sirva para determinar la satisfaccion de una forma integral y

automatizada con el uso de Objetos de Aprendizaje?

Pregunta Especifica 1.

¢, Cudles son las principales razones mencionadas en la literatura, por las cuales se

realizan los estudios de satisfaccion?

Pregunta Especifica 2.

¢, Cuales son los principales beneficios mencionados en la literatura, por los cuales se

realizan los estudios de satisfaccion?

Pregunta Especifica 3.

¢ Cudles son las distintas formas en que se puede medir la satisfaccion del usuario y

cual es su porcentaje de uso?

Pregunta Especifica 4.

¢, Cudles son los principales estadisticos que se utilizan en los estudios de satisfaccion

y cual es su porcentaje de uso?

Pregunta Especifica 5.
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¢ Qué informacion se encontro en la literatura de estudios de satisfaccion propios de la
Teoria de Servicios, para obtener las especificaciones minimas necesarias para

desarrollar una aplicacion que determina la satisfaccion de manera automatizada?

Pregunta Especifica 6.

¢, Con la aplicacion propuesta se puede hacer un estudio completo (captura, analisis y

presentacion de resultados) de la satisfaccién del usuario?

2.3 Hipotesis o Proposiciones Especificas de la Investigacion.

Hipétesis HO: Los estudios de satisfaccion con el uso de Objetos de Aprendizaje se
realizan principalmente calculando una brecha entre la satisfaccion esperada y la
satisfaccion obtenida.

Hipotesis HA: Los estudios de satisfaccion con el uso de Objetos de Aprendizaje se

realizan principalmente de una manera distinta a calcular una brecha entre la

satisfaccion esperada y la satisfaccion obtenida.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO
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3.1 Descripcion de Teorias Base.
3.1.1 Teoria de Servicios.
3.1.1.1 Introduccion.

Tanto Larson (2007) como Ng, et al., (2009) dicen que la economia mundial esta
pasando por la mayor migracion de fuerza de trabajo que ha conocido la humanidad,
de actividades primarias como la agricultura y ganaderia, pasando por el sector

industrial, hasta llegar al sector servicios.

Coinciden también Larson (2007) y Ng, et al., (2009) en que los sectores de servicios
comprenden aproximadamente el 75% de la economia de las naciones desarrolladas.
Para disefiar y operar sistemas de servicios en estos dias y en el futuro, se requiere
educar a un nuevo tipo de ingeniero que no se centre en la fabricacién, sino en los
servicios. Dicho ingeniero debe ser capaz de integrar 3 ciencias: gestion, social y de

ingenieria, en su andlisis de los Sistemas de Servicios.

De acuerdo con Larson (2007) el elemento humano esta casi siempre presente en el
andlisis. Ademas Larson (2007) sefiala que la aplicacién de principios de ingenieria a
los servicios no es nueva. Pero la incorporacion explicita de la gestion y las ciencias

sociales en el analisis si lo es.

Por su parte Ng, et al., (2009) comentan que el crecimiento del sector de servicios esta
cambiando la naturaleza de la organizacién, y es cada vez mas evidente que hay una

falta de investigacién y conocimiento en los servicios.

De tal manera que Ng, et al., (2009) mencionan que la Ciencia de Servicio, no es un
desarrollo I6gico dentro de cualquier disciplina existente. Por lo tanto, Ng, et al., (2009)
sostienen que el servicio debe surgir en una disciplina propia; una disciplina
integradora del negocio, la ingenieria y las ciencias sociales para co-crear valor con el

cliente.

Para Spohrer (2006) el crecimiento actual del sector de los servicios en las economias
mundiales no tiene paralelo en la historia humana por la escala y la velocidad de la
migracion laboral.

En este orden de ideas Spohrer (2006) comenta que incluso las grandes empresas

manufactureras estan viendo cambios dramaticos en porcentaje de los ingresos
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derivados de los servicios. La necesidad de innovaciones en los servicios para
impulsar el crecimiento econémico y elevar los niveles de calidad y productividad de

los mismos nunca ha sido mayor.

Finalmente Spohrer (2006) sefiala que uno de los retos para la innovacion de servicios
sistemética es la naturaleza interdisciplinaria de servicio, integrando a través de la

tecnologia, los negocios, sociales, y de los clientes (demanda) innovaciones.

En otro estudio Martin, et al., (2014) dicen que la transicion hacia los servicios se da a
través de cinco tendencias: de un mundo de productos a un mundo de soluciones, de
outputs a resultados, de transacciones a relaciones, de proveedores a redes de

socios, de elementos a sistemas.

De acuerdo con Martin, et al., (2014) la Ciencia de Servicio tuvo su origen en el sector
de las Tecnologias de la Informacion (TI), la Ciencia de los Servicios es un concepto
interdisciplinario relativamente nuevo para los servicios “comunes” limitados a la

disciplina de la administracion.

Comentan ademas Martin et al., (2014) que dicha Ciencia, es una ciencia
multidisciplinar, cuyo eje central es la persona, ya sea como receptor o consumidor de
servicios. Se basa en las ideas de una serie de disciplinas existentes tales como:
ingenieria informatica, economia, comportamiento organizacional, psicologia, gestion

de recursos humanos, marketing y la investigacién de operaciones.

En este orden de ideas Martin, et al., (2014) dicen que el principal objetivo de la
Ciencia de los Servicios es integrar a las diferentes disciplinas que se requieren para:

planificar, crear, desarrollar, gestionar y evaluar a los servicios.

Ademas Martin, et al., (2014) presentan una definicion de Servicio: Es el proceso

interactivo de creacion de valor entre el proveedor y el usuario.
Finalmente Martin, et al., (2014) mencionan ademas que han surgido una cantidad

importante de iniciativas a nivel internacional encaminadas a dar soporte cientifico y

académico a esta disciplina cientifica.
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Tales como: Centros de Investigacion y oferta de planes de estudios de posgrados en
diferentes instituciones de educacién superior alrededor del mundo que estudian la

Ciencia de los Servicios como una nueva area de conocimiento humano.

3.1.1.2 Definicion y Clasificacion de los Servicios.

Martin, et al., (2014) presentan otra definicion de los Servicios, dicen que pueden ser
definidos como: “Sistemas complejos que organizan recursos de forma dindmica para
poder llevar a buen fin una actividad profesional concreta, con pretensiones de afnadir
valor, econémico y social, a las relaciones entre agentes diversos (proveedores,

clientes e instituciones)”.

Otra definicibn encontrada en el trabajo de Martin, et al., (2014) desde el
planteamiento macroecondémico, se puede definir el Sector Servicios como: “Aquél que
no produce bienes materiales, sino que provee a la poblacién de servicios necesarios
para satisfacer sus necesidades. Este sector cubre un amplio espectro, que abarca
una amplia gama de actividades, como el comercio, el transporte, las comunicaciones,

los servicios financieros, la educacion, la sanidad y el turismo, entre otras”.

Clasificacion de los servicios.

No resulta dificil clasificar a los servicios, cuando éstos son “simples” puesto que éstos
se presentan en practicamente todas las areas del conocimiento humano, con
seguridad en unas mas que otras, por ejemplo es comin hablar de servicios

financieros.

Sin embargo, en la actualidad los servicios no son exclusivos de un area en particular,
sino que ahora son servicios interdisciplinarios, que incluyen dos o mas areas, de tal
manera que su clasificacibn no siempre es la misma, o dicho de otra manera, su
clasificacion no es estética sino dinamica y esta situacion si hace mas compleja su

clasificacion.

En el trabajo de Weber, et al., (2013) se presentan una clasificacion de los servicios
segun la WTO:
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Servicios de Megocio

Semnvicios de Comunicacidn

Sernvicios de Construccion y Relacionados

Servicios de Distribucion

Semnvicios Educativos

Servicios Ambientales

Servicios Financieros

Servicios Sociales v Relacionados con la Salud

Semnvicios de Turimo y Relacionados con Viajes

Semvicios de Recreacidn, Cultura v Deportes

Servicios de Transporte

Otros Servicios Mo Incluidos

Figura 1 Clasificacion de los servicios segun WTO. Fuente: Weber et al. (2013)

Como se puede apreciar en la Figura 1, en quinto lugar aparecen los Servicios
Educativos, de acuerdo con Weber et al (2013), dicha clasificacién involucra todos los
niveles educativos, asi como todas las modalidades educativas, como el e-learning, el
blended learning, el moévil learning, etc. Incluyendo ademas la capacitacion

empresarial y la educacion continua.

Se considera relevante mencionar que la educacién en lo general y en lo particular
puede ser evaluada dentro del contexto de los servicios, dicho de otra manera los

servicios educativos pertenecen de esta manera a la Teoria de Servicios.

3.1.1.3 Caracteristicas de los Servicios.

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los productos son
cuatro: 1) Intangibilidad, 2) Inseparabilidad, 3) Heterogeneidad y 4) Caracter

perecedero.

De acuerdo con Wolak (1998) cada una de estas caracteristicas se definen de la

siguiente manera:
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Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver,
degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser
almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y
llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos).

Por esto, esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor incertidumbre en
los compradores porgue no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de

satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado servicio.

Inseparabilidad: Se refiere a que los servicios con frecuencia se producen, venden y
consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su produccién y consumo son
actividades inseparables. En este sentido, la interaccion proveedor-cliente es una
caracteristica especial de la mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el

cliente afectan el resultado.

Heterogeneidad: Significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o
uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los presta,
cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega.

Caracter Perecedero: Se refiere a que los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario. Por tanto, la imperdurabilidad no es un problema
cuando la demanda de un servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante

puede causar problemas.

Por ese motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de
equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocién, planeaciéon

de productos, programacion y asignacién de precios a los ejecutivos de servicios.

3.1.1.4 Modelos de Calidad en el Servicio.

3.1.1.4.1 Modelo Servqual.

De acuerdo con Hernandez (2012) los investigadores Parasuraman, Zeitmal y Berry
propusieron una metodologia validada que consistia en un cuestionario que permitia a
las organizaciones tener informacion acerca de las expectativas y percepciones de los

servicios. Al cual denominaron sus autores Servqual, dicho cuestionario se compone
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de 22 preguntas para la medicion de las expectativas y otras 22 para la medicion de

las percepciones.

Herndndez (2012) comenta que Parasuraman, et al., desarrollaron el instrumento
Servqgual con la idea de generar valor a los usuarios y/o clientes finales de un servicio,

de tal manera que éstos se sintieran escuchados y atendidos.

Ademéas Hernandez (2012) menciona que el empleo de un instrumento como el
Servgual en las organizaciones sirve a éstas no solo para generar lealtad a sus
clientes, sino que de esta manera se pueden detectar e implementar mejoras en los

servicios que ofrecen las mismas.

En este orden de ideas Hernandez (2012) sefiala que Parasuraman, et al., redujeron
a 5 las brechas de calidad evaluadas en un servicio: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En la Figura 2 se presenta un Diagrama de Calidad de Servicio que se encuentra en

el trabajo de Hernandez, extraido de Parasuraman, et al., (1985)

BRECHA 1

USUARIO Comunicacidn Mecesidades Experiencia
Boca-Oreja Personales Pasada
T T T
1 ! ]
1 | |
1 e I
1
Ce————— - e < ————-—4
SERVICIO ESPERADO
r—-————-- =
'
I T~ B
1 BRECHA 51
1 <
|
I
1 SERVICIO PERCIBIDD
1
|
EMPRESA 1
1 BRECHA 4 Comunicaciones
1 Entrega del Senicio (Incluyendo e — — — — % Externas a los
1 contactos anteriores y posteriores) Clientes
|
T~
! BRECHA 3, /r
1 LYl
: Conversidn de Percepciones en
especificaciones de la Calidad
| del Semwicio
I i
| BRECHAZ - /P
e
I
1

— e e ; Percepcidn de los Directivos
sobre las expectativas de los
consumidores

Figura 2 Diagrama de Calidad de Servicio. Fuente: Parasuraman, et al., (1985). Recuperado de
Hernandez (2012).
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También Herndndez (2012) dice que de acuerdo con el Modelo Servqual la calidad de
un servicio se define como la diferencia entre lo que el usuario y/o cliente final percibe
y lo que éste espera de un servicio. En otras palabras esta diferencia se conoce como
la Brecha 5.

Finalmente Hernandez (2012) explica que de acuerdo con los autores del Modelo
Servqgual, existen tres elementos que condicionan las expectativas de un usuario y/o
cliente final respecto a un servicio, siendo estas: la comunicacidon boca-oido, la
experiencia previa que tenga un usuario y/o cliente final en relacibn a un mismo
servicio o servicio similares y la publicidad que una organizacion haga acerca del

servicio que oferta.

3.1.1.4.3 Modelo E- S-qual

De acuerdo con Hernandez (2012) el modelo E-S-QUAL es el primer modelo que mide
la calidad de un servicio electronico de manera eficaz, dentro del contexto de los

servicios.

Sus autores son Parasuraman, Zeitmal y Malholtra quienes proponen este nuevo
instrumento en el afio del 2005. El modelo E-S-QUAL se compone de las siguientes
seis dimensiones: eficacia, disponibilidad del sistema, cumplimiento, privacidad, valor
percibido e interaccién de lealtad de uso. Este instrumento se compone también de 22

preguntas.

Hernandez (2012) sefiala que el modelo E-S-QUAL originalmente fue ideado y/o
utilizado para evaluar la calidad del servicio en ambientes electronicos, relacionados

principalmente con empresas que comercializaban productos via internet.

Sin embargo, con algunos ajustes el cuestionario del modelo E-S-QUAL, puede ser
empleado para evaluar otros servicios electrénicos, tal como ocurre en el caso del
trabajo de Hernandez, en donde ajusta el cuestionario original del modelo E-S-QUAL

para evaluar la calidad del servicio de correo electrénico en una organizacion publica.

En su trabajo Hernandez (2012) menciona que el modelo E-S-QUAL ha sido objeto de

varios estudios, en los cudles ha salido bien valorado en el sentido de que los autores
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gue han llevado a cabo los mismos, consideran que el E-S.-QUAL es un modelo
totalmente validado y confiable para determinar la calidad de los servicios en

ambientes electrénicos.

En la Figura 3 se presenta el Modelo del E-S-QUAL, en el cual se puede apreciar
cOmo es que se encuentran relacionadas las seis dimensiones que componen dicho

modelo de calidad de servicio.

Disponibilidad de Uso

Interaccién de Lealtad
de Uso

Walor Percibido

Privacidad

Figura 3 Modelo E-S-QUAL con sus 6 dimensiones. Fuente: Parasuraman, et al., (2005).
Recuperado de Herndndez (2012).

3.1.4.1.4 Modelo de Kano

En el trabajo de Basfirinci, et al., (2015) explican de manera general como es que
funciona el modelo de Kano, Basfirinci, et al., (2015) mencionan que dicho modelo
permite explorar los componentes de la calidad del servicio que afectan a la
satisfaccion del cliente y ademas, el papel de estas caracteristicas de servicio en la

percepciéon de calidad del cliente.

En este orden de ideas, Basfirinci, et al., (2015) comentan que de acuerdo al modelo
de Kano et al, se clasifican las caracteristicas de un producto o servicio en tres

categorias.

Basfirinci, et al., (2015) mencionan que de acuerdo al modelo de Kano cada
caracteristica afecta a la satisfaccion del cliente de una manera diferente, estas
categorias son: caracteristicas de lo que "Debe ser" (basica), caracteristicas

denominadas "unidimensionales" (rendimiento) y caracteristicas "atractivas".
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Basfirinci, et al., (2015) sefialan que las caracteristicas bésicas son esenciales para
todos los clientes. Por consiguiente, si estos requisitos no se cumplen, la percepcion
de calidad de servicio sera de una insatisfaccion fuerte de los clientes. Sin embargo el
cumplimiento de estas caracteristicas basicas no implica que los clientes evallen un

producto o servicio con altos niveles de satisfaccion.

Continuado con la explicacion de las caracteristicas Basfirinci, et al., (2015) resaltan
que la satisfaccion del cliente se puede describir como una funcién lineal de Las
caracteristicas unidimensionales. Estas caracteristicas conduciran a la satisfaccion del
cliente cuando son cumplidas y dara lugar a la insatisfaccion del cliente cuando no se

cumplen.

Finalmente Basfirinci, et al., (2015) dicen que de acuerdo con el modelo de Kano, las
caracteristicas atractivas conducen a altos niveles de satisfaccion del cliente cuando

son cumplidas, pero no causan ningun insatisfaccién cuando no se cumplen.

Debido a que éstas no son esperadas por los clientes, en otras palabras los clientes

estan satisfechos cuando se cumplen las caracteristicas unidimensionales.

En el modelo de Kano, las caracteristicas atractivas, se usan generalmente como
estrategia para ayudar a las organizaciones a crear una ventaja competitiva frente a

sus principales competidores.

En la Figura 4 se presenta un esquema que representa el Modelo de Kano para
determinar la satisfaccion. Claramente se puede apreciar de qué manera generan 0 no

satisfaccion cada una de las categorias de las caracteristicas de los servicios.

Se considera necesario decir que los modelos de calidad de servicios presentados en
este documento no son los Unicos, existen otras iniciativas que evaltan la calidad de

distintas maneras.
Sin embargo es el Modelo Servqual el que se toma como referencia para desarrollar la

aplicacion que se propone en este documento, de manera concreta se instrumenta la

brecha 5 de este modelo.
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Satisfaccidn

Unidimensionales

Atractivas

Resultados

Debe ser

Figura 4 Modelo de Satisfaccion de Kano. Fuente: Kano (1994). Recuperado de Basfirinci, et al.,
(2015)

3.1.1.5 La Educacién y Capacitacion como Servicio.

En su trabajo Gong, (2010) argumenta que con el desarrollo de la industria del
servicio, la sociedad en general centra su atencidn en la calidad de los servicios que
ofrecen las empresas, siendo la educacién un servicio especial e importante para esta

economia.

De acuerdo con Gong, (2010) la educacién en general como tal y las organizaciones

educativas son ahora consideradas dentro del enfoque de la industria de los servicios.

Zhao, et al, (2006) dicen que basados en la literatura, la evaluacion de la calidad

percibida por el usuario es la parte mas importante de la administracion del servicio.

En este sentido Zhao, et al., (2006) dicen que la educacion se ha convertido mas en

un “producto” o “servicio” y los estudiantes en “clientes”. A través de estas ideas Zhao,
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et al, (2006) refuerzan lo que Gong, (2010) dice acerca de que la educacién ha

adquirido un enfoque de servicios.

Ademas Zhao, et al., (2006) comentan que las instituciones educativas en general,
concretamente las instituciones de educacion superior han llevado a cabo esfuerzos
por enfocarse en filosofias basadas en los usuarios o clientes, al grado de que su
supervivencia y desarrollo estdn determinadas en la mejora de los servicios que éstas
ofrecen a sus clientes, de tal manera que la calidad de los mismos satisfaga la

necesidad de éstos.

Por otro lado Parra, (2012) se suma a estas ideas de la educacién como servicio, dice
que las instituciones de educacidn superior se han acercado a los modelos de gestion

de la calidad y los han implementado, lo cual les ha traido muchos beneficios.

Comenta Parra, (2012) que las instituciones de educacion superior necesitan
informacién acerca de la calidad de los servicios educativos y administrativos que
ofertan, siendo ésta, materia prima para tomar decisiones y dirigir el mejoramiento de

los procesos institucionales.

Por lo tanto Parra (2012) dice que es fundamental preguntarle a los alumnos de estas
instituciones de una manera metodoldgica y minuciosa, que tan satisfechos se sienten
con los servicios en general que les son brindados, dado que son los alumnos, la

poblacion clave que se beneficia directamente de los mismos.

Para Parra, (2012) esta situacion es tan importante para las Instituciones de
Educacion Superior que de esta manera, aseguran en parte la calidad y el

mejoramiento continuo de las mismas.

Ademas Parra, (2012) habla acerca de la transicion de la satisfaccion del cliente a la
satisfaccion del alumno, claro estd, dentro del contexto educativo de manera concreta

en las IES.
Finalmente Parra (2012) dice que este cambio obedece la adopcion e implementacién

de una nueva perspectiva de estudio, que se ve fundamentada en la filosofia

universitaria de mejora de la calidad del servicio.
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Por su parte Wurjaningrum (2008) habla acerca de la importancia de detectar los
aspectos relacionados con la calidad de los servicios de educacioén superior, que son
solicitados por los estudiantes, que dentro del contexto de los servicios, adquieren el
rol de usuarios. Esta autora comenta que es conveniente determinar la brecha entre la

calidad percibida y calidad esperada.

Dice ademéas Wurjaningrum (2008) que las Instituciones de Educacion Superior, son
consideradas una industria importante, en ese sentido comenta que es practicamente

imposible evadir los procesos dinAmicos y de calidad que les son demandados.

Finalmente, Araya-Castillo (2013) dice que las universidades deben adecuar sus
planes estratégicos para responder a los cambios del entorno. En este escenario,
existen universidades que ofrecen programas en modalidad no tradicional. Para ser
competitivas, estas universidades deben satisfacer las expectativas de sus

estudiantes.

3.1.1.6 Importancia de la Satisfaccion en E-learning y Objetos de
Aprendizaje.

Este punto es medular para este trabajo de investigacion, ya que en el mismo, se
rescatan ideas, propuestas, reflexiones, analisis y motivos relacionados con la
importancia de la satisfaccibn en e-learning, b-learning, ebooks y objetos de

aprendizaje.

Marcelo (2011), dice que la satisfaccion de los estudiantes en cursos de E-learning, en

ocasiones se considera una variable dependiente y en otras una independiente.

Chavez y Romero, (2012) por su parte, comentan que los programas de capacitacion
son procesos y/o servicios que no son ajenos a ser evaluados, para medir su

efectividad. Independientemente de la modalidad educativa de que se trate.

En este orden de ideas, Zhu (2012), Martinez (2008) y Lemos y Pedro (2012),
coinciden en que a pesar de que se han llevado a cabo estudios de evaluacion de
cursos en la modalidad E-learning, pocos consideran la valoracion de la satisfaccion

de los estudiantes.
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En relacion a lo anterior, son alin mas pocos aquéllos estudios que ademas valoran
las expectativas que los estudiantes tienen, en relacion a dichos cursos, de acuerdo
con Lemos et al, (2012).

Finalmente Lemos, et al, (2012) dicen que basandose en los resultados que arroj6 el
estudio que llevaron a cabo, existe en los estudiantes, un nivel de expectativa,

considerablemente alto, acerca de los cursos e-learning.

Sin embargo, Curci, (2014), comenta que el interés por medir el nivel de satisfaccion
de los estudiantes en su experiencia con el E-learning, ha aumentado. Sefiala ademas
que los estudiantes son una pieza estratégica en el desarrollo de cursos en la

modalidad e-learning y no son simples usuarios.

AlSagheer, (2011) dice que la utilidad de su estudio de satisfaccion de estudiantes de
E-learning, es de relevancia para todos los actores involucrados en la implementacién

de este tipo de cursos en la Universidad en que se llevé a cabo este estudio.

Abonando a la idea anterior, Zhu (2012), Flores et al, (2013) y Martinez (2008) estan
de acuerdo en que se debe de poner una atencion especial, en los participantes de
este tipo de modalidad educativa, a través de la satisfaccion de éstos, por parte de las
organizaciones que incorporan este tipo de procesos de ensefianza-aprendizaje a su

oferta de servicios educativos y/o capacitacion.

Ya que como comentan Abou, Nachouki y Ankit (2012), las universidades se

encuentran inmersas en un sector altamente competitivo.

Para Alonso, (2010), la principal motivacién para llevar a cabo su estudio, fue
identificar problemas o limitaciones en un curso de E-learning a través de un

cuestionario de satisfaccion aplicado a los estudiantes del mismo.

Por su parte Ali y Ahmad (2011), comentan que la mayoria de las personas en
Pakistan, consideran la modalidad de estudio e-learning de calidad pobre. Entonces
estos investigadores, deciden llevar a cabo un estudio de satisfaccién para encontrar

evidencia que refute o confirme dicha declaracion.
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En este sentido, Martinez, (2008), Clemente, Escriba y Buitrago, (2010), Chavez et al.
(2012), Abou et al. (2012) y Lemos et al. (2012) estan de acuerdo en que la
satisfaccion de los participantes de un curso de e-learning o blended learning, es
valiosa, al grado de convertirse en el principal indicador, para la evaluacién de este
tipo de modalidad educativa, ya que la informacion obtenida directamente de los
participantes, puede traducirse en elementos clave para lograr la mejora continua de
dichos cursos, ya que de esta manera se estaria atendiendo a las necesidades reales
de los estudiantes. De tal manera que la implantacion de dichas modalidades

educativas se considere exitosa.

Aguado, Arranz, Valera-Rubio y Marin-Torres, (2011), y Chavez et al. (2012)
coinciden en utilizar el Modelo de Kirkpatrick en sus respectivos estudios, ya que dicho
modelo es ampliamente empleado en la industria y el sector académico para
determinar la efectividad del aprendizaje. Este modelo considera las siguientes cuatro
variables: aprendizaje, satisfaccion, aplicabilidad y resultados logrados. Los primeros

lo aplicaron a un curso Blended Learning y los segundos a un curso E-learning.

Tanto Abou et al. (2012), como Clemente et al, (2010) sefialan que si un estudiante o
grupo de estudiantes, de modalidades educativas ya sean de Blended Learning o E-
learning, se sienten satisfechos con las mismas, éstos se expresaran positivamente de
dichas modalidades, al grado de recomendarlas, convirtiéndose de esta manera en
promotores y defensores de éstas. Se identifica una relacion satisfaccion-

recomendacion.

Tanto Chavez et al. (2012), Ali et al. (2011) y Zhu (2012), comparten la idea de que la
efectividad de un curso e-learning, se puede medir a través de la satisfaccion de los
estudiantes, en dicha modalidad educativa, en otras palabras estos investigadores

encuentran una relacién satisfaccion-efectividad.

Para Marcelo (2011) y Cabrera (2011), existe una relacion directa entre satisfaccion de

estudiantes y calidad, dentro del contexto de cursos e-learning.

Marcelo (2011), va més alla diciendo que la calidad, es un término que ocupa y

preocupa a las diversas organizaciones que desarrollan cursos e-learning.
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Ademas Marcelo (2011) menciona que la satisfaccién no es el Unico elemento para
evaluar un curso e-learning, dada la complejidad de esta modalidad educativa.

Sin embargo, Marcelo (2011) aclara que si es un indicador relevante, que permite
detectar que factores del e-learning afectan positiva 0 negativamente, la percepcion de
calidad en los estudiantes.

En esta mismo orden de ideas, Maris et al., (2012) en su estudio de satisfaccién de
estudiantes con Objetos de Aprendizaje, también encuentran una relacion entra la

calidad de éstos, con la satisfaccion de los estudiantes que los utilizan.

Entonces, Marcelo (2011), Cabrera (2011) y Maris et al (2012) coinciden en la

estrecha relacion satisfaccion-calidad.

Cole, Shelley y Swartz (2014), Abou et al. (2012) y Lemos et al (2012) mencionan que
la satisfaccion con el e-learning y el blended learning, esta directamente relacionada

con la retencién y continuidad de los mismos en dichas modalidades educativas.

En otras palabras, Cole et al., (2014), Abou et al. (2012) y Lemos et al., (2012)
encuentran que la satisfaccion de los estudiantes influye en la eficiencia terminal en
estas modalidades educativas, de manera l6gica a mayor satisfaccion de los
estudiantes, mas exitoso es el curso y la tasa de desercion es menor. Entonces se

detecta una relacién mas: satisfaccién-permanencia-eficiencia terminal.

Alonso (2010), AlSagheer (2011) Marcelo (2011), Cabrera (2011), y Cole et al (2014),
mencionan que la retroalimentaciéon de los estudiantes, para determinar la satisfaccion
de éstos, en cursos e-learning, es la forma mas utilizada para tales efectos, de tal

manera que parece existir un consenso en este sentido.

Es importante decir que existen varias razones y beneficios de llevar a cabos estudios

de satisfaccion en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC'’s.
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3.1.2 Objetos de Aprendizaje

3.1.2.1 Introduccion.

De acuerdo con Ramirez (2007), la incursion de las tecnologias de informacion en el
aprendizaje y las tendencias actuales en el disefio de materiales educativos, sefialan
que es importante que los profesionales de la educacion se formen en el disefio de
materiales que puedan ser incorporados a los procesos educativos.

Ramirez (2007), dice que la tematica de los “objetos de aprendizaje” dentro del area
de la educacién puede inicialmente llegar a representar un concepto muy familiar en el
ambito educativo ya que el término “objeto”, como ente de conocimiento, lo
encontramos en las ciencias de la educacion desde hace muchisimo tiempo. Entre las
ciencias que han tocado directamente el término de “objeto” se encuentran la filosofia,

la sociologia, la psicologia y la pedagogia.

Por su parte Callejas, et al., (2011) dicen que se requiere de un conjunto minimo de
propiedades que determinan si un recurso educativo es o no un Objeto de Aprendizaje

y con qué criterios se puede evaluar y determinar la calidad de este tipo de objetos.

Ademés Callejas, et al., (2011) mencionan ademas que una forma de obtener una
combinacién eficaz del contexto educativo y tecnoldgico es la utilizacion de objetos de
aprendizaje (OA) u objetos virtuales de aprendizaje (OVA) que ayudan a promover el

autoestudio, el aprendizaje en linea y el virtual, con ayuda de las TIC.

En este sentido, Ramirez (2007) sefala que lo dificil empieza cuando tratamos de
delinear este concepto que viene del area de la tecnologia y lo vinculamos al proceso
del area pedagdgica donde resulta muy dificil llegar a estipular como podemos lograr
el aprendizaje de una forma efectiva por medio de un objeto. En esta vinculacion es
que encontramos una amplia variedad de definiciones sobre lo que es un “Objeto de
Aprendizaje” (OA).

3.1.2.2 Definicidén de Objetos de Aprendizaje.

Morales, et al., (2002) mencionan que no existe un consenso generalmente aceptado

acerca de la nocién de objeto de aprendizaje.
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En un sentido amplio, las nociones van desde aquellas que incluyen personas,
objetivos, organizaciones y eventos, hasta las que lo consideran como cualquier
entidad digital que puede ser usada o referenciada durante una experiencia de
aprendizaje apoyada en tecnologia computacional o de telecomunicaciones.

Por otro lado, desde una perspectiva mas estricta, Morales (2002) sefiala que un
Objeto de Aprendizaje debe poseer ciertos atributos esenciales que lo distingan de

simples piezas de informacion:

= Ser un objeto educativo.

= Proporcionar una cantidad de conocimiento o habilidad relativamente pequefia.

= Ser autocontenido.

= Ser util en mas de una secuencia de instruccion.

= Ser facil de identificar y por tanto de buscar.

= Ser independiente de un sistema administrador del aprendizaje (Learning
Management System, o LMS) especifico y

= Ser accesible desde una gran variedad de plataformas.

Sin embargo, dichas caracteristicas, sirven para poder discernir si un material
educativo digital, es un Objeto de Aprendizaje o no, pero se continla sin tener una

definicidon de este término.

Astudillo (2011) en su trabajo, hace una pregunta que, se considera bastante valida:
“¢a qué puede atribuirse la falta de una definicion consensuada?” En un principio,
podria adjudicarse a que hubo inicialmente varias lineas de investigacion que
desarrollaban paralelamente, la idea de pequefas piezas de informacion que podian

utilizarse (y reutilizarse) para construir unidades de aprendizaje.

Para Astudillo (2011), ninguna de ellas se impuso categéricamente, esto generdé una
gran variedad de términos que referenciaban al mismo concepto. Otra de las causas
de la falta de acuerdo en una definicion, podria derivar de las propuestas realizadas
por organizaciones o empresas que intentaban ganar el mercado del e-learning con

esta innovadora propuesta para el disefio y distribucion de materiales instruccionales.
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Sin embargo, Astudillo (2011) después de haber analizado las definiciones propuestas
por diferentes autores sobre Objetos de Aprendizaje, en su trabajo presenta una nueva
definicion la cual considera debe ser lo suficientemente amplia, como para contener a
las definiciones que se emplearon en su trabajo y lo suficientemente acotada, como

para permitir su utilizacion en la practica.

De esta manera Astudillo (2011) dice: “Se puede considerar a un Objeto de
Aprendizaje como una unidad didactica digital disefiada para alcanzar un objetivo de
aprendizaje simple, y para ser reutlizada en diferentes Entornos Virtuales de
Ensefianza y Aprendizaje, y en distintos contextos de aprendizaje. Debe contar,
ademas, con metadatos que propicien su localizacién, y permitan abordar su

contextualizacion”.

De manera semejante Paur (2008), una vez que llevo a cabo un proceso de lectura, de
las definiciones mas utilizadas de Objetos de Aprendizaje, define a éstos de la
siguiente manera: “Un objeto de aprendizaje es: un conjunto de recursos,
autocontenible, disefiado y creado en pequefias unidades digitales con un propdsito
educativo para maximizar el nUmero de situaciones educativas en las que se puede
utilizar (reutilizable). El objeto de aprendizaje debe tener una estructura de informacién

externa (metadatos) que facilite su almacenamiento, identificacion y recuperacion.”

En el trabajo de Ramirez (2007) se encuentra la siguiente definicién: “Un Objeto de
Aprendizaje es una entidad informativa digital desarrollada para la generacién de
conocimiento, habilidades y actitudes, que tiene sentido en funcion de las necesidades
del sujeto y que corresponde con una realidad concreta.” Es importante sefalar, que

llegd a la misma, de igual forma que los autores anteriores.

Finalmente, de acuerdo con Mora (2012), un Objeto de Aprendizaje se define de la
siguiente manera: “Es un material particular que contiene informacion relacionada con
alguna tematica de conocimiento y que ademas incluye un conjunto de instrucciones

de uso y autoevaluacion”.

3.1.2.3 Caracteristicas de Objetos de Aprendizaje.

Algunas de las principales caracteristicas de los Objetos de Aprendizaje (OAs) son

descritas a continuacién, dichas caracteristicas fueron identificadas en base a la
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literatura, por los siguientes autores de manera independiente, en sus respectivos

estudios, Tabares (2013), Callejas, et al., (2011) y Paur (2008) a continuacion se

muestran aquéllas en las que coinciden los mismos:

Reusabilidad: Es la principal propiedad de los OAs ya que se refiere a la
posibilidad de aprovecharlo en diferentes ocasiones. Para alcanzar esta
caracteristica es necesario que se contemplen aspectos como la modularidad,
interoperabilidad y recuperacion de los objetos, ademas de una continua
actualizacion.

Adaptabilidad: Es la capacidad del OA para que sea utilizado en diferentes
contextos, éareas tematicas y tipos de ensefianza, cambiando sus
caracteristicas de acuerdo a las necesidades del entorno. Por ejemplo, si se
recupera un recurso desde un dispositivo movil la interfaz se muestra de forma
diferente.

Granularidad: Para facilitar la reusabilidad del OA el contenido debe estar
particionado, la descripcién de este tamafio se define como la granularidad del
OA. Si la complejidad del recurso es muy alta es menos probable que sea
reutilizado en diferentes contextos.

Accesibilidad: Posibilidad de que los usuarios puedan acceder sin restricciones
y en el tiempo que lo requiera a los contenidos apropiados.

Escalabilidad: Permite que los OAs puedan usarse individualmente o tomar un
conjunto de ellos con tematicas relacionadas y ensamblar con rapidez otros de
mayor tamafio e incluso cursos completos.

Interoperabilidad: EI OA debe operar sin depender de una plataforma
especifica, es decir, en diferente hardware, sistemas operativos, navegadores,
etc.

Actual: capacidad del OA de estar almacenado en un repositorio que le
confiere permanencia, le permita crear/modificar contenidos logrando la
vigencia de la informacion de los objetos, sin necesidad de nuevos disefios.
Breve y sintético: propiedad de alcanzar el objetivo propuesto mediante la
utilizacion de los recursos minimos necesarios.

Durable: La capacidad de un componente educacional de soportar cambios de
la tecnologia sin reajuste, reconfiguracion o recodificacion.

Generable: capacidad para construir contenidos, objetos nuevos derivados de
él. Capacidad para ser actualizados o modificados, aumentando sus

potencialidades a través de la colaboracion.
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= Independiente y autocontenido: virtud de no depender de los sistemas desde
los que fue creado, ademas de ser capaz de dar cumplimiento al objetivo
propuesto por si solo, independiente de otros OA y tener sentido en si mismo.

Se considera necesario recordar, que las caracteristicas que se presentan en este

trabajo son algunas de las més utilizadas y no todas las existentes.

3.1.2.4 Metadatos y Objetos de Aprendizaje.

Callejas, et al., (2011) mencionan que el término metadato simplemente significa datos
acerca de los datos, es un término utilizado en la comunidad de Internet y hace
referencia a la catalogacion de los datos o la descripcion de recursos. En este orden
de ideas, los metadatos permiten acceder en forma directa al contenido de los objetos
de aprendizaje, ademas indican los elementos necesarios para que los usuarios

determinen la pertinencia de los objetos digitales

Callejas, et al., (2011) dicen que para la creacibn de los metadatos se han
desarrollado estandares que mejoran y establecen politicas y sugerencias para su uso,

entre los cuales se encuentran: DublinCore, LOM y CanCore.

DublinCore: Con el fin de lograr una descripciébn adecuada de recursos mediante
metadatos, surge Dublin Core Metadata Initiative (DCMI), es una organizacién abierta
dedicada al desarrollo de estandares de metadatos interoperables que permitan una

amplia gama de propésitos y modelos de negocio.

LOM (Learning Objects Metadata): Es un estandar multiparte especificado por el IEEE
(Institute of Electrical and Electronics Engineers), para la creacion de metadatos de
objetos de aprendizaje, que especifica un esquema conceptual de datos, que define la

estructura de una instancia de metadatos para un objeto de aprendizaje.

CanCore: EIl objetivo inicial de la iniciativa de aprendizaje metadatos CanCore de
recursos, fue la creacién de recomendaciones para la implementacion de los campos

de la especificacion IMS (Instructional Management Systems).

3.1.2.5 Estandares y Especificaciones de Objetos de Aprendizaje.
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Callejas, et al., (2011) dice que para la construccion de objetos de aprendizaje se han
desarrollado e implementado un conjunto de estandares y/o especificaciones que
contribuyen en la realizacién de OA con calidad, entre los que se destacan estandares
para la creacion de objetos de contenido formativo estructurado y estandares para la
creacion de metadatos.

Por otro lado Poveda (2011) comenta que la necesidad de estandarizar los objetos de
aprendizaje a través de un conjunto de especificaciones pretende facilitar todos los

procesos asociados para que se puedan hacer de forma eficiente y sistematica.

Con este propésito, Poveda (2011) dice que se trata de normalizar aspectos como la
descripcion (mediante metadatos) de los objetos de aprendizaje, de modo que puedan
ser gestionados, indexados y clasificados de forma eficiente, su almacenamiento en

repositorios o la descripcién de un curso completo.

Callejas, et al., (2011) y Poveda (2011) coinciden en que SCORM es el estandar mas

utilizado a nivel internacional.

Poveda (2011) dice que los estandares por tanto facilitan la reutilizacién y la
interoperabilidad, ya que permiten el intercambio directo de objetos de aprendizaje.

Entre los desarrolladores de estandares cabe destacar:

= [MS (Instructional Management System Project)

= CBT (Computer Based Training Committee)

= ARIADNE (Alliance of Remote Instruction Authoring & Distribution Networks for
Europe)

= |EEE (Institute of Electric & Electronic Engineers) Learning Technology

Standards Committee.

3.1.2.6 Importancia del Uso de Objetos de Aprendizaje en la
Educaciéon y Capacitacion.

Ramirez (2007) dice que los objetos de aprendizaje se pueden emplear en el e-
learning, en la educacién tradicional, en la capacitacion y certificacion profesional o en

la modalidad de e-training. Su utilidad en los procesos educativos es de una gran
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riqueza, dada su capacidad de reutilizacion y aplicacion en diversos contextos y

circunstancias.

Para Ramirez (2007) la aplicacién de los objetos de aprendizaje en dichos procesos
educativos, va mas alla de su caracteristica de reutilizacion, su trascendencia principal
recae en que llegan a ser unidades de conocimiento, utilizadas en todos los niveles

educativos y profesionales.

Mora (2012) habla de la necesidad de los objetos de aprendizaje, en las nuevas
modalidades de ensefianza aprendizaje virtual, ya que éstos son algunos de los

materiales digitales idéneos para este tipo de modalidad.

Mora (2012) comenta que la razén principal para utilizar Objetos de Aprendizaje se
debe a que responden a una necesidad y deseo de mejora continua, en el desarrollo
de materiales digitales que demandan las nuevas modalidades de estudios, abiertas y

a distancias, a través de la educacion virtual.

Finalmente Mora (2012) concluye diciendo que el desarrollo de Objetos de Aprendizaje
nuevos es necesario debido a que no todos los existentes cumplen con los

requerimientos de un curso virtual en particular.

Por su parte Cafiizares, et al, (2012) sefialan que la incorporacion de las TIC’s, mas
concretamente: Objetos de Aprendizaje, en los procesos de ensefianza aprendizaje de
las Instituciones de Educacién Superior, no tiene como objetivo el desplazamiento de

los procesos de ensefianza aprendizaje tradicionales.

En este orden de ideas Calfiizares, et al., (2012) mencionan que si no se incluyen las
nuevas tecnologias y modalidades educativas basadas en TIC’s en las Instituciones de
Educacion Superior a los procesos de ensefianza-aprendizaje tradicionales, sin duda

alguna las llevara a la obsolescencia educativa.

Para Morales (2002) la educacion en la modalidad e-learning es considerada una de
las opciones mas prometedoras para elevar el nivel educativo y la capacitacion de la
poblacion a nivel mundial. En este sentido, este investigador dice que el contenido
educativo organizado en objetos de aprendizaje es una tendencia ampliamente

utilizada, en esta modalidad educativa.
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Es por esto que Morales (2002) comenta que un disefiador de cursos soélo tiene que
localizar los objetos de aprendizaje que necesita para estructurar un curso a la
medida; méas aun, es posible armar secuencias de contenido educativo

dindmicamente.

Finalmente, Morales (2002) dice que la tendencia hacia los objetos de aprendizaje va
muy bien con otra tendencia: la capacitacion basada en habilidades y competencias.
Idealmente, si se tienen objetos de aprendizaje para cada una de las habilidades
catalogadas en un diccionario de competencias, seria posible construir un programa

de capacitacion exactamente a la medida del perfil de cada trabajador.

3.1.2.7 Calidad en Objetos de Aprendizaje.

Toll, et al, (2013) proponen una Guia Evaluativa que permita la determinacion de la
calidad alcanzada por los Objetos de Aprendizaje. Desde esta perspectiva Toll, et al.,
(2013) destacan que la utilizacién de una herramienta de evaluacion de Objetos de
Aprendizaje, requiere de acompafarse de una politica que congregue a expertos en el
tema, para llevar a cabo una discusién enriguecedora que termine en un acuerdo que
unifique los puntos de vista divergentes, logrando con esto que la valoraciéon y
evaluacién del Objeto de Aprendizaje no caiga en la subjetividad de una sola persona
0 grupos de personas, permitiendo de esta manera un aseguramiento de la calidad en

éstos.

Para Fernandez-Pampillén, et al. (2012) cuando se habla de calidad en objetos de
aprendizaje, ellos se hacen una pregunta clave: “;Para qué se necesita una
herramienta que determine la calidad de los Objetos de Aprendizaje?” A lo que ellos
mismos responden que entre otras cosas una herramienta de esta indole, se requiere
porque ayuda a los profesores autores a desarrollar mejores Objetos de Aprendizaje.

Estos investigadores elaboraron la herramienta denominada COdA.
Shawal, et al., (2012) proponen un modelo para evaluar objetos de aprendizaje

denominado LOQES que de manera automatica evalla a los objetos de aprendizaje

bajo pardmetros previamente definidos.
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Kay, et al., (2008) presentan un opcién mas para la evaluacion de la calidad de los
objetos de aprendizaje, la cual consiste en la implementacion y desarrollo de un
modelo denominado LOEM, se considera utii mencionar que este modelo fue
desarrollado en base a la inclusion de distintos criterios encontrados en la literatura por

los autores.

En relacién a la percepcién de los alumnos, Kay, et al., (2008) al momento de evaluar
el objeto de aprendizaje y poder determinar de esta manera la calidad del mismo, ellos
fueron recolectando los resultados a través de LOES-s. (Modulo del Modelo de los

autores enfocado al alumno).

Yen, et al.,, (2010) proponen que la calidad de los objetos de aprendizaje en un
repositorio, sea determinada a través de los usuarios, aunque este tipo de evaluacién
no esta relacionado directamente con el uso del objeto en si mismo. Estos autores
consideran que la popularidad de uso de un objeto de aprendizaje, no es una cuestion
de casualidad, de tal manera que entre mas sea solicitado un objetos de aprendizaje,
dentro de un repositorio, entonces eso significa que el mismo satisface las
necesidades de los alumnos, deduciendo entonces que dicho objeto se puede
considerar de calidad.

Finalmente, Velazquez et al. (2007) en su trabajo mencionan que la calidad de los
objetos de aprendizaje puede abordarse desde distintas perspectivas. De acuerdo con
estos investigadores existen dos partes esenciales y generales que componen un

objeto de aprendizaje: la parte tecnoldgicay la parte educativa.

En este sentido, Velazquez et al. (2007) sefialan que es necesario que ambas partes
sean de calidad, aunque la evaluacion de cada una de ellas es diferente pero que
dentro del contexto de los objetos de aprendizaje, la calidad debe de realizarse de

manera paralela.

En base a lo anterior, Veldzquez et al. (2007) identifican 4 caracteristicas que permiten
evaluar la calidad de los objetos de aprendizaje tanto en la cuestion tecnolégica como
en la educativa. Estas caracteristicas son: elementos tecnoldgicos, pedagogicos, de

contenido y estéticos.
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3.2 Principales Estudios Relacionados.

De acuerdo con la literatura revisada, se encontraron tres estudios relacionados con el

que se presenta en este documento.

Tabares, (2013) dice que resulta complicado la mayoria de las veces
determinar la calidad de los Objetos de Aprendizaje, por este motivo plantea un
modelo de evaluacién por capas para estimar la calidad de los mismos, identificando
las diferentes caracteristicas que deben de cumplir éstos, con la finalidad de que el

usuario final, utilice Unicamente aquéllos evaluados como mejores.

Por esta razén Tabares, (2013) propone un modelo que incluya los enfoques que mas
se han considerado para evaluar a los objetos de aprendizaje, para determinar su
calidad: valoracion de expertos, valoracion de usuarios y valoracion de metadatos. Se
considera necesario mencionar que para llevar a cabo un estudio empirico del modelo,

se desarroll6 un prototipo basado en sistemas multi-agente denominado EVALOA.

Por su parte Massa, et al., (2012) comentan que existe una discusion en torno a la
forma en que se evalla la calidad de los objetos de aprendizaje, ya que distintos
autores han abordado el problema desde diferentes perspectivas.

En su trabajo, Massa, et al., (2012) hacen referencia a la norma 1SO 9241-11, la cual
define como encontrar la informacién que se requiere para poder precisar o evaluar la
usabilidad, bajo los criterios de mecanismos de funcionamiento y satisfaccion del

usuario final: el alumno.

Massa, et al., (2012) sugieren un instrumento para determinar la calidad de un objeto
de aprendizaje, a través de las respuestas proporcionadas por el usuario final: el
alumno. Dicho instrumento es denominado CUSEOA (Cuestionario de Satisfaccién de

Estudiantes con Objetos de Aprendizaje), basado en técnicas heuristicas.
Finalmente Velazquez, et al., (2007) comentan que cuando se habla de calidad, es

necesario hacer referencia a las caracteristicas que son medibles 0 que se pueden

comparar de acuerdo con alguna normatividad conocida.
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En este sentido, Velazquez et al (2007) dicen que el interés por el desarrollo de
objetos de aprendizaje de alta calidad se ha ido incrementando tanto en el sector

educativo como en el sector empresarial.

Ademas Velazquez, et al., (2007) dicen que la incorporacién del enfoque de servicios
para el desarrollo de objetos de aprendizaje enriquece Yy asegura una mayor calidad

en éstos y por ende la satisfaccion del usuario final: el alumno se incrementara.

3.3 Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos.

Resulta interesante encontrar esfuerzos similares que consideren la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios de Objetos de Aprendizaje, sin embargo solo uno de estos

estudios considera a la Teoria de Servicios como base.

Las dos primeras propuestas para determinar la calidad de los Objetos de Aprendizaje,
vistas en los estudios relacionados consideran evaluar la satisfaccion de los usuarios
finales de los Objetos de Aprendizaje pero sus teorias base estan relacionadas con la
inteligencia Artificial.

Ya que en el trabajo de Tabares (2013) dicha propuesta se basa en Sistemas Multi-
Agente y en el estudio de Massa, et al., (2012) su solucién se basa en Técnicas

Heuristicas.

En ambos trabajos la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios no es el objetivo
principal de sus propuestas, ademas de que se enfocan mas en determinar la calidad
de un Objeto de Aprendizaje a través de la evaluacién de varios elementos y/o

actores.

En este orden de ideas, en estas dos primeras propuestas la satisfaccibn es un
elemento mas que determina la calidad de los Objetos de Aprendizaje de tal manera

gue la evaluaciéon estd mas enfocada hacia los Objetos de Aprendizaje como producto.
De tal manera que las dos primeras propuestas de calidad en Objetos de Aprendizaje

no determinan la satisfaccion de los usuarios finales de los mismos, no son

considerados como servicios, aun y cuando éstos ya estan hechos y los usuarios
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finales simplemente acceden a ellos, los usan y tienen una experiencia con los

mismos. Esta situacion es propia de los servicios.

Sin embargo, la tercer propuesta de estudios relacionados, de Velazquez et. Al (2007)
si considera a los Objetos de Aprendizaje como servicio y sus autores si evalian a los
Objetos de Aprendizaje de una manera integral, incluyendo el elemento satisfaccion de
usuarios finales dentro del contexto de Teoria de Servicios.

Empero, en esta propuesta no se habla de una aplicaciéon de software que automatice
el proceso de determinar la satisfaccibn de los usuarios finales de Objetos de

Aprendizaje.

Por esta razén, la propuesta de aplicacion web para determinar la satisfaccion de los
Objetos de Aprendizaje en este documento, pretende evaluar la calidad de éstos a
través de estudios de satisfaccion, considerandolos servicios dentro del contexto de la

Teoria de Servicios.

3.4 Modelo o Esquema General de Investigacion.

En este punto se presenta cual fue el Esquema General de Investigacion
gue se siguib en este trabajo, para poder desarrollar la aplicacion que se propone en

el mismo.

3.4.1 Metodologia General

= Obtener Informacién relacionada con la importancia de los estudios de
satisfaccion en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s, asi
como las razones de los investigadores para llevar a cabo los mismos.

= Busqueda de estudios de satisfaccion para obtener informacion acerca de
como se llevan a cabo éstos.

= Obtencién de informacién en base a los estudios encontrados, que sea de
utilidad como requerimientos, en los cuales se va a basar el desarrollo de la
aplicacion que se propone en este documento.

= Después seguirian las siguientes etapas clasicas de desarrollo de software:
disefio, desarrollo, implementacion y pruebas. Para desarrollar la aplicacién

que se propone en este documento.
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= Una vez que esté desarrollada la aplicacién, se implementard dentro de un

laboratorio de cémputo para que sea utilizada por alumnos, con el objetivo de

probar su correcto funcionamiento.

= Adichos alumnos, se les aplicard un cuestionario de usabilidad de la aplicacién

propuesta.

En la Figura 5, se presenta la metodologia General de Investigacion que se siguio en

este documento.

METODOLOGIA GENERAL DE LA INVESTIGACION.

Establecimiento
de

Requerimientos
basados en
Investigaciones
‘Previas

Desarrollo de la

Aplicacion

Prueba
Aplicacion

Figura 5 Metodologia General de la Investigacion. Fuente: Elaboracion Propia.

3.4.2 Metodologia de Requerimientos.

de

la

Se inicié una busqueda en internet de trabajos de investigacion, que tuvieran como

palabras clave: e-learning y estudios de satisfaccion. A través del Google Académico

(el cual conjunta trabajos de todas las areas incluyendo pedagogia) y también a través

del acceso a bases de datos especializadas de instituciones de reconocido prestigio

como ACM e IEEE, entre otras.

Se estuvieron revisando varios trabajos que abordaban el tema, pero Unicamente se

seleccionaron aquéllos en los que se cumplian las siguientes caracteristicas:

= Se realizara un estudio empirico de satisfaccion.

= Se incluyera una metodologia del proceso que siguid en dicha investigacion

para determinar la satisfaccion.

= Se presentaran los estadisticos utilizados para reportar los resultados de la

determinacion de la satisfaccion.
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Con los criterios anteriores se encontrd un total de 31 estudios de los temas de e-
learning, blended learning, objetos de aprendizaje, ebooks etc. En la Figura 6 se
presenta esta metodologia de manera esquematica.

METODO PARA OBTENCION DE REQUERIMIENTOS BASADOS EN ESTUDIOS DE SATISFACCION

Buasqueda de
Investigaciones con |
palabras clave:

Satisfaccion e E-learmming

Se rescaté informaciéon
relacionada con la

Importancia de la §

Satisfaccion en E-
learming

Se identificaron varios

instrumentos empleados |

en estudios de
satisfaccion.

La consulta se realizé en
Google Académico vy

bases de datos de ACM |

e IEEE

Se identificaron los
estadisticos mas

empleados en este tipo ||

de estudios

Se identificaron varnas
herramientas utiizadas
durante el proceso de
determinacion de la
satisfaccion

Se seleccionaron
estudios que cumplieran
ciertas caracteristicas
especificas

Se identificaron diversas
metodologias para la
determinacion de la
satisfaccion

Figura 6 Método de Obtencion de Requerimientos Basados en Estudios de Satisfaccion. Fuente:
Elaboracién Propia.

Como se puede apreciar en la Figura 6, la forma de obtener los requerimientos

necesarios para desarrollar la aplicacion web que se propone en este documento,

siguié un proceso definido para tal propdésito.
Se considera importante reiterar que la seleccion de estudios de satisfaccién estuvo
basada en la informacion que fuera util para el desarrollo de la aplicacion e

informacion til para poder dar respuesta a los objetivos especificos de este

documento.

3.4.3 Metodologia de Desarrollo de la Aplicacion.

En esta parte de la investigacion, ya se cuenta con las especificaciones necesarias

para desarrollar la aplicacion, derivadas de la Metodologia de Requerimientos anterior.

En esta etapa de la investigacion se hizo uso de herramientas de disefio de software

existentes en el mercado, para poder disefiar los casos de uso necesarios.
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Ademas se emplearon algunas otras herramientas de desarrollo open source, tales
como: HTML 5, PHP, JAVASCRIPT, MySQL. Esta parte de la Metodologia de
Desarrollo de la Aplicacién, siguié el proceso normal y clasico del desarrollo de

software.
Finalmente, la aplicacion se monté en un servidor web de la Universidad Autonoma de
Aguascalientes para que ésta pudiera ser accedida por los usuarios finales, en este

caso un grupo de cuarto semestre de la carrera de Ingenieria en Computacion

Inteligente que oferta esta institucion. Tal como se muestra en la Figura 7.

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA APLICACION

Disefio de la Desarrollo de Ia Implementacion de la

Aplicacion a través Aplicacion utilizando Aplicacion en alguin
de UML con el 8 PHP para la interfaz 9 servidor de la UAA
software Visual y MySQL para la para que sea
Paradigm. gestion de datos. accesada via web.

Figura 7 Metodologia de Desarrollo de la Aplicacion. Fuente: Elaboracion Propia.

3.4.4 Metodologia de Prueba de la Aplicacion

Finalmente, en esta parte de la Metodologia General de la Investigacion, el
desarrollador de la aplicacién que se propone en este trabajo de investigacion llevo a

cabo las pruebas generales correspondientes de funcionamiento de la aplicacion.

Una vez terminada la aplicacion, tocara a los estudiantes utilizar la herramienta para
checar que esté funcionando correctamente y ademas se les aplicard a éstos un
cuestionario de usabilidad de la aplicacidbn para obtener informacion relevante

relacionada con su experiencia con la misma. Tal como se muestra en la Figura 8.
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METODOLOGIA DE PRUEBA DE LA APLICACION

Evaluacion de Ila
§ aplicacién por

Verificacion del
funcionamiento de la

Uso de la aplicacién
=8 por parie de los
estudiantes

aplicacion por parte
del investigador

parte de los
estudiantes

Figura 8 Metodologia de Prueba de la Aplicacion. Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar, durante todo el desarrollo de esta investigacion, tanto de
este documento como de la aplicacion que se propone en el mismo, se siguieron
distintas metodologias, esto con la finalidad de que estuvieran debidamente

identificadas las etapas a seguir durante el proceso general de investigacion.

3.5 Materiales y Métodos de Desarrollo y Validacién de Resultados.

En este punto del documento se incluye informacion relacionada con aquellos

elementos que se utilizaron para poder realizar esta investigacion.

3.5.1 Materiales.

Primeramente se mencionan los instrumentos para determinar la satisfaccién que
estan validados y que se incluyen como instrumentos precargados en la aplicacion

gue se propone en la aplicacion.

Es importante sefialar, que cada uno de estos instrumentos es utilizado dentro del
contexto de la Teoria de Servicios. Ademas de que en todos éstos se lleva a cabo el
calculo de la brecha, es decir son instrumentos de dos evaluaciones, una al inicio y

otra al final del servicio.

Estos son:
= Servqual.
= E-S-QUAL.
= Libqual.

= Instrumento de Determinacion de la Satisfaccion de Objetos de Aprendizaje.
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Por otro lado, parte de los elementos considerados como materiales son las
tecnologias de software utilizadas para el desarrollo de la aplicacion.

Tecnologias para Desarrollar y Documentar la Aplicacion:

= Para la Interfaz:

= HTML 5, PHP, BOOTSTRAP, CSS, ANGULARJS, NotePad.

= Parala Base de Datos:

e MySQL

= Para el Modelado de Datos.
e Star UML

= Para la documentacion:

e Microsoft Word.

Los 3 objetos de aprendizaje empleados en este estudio de satisfaccidén, son también

materiales empleados en esta tesis.

El Objeto de Aprendizaje 1 se encontré en el Latin American Federation of Learning
Object Repositories, en esta federacibn se pueden encontrar mas de 50.000
materiales digitales de educacion en estos tres idiomas: espafiol, portugués e inglés.
Este objeto de aprendizaje consiste en un archivo PowerPoint con informacion alusiva

al tema de Casos de Uso en UML.

El Objeto de Aprendizaje 2 se encontré en GLOBE, la cual es una Federacién Mundial
de Repositorios de Objetos de Aprendizaje, en este repositorio, los usuarios tienen la
posibilidad de acceder a casi un millon de materiales digitales educativos de Europa,
Norteamérica, América Latina, Asia y Africa. Este Objeto de Aprendizaje es un archivo

en formato PDF en donde se presenta una Introduccién al Modelado y a UML.

57



El Objeto de Aprendizaje 3 se elabor6 en la Universidad Autbnoma de Aguascalientes,
se desarroll6 sobre la temética de Casos de Uso en UML durante la elaboracion de
este Objeto de Aprendizaje se consideraron los aspectos de calidad tradicional
(elementos tecnolégicos, pedagodgicos, de contenido y estéticos y ergondémicos)

Ademas este Objeto de Aprendizaje cuenta también con actividades de aprendizaje,
evaluacion y adicionalmente se tomaron en cuenta aspectos de la teoria de servicios,
como son el proporcionar retroalimentacion (tanto sobre las actividades de aprendizaje

como sobre las de evaluacién), soporte pedagdégico y soporte técnico.

Por otro lado, el instrumento de usabilidad SUS (System Usability Scale) propuesto por
Jhon Brooke en 1986, es otro material empleado en esta investigacion. Ya que dicho
cuestionario se emple6 para que los participantes del estudio de satisfaccion con el

uso de objetos de aprendizaje, pudieran valorar la usabilidad de EndusCheck.

Finalmente, una vez desarrollada la aplicacion propuesta EndusCheck, también se
puede considerar como material de apoyo para esta investigacion, ya que a través de

la misma, se va a realizar el calculo de la satisfaccion a través de la brecha.

3.5.2 Modelo de Desarrollo de la Aplicacion.

Para esta investigacion se decide emplear el Modelo de Prototipos para el desarrollo
de la aplicacion que se propone en este documento, ya que de acuerdo con
Ganpatrao, et al., (2012) se puede considerar que el Modelo de Prototipos es una
opcién bastante factible cuando se requiere mostrar un avance “rapido” a los clientes,

de como se veria la aplicacion, por lo menos en sus interfaces principales.

En este orden de ideas Thulasse, et al., (2012) comentan que lo anterior facilita la
participacién del cliente final y de los usuarios finales, de tal manera que conforme el
desarrollador presenta los nuevos prototipos del sistema, el cliente final tiene la
oportunidad de retroalimentar al desarrollador para que los cambios se vean reflejados

en el préximo prototipo.
De esta manera, dadas las circunstancias de tiempo para desarrollar la aplicacion que

se propone en este documento, asi como las caracteristicas propias de la misma, se

tomo la decision de utilizar el Modelo Prototipado, ya que de acuerdo con lo referido
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por Ganpatrao, et al., (2012) y Thulasse, et al., (2012) este modelo resultoé ser el méas
conveniente para desarrollar este proyecto.

3.5.3 Validacion de Resultados.

Esta etapa del desarrollo de la aplicacion es muy importante, en relacién al desarrollo
de la misma, de acuerdo con el Modelo de Prototipos, obviamente el desarrollador que
propone la aplicacion llevdo a cabo las pruebas generales de funcionalidad, para
verificar que la aplicaciéon funciona correctamente, esta es una primera validacion de la

aplicacion.

Sin embargo, parte de los objetivos especificos de este documento, tiene como
proposito que se lleve a cabo una sesion de uso real, con usuarios reales, dado que se
trata de una aplicacion web, ésta estard montada en un servidor, para que pueda ser

accedida por varios usuarios desde distintos equipos.

En relacion al servidor, este es un servidor que fisicamente se encuentra en la
Universidad Auténoma de Aguascalientes, en el Departamento de Redes vy

Telecomunicaciones de dicha casa de estudios.

El servidor pertenece al Cuerpo Académico de Ingenieria de Software y Objetos de
Aprendizaje de esta institucion de educacion superior y es utilizado para que se
almacenen proyectos de investigacion de los miembros de dicho Cuerpo Académico,
asi como de los tesistas cuyos tutores o sinodales son parte de dicho Cuerpo

Académico. El servidor es gestionado por un miembro del mismo.

A través de la aplicacion montada en dicho servidor, los usuarios tendran la
oportunidad de contestar varios instrumentos cada uno correspondiente a un Objeto
de Aprendizaje distinto, se espera que las funciones de la aplicacion se ejecuten sin

ningun problema. Esta seria una segunda validacion.

Y finalmente, una tercer validacion relacionada con la anterior, consiste en que se les
pedira a los usuarios de la aplicacion que se propone en este documento y que
participen en el experimento, que contesten un cuestionario mas, este es un
cuestionario de usabilidad, para poder tener la percepcion de usabilidad de la

aplicacion por parte de éstos.
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El cuestionario de usabilidad que van a contestar fue propuesto por Jhon Brooke
(1986), el instrumento propuesto por este investigador consta de 10 preguntas de tal
manera que no resultad tedioso contestar el mismo, sin embargo dicho instrumento es

altamente confiable y utilizado para medir la usabilidad en sistemas computacionales.

CAPITULO 4. DESARROLLO
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4.1 Disefio y Desarrollo de la Solucién.

En este punto se presentan las etapas de analisis y disefio los médulos generales que
se desarrollaron para la aplicacion que se propone en este documento, con la finalidad

de explicar y documentar el desarrollo de la aplicacion.

También se presentan esquemas relacionados con el proceso de determinacion de la
satisfaccion cuando se llevan a cabo a través de una sola evaluacién al final del
empleo de un servicio o cuando se lleva a cabo a través de dos evaluaciones, una al

inicio y otra al final, del empleo de servicios para calcular la brecha.

Antes de iniciar con el analisis, se considera conveniente explicar el origen del nombre
con el que se bautizé a la aplicacion que se propone en este documento, se compone
de tres palabras en inglés End User Check, que en espariol significan Final Usuario

Evaluar.

Uniendo las tres palabras en inglés y contrayendo la palabra User da como resultado

EndusCheck, que podria traducirse como Evaluacion del Usuario Final.

4.1.1 Etapa de Analisis de EndusCheck

Se considera de suma importancia explicar de qué manera la Teoria de Servicios se
relaciona con el desarrollo de EndusCheck. En este sentido resulta imperante
mencionar que la Teoria de Servicios no aporta informacion como tal para el desarrollo
de EndusCheck.

Sin embargo, llevar a cabo un estudio de satisfaccién es una actividad propia de la

Teoria de Servicios, en este sentido la Teoria de Servicios se utiliza como base tedrica
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para llevar a cabo los mismos en diferentes areas del conocimiento humano y no

exclusivamente en el area administrativa.

De esta manera un bien (producto y/o servicio) se evalua desde el contexto de la
Teoria de Servicios, logrando de esta forma conseguir una evaluacion mas integral e
incluyente, ya que se considera la opinion y evaluacion de los usuarios y/o clientes

finales de dichos bienes.

Desde la perspectiva de la Teoria de Servicios los usuarios y/o clientes finales juegan
un rol protagoénico para las organizaciones, ya que la retroalimentacion que éstos les
ofrecen, a través de estudios de satisfaccion les sirven a las mismas para tomar

decisiones y medidas que les permitan generar lealtad, buena reputacién y prestigio.

En base a lo anterior y de manera mas amplia a la informaciéon del punto 3.1.1.6 de
este documento se cubre el Objetivo Especifico 1 de esta investigacion ya que se
sefala por qué es importante determinar la satisfaccién del usuario final. También se

puede consultar el punto 6.1 para mayor informacion.

Aterrizando las ideas de los parrafos anteriores al contexto de esta investigacion y de
manera particular al desarrollo de EndusCheck se considera relevante reiterar que los
31 estudios de satisfacciéon revisados para obtener los requerimientos de desarrollo

estan basados en la Teoria de Servicios.

Se reiterara que el primer paso de la Metodologia General de esta investigacion es
obtener y establecer los requerimientos necesarios para desarrollar la aplicacion que
se propone en la misma, en base a estudios de satisfaccion realizados en
modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC'’s, tales como: e-learning, b-

learning, m-learning, objetos de aprendizaje, etc.
Para esto se analiza el proceso de determinar la satisfaccion en este tipo de estudios.
De acuerdo con las investigaciones revisadas se consideran las siguientes

caracteristicas:

= Laforma de captura de respuestas.

= El célculo para determinar la satisfaccion.
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= El ndmero de evaluaciones que se llevan a cabo para determinar la
satisfaccion.

= Los estadisticos que se reportan en los resultados.

= Los instrumentos que son utilizados.

= Las aplicaciones empleadas para la captura, el célculo y el reporte de
resultados.

De acuerdo con el andlisis de los estudios de satisfaccién encontrados en la literatura
seleccionados, de manera simultanea se alcanzaron los Obijetivos Especificos 2 y 3,
ya que gracias a este analisis se pudo conocer que aplicaciones e instrumentos y de
qué forma se llevaban a cabo los estudios de satisfaccion, asi como los estadisticos
mas empleado en este tipo de estudios. Informacién mas amplia se puede consultar

en el punto 6.1 de este documento.

En base a los estudios de satisfaccion revisados, el proceso de determinacién de la
satisfaccion se lleva a cabo en “partes” de acuerdo con las aplicaciones de software,
instrumentos y formas de captura de respuestas que son empleados para tal fin. En
algunos estudios, este proceso se puede considerar semi automatizado.

De tal manera que EndusCheck se desarrolla para automatizar e integrar en una sola
aplicacion el proceso de determinar la satisfaccion de manera completa, para evaluar
objetos de aprendizaje a través de estudios de satisfaccion desde la perspectiva de la

Teoria de Servicios.

4.1.1.1 Modelo Conceptual.

Primeramente se presenta un modelo que representa la forma en la que se lleva a
cabo el proceso de determinacion de la satisfaccion, en este tipo de estudios en
modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s de acuerdo con la literatura

revisada.
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PROCESO PARA DETERMINAR LA SATISFACCION ENCONTRADO EN LA LITERATURA

ETAPA 1
CAPTURA DE DATOS

Encuesta en Papel

Encuesta Electranica

En un estudio se trataba
de un archivo en Ward, en
otros estudios se
utilizaron: Vovici,
PollDaddy y LimeSurvey.
En la mayoria no se
especifica que aplicacion
utilizaron para la captura.

ETAPA 2

CALCULO DE LA
SATISFACCION

En la mayoria de los
estudios en donde se
reporta esta informacian
se lleva a cabo en
diversas  aplicaciones
de software que
permiten calculos
estadisticos. Como:
Excel, Statistica, Mega
Stats, y  diferentes
versiones de SPSS.

ETAPA 3

REPORTE DE
RESULTADOS

En la mayoria de los
estudios en donde se
reporta esta informacion
se lleva a cabo en
diversas  aplicaciones
de software que
permiten calculos
estadisticos. Como:
Excel, Statistica, Mega
Stats, y  diferentes
versiones de SPSS.

Figura 9 Modelo para Determinar la Satisfaccion encontrado en la Literatura. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la Figura 9 se puede apreciar que el proceso para determinar la satisfaccion
representado en dicho modelo, si bien cuenta con un orden de ejecucion, es decir un
conjunto de etapas consecutivas, cada una de las mismas se encuentra dispersa en
diferentes momentos y se emplean distintas aplicaciones de software para poder

ejecutar tales etapas del proceso.

Para enriguecer lo comentado en el parrafo anterior visualmente se puede observar
que existen lineas verticales que separan claramente una etapa de otra, haciendo

énfasis en la separacién de éstas.

De acuerdo con la literatura revisada, la asociacion entre etapas y el paso de
informacién entre las mismas, en la mayoria de los estudios que reportan esta

informacion, se lleva a cabo de manera manual.

En base a los estudios de satisfaccion revisados y al Modelo que representa el
proceso para determinar la satisfaccion en los mismos, la Etapa 1 correspondiente a la
captura de los datos (las respuestas de los usuarios) esta completamente separada de
las otras dos etapas Etapa 2 Céalculo de la Satisfaccion y Etapa 3 Reporte de

Resultados.
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Sin embargo en algunos de los estudios de satisfaccion revisados, la Etapa 2 Calculo
de la Satisfaccion y la Etapa 3 Reporte de resultados si se lleva a cabo en la misma
aplicacion de software.

Pero hay algunos en donde estas dos etapas también se encuentran separadas, de tal
manera que el célculo de la satisfaccion se lleva a cabo en alguna aplicacién de
software y el reporte de resultado se lleva a cabo en otra.

4.1.1.2 Modelo Conceptual Propuesto.

En base a la metodologia que se sigue para determinar la satisfaccion en modalidades
y tecnologias educativas basadas en TIC’s encontradas en la literatura, se propone un
Modelo Conceptual que soluciona esta dispersion de etapas de dicho proceso, en
donde se automatiza todo el proceso en una sola aplicacion de manera integral y se

incluyen dos etapas mas al proceso para enriquecer al mismo.

Este proceso automatizado en EndusCheck resulta interesante ya que incluye las dos
formas para determinar la satisfaccion, a través de una evaluacién al final
correspondiente a la satisfaccion obtenida del uso de un producto o servicio. O a
través de una evaluacion inicial correspondientes a la satisfaccion esperada previa al
uso de un producto o servicio y una evaluacion final correspondiente a la satisfacciéon
obtenida al uso de un producto o servicio, de tal manera que se calcula la brecha

(diferencia entre la evaluacion final menos la evaluacion inicial).

Es esta caracteristica la principal distinciéon que tiene EndusCheck en relacion a otras
aplicaciones de captura de encuestas comerciales y tampoco se encontraron

esfuerzos en la literatura revisada que proponga una solucién similar.
Ademas de que es esta caracteristica en donde se instrumenta la brecha nimero 5 del

Modelo Servqual propuesto por Parasuraman, et al., (1985) de manera que se

automatiza este calculo en una aplicacion de software.
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MODELO CONCEPTUAL PARA DETERMINAR LA SATISFACCION EN ENDUSCHECK

Empleode una
Evaluacion

Captura de Reporte vy
Datos y Exportacion
Calculo de la de

Satisfaccion Resultados

Captura de Definicion de

Instrumento Investigacion

Empleo de dos
Evaluaciones
(Calculo de
Brecha)

Figura 10 Modelo Conceptual para Determinar la Satisfaccion en EndusCheck. Fuente:
Elaboracién Propia.

Como se aprecia en la Figura 10, el Modelo Conceptual en el que se basa el desarrollo
de EndusCheck, se propone una solucién a la problematica de la dispersion de etapas
del proceso para determinar la satisfaccion encontrado en la literatura, asi como el
empleo de distintas aplicaciones de software para cada una de las etapas, ya que
como se puede observar en la Figura 10, en dicho modelo todas las etapas de este
proceso se encuentran integradas en un sola aplicacion.

Se considera que EndusCheck es una aplicacién (til para los investigadores que

estudian la satisfaccion de los servicios.

Ademas en el Modelo Conceptual que se muestra en la Figura 10, se incluyen dos
etapas mas al proceso para determinar la satisfaccion que en general se explica en los
estudios de satisfaccion revisados.

Estas etapas son: Captura de Instrumento y Definicion de Investigacion, en la primera
el investigador tiene la opcion de cargar n instrumentos en EndusCheck para poder
llevar a cabo sus estudios de satisfaccion, cabe mencionar que esta etapa es opcional

ya que el investigador puede utilizar alguno de los instrumentos precargados en
EndusCheck.
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En la segunda, el investigador tiene la opcién de configurar las especificaciones de su
estudio de satisfaccion. Esta es una de las caracteristicas que distinguen a
EndusCheck de otras aplicaciones de captura de encuestas comerciales.

Ya que EndusCheck le permite al investigador elegir si desea que su estudio de
satisfaccion evalle la satisfaccion obtenida Unicamente o que evalle la satisfaccion

esperada, la satisfaccién obtenida y que ademas calcule la brecha.

Ademas el investigador puede especificar el criterio de satisfaccion en EndusCheck,
este valor es de suma importancia ya que en base al valor que el investigador
proporcione, EndusCheck determinara si se obtuvo o no satisfaccion con un servicio

determinado.

También el investigador en esta etapa de Definicién de la Investigacion, puede elegir
la cantidad de servicios a evaluar, asi como el instrumento que desea emplear para su

estudio de satisfaccion.

4.1.1.3 Determinacion de la Satisfaccion Empleando una Evaluacion.

En la Figura 11 se presenta la correspondencia existente entre los Objetos de
Aprendizaje que se pueden evaluar, desde uno hasta n con su respectiva evaluacién

al final en donde se obtienen los resultados propios de la satisfaccién obtenida.
En este caso los usuarios utilizan cada uno de los Objetos de Aprendizaje y luego los
evallan. Tanto para los usuarios finales de los Objetos de Aprendizaje como para los

investigadores esta forma de determinar la satisfaccion resulta mas sencilla.

Ya que los primeros realizan menos evaluaciones y los segundos se enfrentan a las

problematicas propias de la determinacion de la satisfaccion a través de la brecha.

De acuerdo con la literatura revisada, el 90% de los estudios de satisfaccion revisados

se llevan a cabo a través de esta manera, con una sola evaluacioén al final.
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DETERMINACION DE LA SATISFACCION EMPLEANDO UNA EVALUACION

Uso de Objeto de Aplicaciéon del Instrumento de

Satisfaccion Obtenida para

Aprendizaje 1
Objeto de Aprendizaje 1

Uso de Objeto de Aplicacion del Instrumento de
Satisfaccion Obtenida para

Aprendizaje 2 . oter
Objeto de Aprendizaje 2

Uso de Objeto de Aplicacion del Instrumento de
Satisfaccion Obtenida para

Aprendizaje N
Objeto de Aprendizaje N

Figura 11 Determinacion de la Satisfaccion Empleando una Evaluacion. Fuente: Elaboracion
Propia.

4.1.1.4 Determinaciobn de la Satisfaccion Empleando Dos
Evaluaciones

En la Figura 12 se muestra la forma en la que se determina la satisfaccion con el uso
de n Objetos de Aprendizaje, a través de una evaluacién inicial para obtener la
satisfaccion esperada y n evaluaciones finales para obtener la satisfaccion obtenida,

segun sean la cantidad de Objetos de Aprendizaje a evaluar.

DETERMINACION DE LA SATISFACCION EMPLEANDO DOS EVALUACIONES

Uso de Objeto de Aplicacién del Instrumento de
Aprendizaje 1 Satisfaccion  Obtenida para
Objeto de Aprendizaje 1

Uso de Objeto de Aplicacion del Instrumento de
Aprendizaje 2 Safisfaccién Obtenida para
Aplicacion Objeto de Aprendizaje 2
Instrumento
Satisfaccion
Esperada

Uso de Objetos de Aplicacion del Instrumento de
Satisfaccion Obtenida para
Objeto de Aprendizaje N

Aprendizaje N

Figura 12 Determinacion de la Satisfaccion Empleando Dos Evaluaciones, una al inicio y otra al
final. Fuente: Elaboracién Propia.

En el Modelo Conceptual de la Figura 10 las fases del proceso: Captura de Datos y

Célculo de la Satisfaccion visualmente se encuentran en una misma etapa ya que se
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encuentran estrechamente relacionadas y ademas en EndusCheck una vez que se

ejecuta la primera se lleva a cabo la segunda.

Finalmente en el Modelo Conceptual de la Figura 10 se identifica la etapa de Reporte
de Resultados, en donde el investigador puede acceder a este tipo de informacion,
més aun EndusCheck tiene la capacidad de exportar los resultados en un formato de
Excel para que en caso de que el investigador asi lo necesite pueda trabajar con estos

datos en alguna otra aplicacién de software.

Se considera importante mencionar que en el caso particular de este documento de
investigacion, la determinacion de la satisfaccion se enfoca en los Objetos de
Aprendizaje, sin embargo EndusCheck puede ser utilizado en estudios de
investigacion de algunas otras tecnologias y/o modalidades educativas basadas en
TIC’s.

Mas aun EndusCheck puede ser utilizado para determinar la satisfaccion de cualquier
producto y/o servicio, independientemente del area de estudio de que se trate, puesto
lo Unico que se requiere es capturar el instrumento adecuado para determinar la

satisfaccion.

4.1.2 Etapa de Disefio de EndusCheck

En esta etapa se presentan el diagrama de Casos de Uso General de EndusCheck asi
como los respectivos diagramas de Caso de Uso Detallados de esta aplicacion, con el
objetivo de que a través de estos diagramas se explique el funcionamiento de

EndusCheck a nivel disefio.

Se muestra en la Figura 13 el diagrama de Caso de Uso General de EndusCheck, en
donde se presentan todas las opciones que tienen los dos tipos de usuario (actores)

que van a utilizar EndusCheck.
Como se puede observar en la Figura 13, participantes e investigadores tienen

acciones en comun: Registrarse, Recuperar Datos de Ingreso, Ingresar y Salir de

EndusCheck, aunque en la aplicacion esto se lleva a cabo en dos vistas distintas.
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Se aprecia ademas en la Figura 13, que una vez que se ingresa a sus respectivos
menus, cada uno de los tipos de usuarios puede acceder a las diferentes opciones con

las que cuenta.

En el caso del menu de los participantes, éstos tienen cuatro opciones que son:

Registrarse en Investigacion, Evaluacion del Servicio, Modificacion de Datos y Salir.

En la misma Figura 13, pero en el menu del investigador, se puede visualizar que este
usuario puede acceder a las siguientes opciones dentro de EndusCheck: Capturar
Instrumento, Definir Investigacion, Seguimiento de Participantes, Consultar Resultados

y Salir.

En el punto 4.1.2.1 se muestra el Caso de Uso: Ingresar a EndusCheck, en donde los
actores participantes e investigadores tienen las mismas opciones, aunque en la
aplicacion web, convenientemente esta interfaz de inicio aunque es igual, en realidad

se trata de dos archivos distintos, por cuestiones de seguridad.

Los Casos de Uso correspondientes a las demas opciones y funciones que tiene cada
actor en EndusCheck se describen en el anexo B de este documento.

70



ServCheck
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| Recuperar Datos de Ingreso
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Evaluacion de Senvicio
Sequimiento de Participantes
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Modificacion de Datos !
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Figura 13 Diagrama General de Casos de Uso de EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.
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4.1.2.1 Detalle de Casos de Uso.

Caso de Uso: Ingresar a EndusCheck.

% EE
Investigador

Registrarse en ServCheck
) A

Participante
| | ‘ —

«includex» “i”C“-‘de”E ' &

Ingresar a ServCheck Recuperar Datos de Ingreso
Recuperar Datos Ingreso

Figura 14 Caso de Uso: Ingresar a EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

Nombre: Ingresar a EndusCheck.

Actores: Participantes, Investigadores.

Descripcion: Esta es una actividad que deberan de hacer estos actores cada vez que
requieran utilizar EndusCheck. Desde la interfaz de inicio correspondiente para cada

actor, tecleando su respectiva informacion para ingresar.

Es importante sefialar que el caso de uso Recuperar Datos de Ingreso es Opcional y
Unicamente se accedera a esa opcién en la interfaz de inicio cuando alguno de los

actores olvide sus datos de inicio de sesion.

Prerequisitos: Como se observa en la Figura 14, obviamente para poder Ingresar a
EndusCheck o para poder Recuperar los Datos de Ingreso, los actores deben
primeramente Registrarse en EndusCheck, I6gicamente esta accion la llevaran a cabo

una sola vez.
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4.1.3 Etapa de Desarrollo de EndusCheck

En esta etapa se describen los médulos que componen a EndusCheck en donde a
cada etapa del Modelo Conceptual propuesto le corresponde un moédulo respectivo

desarrollado en EndusCheck. En la Figura 15 se presentan dichos médulos.

4.1.3.1 M6dulos de EndusCheck

PRINCIPALES MODULOS DE ENDUSCHECK

Maodulo  de Maddulo  de Maddulo  de Madulo de Mddulo  de
Captura vyio Definicion de Captura de Calculo  de Reporte y
Seleccidn del la respuestas de Satisfaccion. Exportacion
Instrumento. Investigacion. participantes. de Resultados

Figura 15 Mddulos que Contendréa la Aplicacién Propuesta. Fuente: Elaboracion Propia.

4.1.3.2 Modulo de Captura y/o Seleccién del Instrumento.

En este modulo se le permitira al usuario (profesor, investigador) “cargar’ el
instrumento que va a emplear en su estudio de satisfaccion. De tal manera que podra
incluir todas las preguntas que conforman dicho instrumento seleccionado, asi como

sus posibles respuestas.

4.1.3.3 Modulo de la Definicion de la Investigacion.

En este médulo el usuario profesor-investigador podra definir el tipo de evaluacién a
realizar ya sea con un instrumento o con dos instrumentos, el nUmero de evaluaciones

a valorar, desde 1 hasta N, asi como la especificacion del criterio de satisfaccion. En la
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Figura 16 se muestra un esquema en donde se explica en qué consiste la Definicién

de la Investigacion.

DEFINICION DE LA INVESTIGACION

ESPECIFICACIONES DE
LA EVALUACION ESPECIFICACIONES DEL INSTRUMENTO

Elegir el tipo de evaluacion Seleccionar Instrumento (precargado en la aplicacion).

(n_Ll_merD de instrumentos a Cargar Nuevo Instrumento:
utilizar 1 0 2).

Nombre del Instrumento y Descripcion del Instrumento.
Indicar nimere de praguntas y texto correspondiente de
las mismas.

Indicar nimero de respuestas y texto correspondiente

Indicar el nimero de
evaluaciones a  realizar.
(Desde 1 hasta N).

Especificar el criterio para la de estas.
satisfaccion. Definir el valor de las respuestas.

Figura 16 Definicion de la Investigacion. Fuente: Elaboracion Propia.

4.1.3.4 Modulo de Captura de Respuestas por parte del Usuario

En esta parte de la aplicacién los usuarios finales (alumnos u otros) podran responder
a las preguntas del instrumento y la informacién sera almacenada en una base de
datos. Los usuarios ingresaran a la aplicacién a través de un nombre de usuario y una

contrasefa.

4.1.3.5 M6dulo de Calculo de la Satisfaccion

En esta parte de la aplicacion se llevaran a cabo las operaciones correspondientes
para determinar la satisfaccion. A través de una sola evaluacion al final o de dos

evaluaciones, una al inicio y otra al final para calcular la brecha.

74



4.1.3.6 Mbédulo de Reporte y Exportacion de Resultados de la
Satisfaccion

Finalmente en esta parte de la aplicacién se visualizara la informacién obtenida a
través de los estadisticos mas empleados en reportes de satisfaccion. Y la aplicacion

ofrecera la opcion de exportacion de estos datos a una hoja de Excel.

4.1.3.7 Base de Datos

En la Figura 17 se muestra el Modelo Entidad-Relacion de EndusCheck.
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Figura 17 Modelo Entidad-Relacion de EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar EndusCheck es una aplicaciébn web bastante sencilla en
términos de numero de tablas que emplea la misma y tipo de informacién que se
almacena, sin embargo cumple con las especificaciones y con el propdsito para el cual

fue desarrollada.
Obviamente es una aplicacion que se puede ir robusteciendo, en el sentido de agregar

més funciones que enriquezcan a la aplicacion, siempre y cuando se consideren

necesarias para los usuarios, en este sentido no se trata Unicamente los usuarios
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finales que participen en las encuestas, sino los usuarios investigadores que utilicen

EndusCheck para llevar a cabo sus estudios de satisfaccion.

Se mencionan ahora el nombre de las tablas y los campos que las componen:

Brecha (regBrecha, idPreg, idResp, idevaluacion, idinvestigacion, idusuario,

valBrecha)
En la tabla Brecha se almacenan los resultados de calcular la diferencia entre la
satisfaccion esperada y la satisfaccion obtenida. Esto Unicamente ocurre en

investigaciones que incluyen estas dos evaluaciones.

Evaluacion (numRegq, idevaluacion, idinvestigacion, idinstrumento)

En esta tabla se lleva a cabo un registro de cada evaluacion que realiza un usuario.

Instrumento (idinstrumento, nombrel, descBreve, descripcion, numpreg, numresp,

autor, fechaCreacion, proposito, limitantes)
En esta tabla se almacena informacion relacionada con los instrumentos que se
encuentran precargados en EndusCheck y los instrumentos que pueden cargar los

investigadores.

Invelnst (idinvestigador, idinstrumento)

Esta es una tabla muchos a muchos, que se utiliza para identificar que investigador

cargo un nuevo instrumento en EndusCheck.

Investigacion (idinvestigacion, nominvestigacion, tipoevaluacion, numserveval,

criteriosatisfaccion, idinvestigador, idinstrumento)

En esta tabla se almacenan las especificaciones que definen a una investigacion para

determinar la satisfaccion de los usuarios y/o clientes finales.

Investigador (idinvestigador, nombre, contrasena, email, institucion)
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En esta tabla se almacena informaciéon basica relacionada con los usuarios

investigadores que llevaran a cabo sus respectivos estudios utilizando EndusCheck.

Preguntas (idpregunta, textoPregunta, idinstrumento)

En esta tabla se almacenan las preguntas que componen a un instrumento en

particular para determinar la satisfaccion.

Respuestas (idR, textoRespueta, valorRespuesta, idinstrumento)

En esta tabla se almacenan las respuestas y sus respectivos valores, que tienen como

opcidn cada pregunta que conforma un instrumento para determinar la satisfaccion.

Resultados (idReq, idinvestigacion, idevaluacion, idinstrumento, idusuario, idPreg,

valResp, idResp)

En esta tabla se almacenan los resultados proporcionados por los usuarios,
independientemente de que se trate de investigaciones de dos evaluaciones una al
inicio y otra al final del empleo del servicio o de una sola evaluacion al final del

empleo del servicio.

Usuario (idusuario, nombre, nomuser, sexo, contrasena, email, grado, grupo,

institucion)

En esta tabla se almacena informacion relacionada con los usuarios participantes en

los estudios de satisfaccion.

UsuarioEvaluacion (idusuario, idevalucion, idinvestigacion, idinstrumento)

Esta es una tabla muchos a muchos que sirve para almacenar informacion en donde
se pueda saber que usuario participa en que investigacion y cuantas evaluaciones ha

contestado.

En la Figura 18 se muestra una imagen correspondiente a la interfaz inicial de los

usuarios participantes. Esto Unicamente con la finalidad de que esta imagen
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represente a la etapa de desarrollo de la aplicacion que se propone en este

documento.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuario

f e
Bienvenido !! acerca de

Nombre de Usuarie:
Contrasefia:

Olvidaste tu nombre de usuario o contrasefia

Iniciar Sesion | Registrarse

EndusCheck 2016

Figura 18 Interfaz Inicial del Participante. Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede apreciar, en este punto del documento se present6 informacion
alusiva a los médulos de la aplicacion web que se propone en este documento, el
Modelo Entidad-Relacion y sus respectivas tablas, ademas de una imagen que
muestra la interfaz inicial de los participantes. Todo lo anterior como evidencia de que
EndusCheck esta desarrollada. De esta manera se cumple con el Objetivo Especifico
4 y con el Objetivo General de esta investigacion simultdneamente. Informacion mas

amplia se puede encontrar en el punto 6.1 de este documento.

4.1.4 Etapa de Implantacion de EndusCheck.

Como se ha comentado en distintas partes de este documento, EndusCheck es una
aplicacion de software web, de tal manera que se instalé en un servidor perteneciente
al Cuerpo Académico de Ingenieria de Software y Objetos de Aprendizaje del Centro

de Ciencias Basicas de la Universidad Autonoma de Aguascalientes.
Como ya se ha mencionado anteriormente en este documento, dicho servidor se utiliza

para implantar aplicaciones de los miembros del cuerpo académico mencionado, asi

como proyectos de los tesistas de dichos investigadores.
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Esta etapa es importante porque se pueden llevar a cabo pruebas de funcionamiento
de EndusCheck, desde cualquier dispositivo de escritorio y mévil, ademas de que en
esta fase EndusCheck se encontrar4d sometido a trafico de acceso y uso, de tal

manera que se evaluara su funcionamiento bajo estas circunstancias.

4.1.5 Etapa de Pruebas de EndusCheck.

Se reitera que esta etapa se tiene tres sub-etapas a saber: verificacion del
funcionamiento por parte del desarrollador de la aplicacion, uso de aplicacion por parte
de los participantes en el experimento y cuestionario de usabilidad que responderan
los participantes.

En la primer sub-etapa el desarrollador llevara a cabo todo el proceso para determinar
la satisfaccion, primeramente iniciando sesion como administrador en donde cargue un
instrumento ficticio, defina una investigacion, de seguimiento a participantes, consulte

y exporte resultados.

Posteriormente el desarrollador ingresara a EndusCheck como un participante, en
donde se registrara en la investigacion correspondiente, respondera las preguntas del

cuestionario y modifique su contrasefia y correo electrénico.

Las pruebas anteriores las llevara a cabo el desarrollador tanto en su equipo personal
de escritorio, como desde cualquier otro dispositivo accediendo a la aplicacién desde

el servidor.

En la segunda sub-etapa, los participantes seran los que realicen las pruebas de
funcionamiento, sin estar conscientes de esta situacion. Sin embargo el desarrollador
estard al pendiente de las anomalias que puedan ocurrir durante el experimento.
Como se comenté en la etapa anterior, EndusCheck estara ahora bajo condiciones de

trafico.

A través de estas pruebas se esta abordando el Objetivo Especifico 5 de esta
investigacion, el cual tiene como finalidad confirmar el correcto funcionamiento de la
aplicacion web propuesta. Informacién méas amplia de este Objetivo Especifico se

puede encontrar en los puntos 5.1.3 y 6.1 de este documento.
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Finalmente, cuando cada uno de los participantes termine de contestar sus respectivas
encuestas, se les pedird a éstos que contesten un cuestionario mas en relaciéon a la
usabilidad de EndusCheck.

Para este proposito se les facilitaréa el cuestionario propuesto por Jhon Brooke, quien
disefio el cuestionario System Usability Scale, para medir la usabilidad de sistemas
computacionales con los que trabajan las personas. Cabe mencionar que dicho

instrumento es uno de los mas empleados para este proposito.

Con la prueba de usabilidad de EndusCheck que se llevara a cabo se logra el Objetivo
Especifico 6 de esta investigacion, mayor informacion sobre los resultados y
conclusiones de este Objetivo Especifico se puede consultar en los puntos 5.1.6 y 6.1

respectivamente en este documento.

Cabe mencionar que los resultados y conclusiones de la hipbtesis de esta
investigacion se pueden consultar en la Figura 35 del punto 4.3 y en el punto 6.2 de
este trabajo.

4.2 Uso de la Herramienta Desarrollada.

En este punto del documento se va a presentar como es que funciona EndusCheck,
en relaciéon a las opciones y funciones a las que pueden acceder tanto los usuarios

“participantes” como los usuarios “investigadores” de esta aplicacion web.

4.2.1 Metodologia de Operacion de EndusCheck.

Aungue se trata de una aplicacion web bastante sencilla y que ademas en apariencia
el uso de la misma, resulta demasiado l6gico e intuitivo, es relevante explicar cual es
la forma de operar EndusCheck, para que los usuarios tengan conocimiento de esta
informacion y el funcionamiento de EndusCheck sea el correcto y la experiencia de los
usuarios sea satisfactoria. Esta Metodologia de Operacion iniciara con las vistas del

usuario investigador.

En la vista inicial del usuario investigador, éste puede realizar tres acciones distintas:

registrarse, iniciar sesion y recuperar datos de inicio de sesion. Obviamente la accion
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del registro solo la hara una vez, la accion de recuperacion de datos solo en caso de
ser necesario y la accion de inicio de sesion cada vez que el investigador requiera
utilizar EndusCheck. Esta informacion se encuentra de manera mas amplia en el

anexo A de este documento.

Una vez que el investigador inicia sesion, EndusCheck le muestra el menu de
opciones que puede realizar, son 5 opciones: capturar instrumento, definir

investigacion, seguimiento a participantes, consulta de resultados y salir.

En la opcién de capturar instrumento, el investigador tiene la posibilidad de cargar en
la base de datos de EndusCheck un nuevo instrumento para emplear en estudios de
satisfaccion, en caso de que el investigador necesite trabajar con un instrumento

distinto a los precargados en EndusCheck.

En la opcién Definir Investigacion EndusCheck le permite al investigador configurar las
especificaciones de una investigacion en patrticular, en donde determina: si el estudio
se realizar4 a través de una evaluacion al final o de dos evaluaciones, una al inicio y
otra al final calculando la brecha, el criterio de satisfaccion para saber si una respuesta
es satisfactoria 0 no, el nimero de evaluaciones a realizar y el instrumento para

determinar la satisfaccion.

Se considera importante reiterar que esta opcion es una de las dos caracteristicas
principales que distinguen a EndusCheck de otras aplicaciones comerciales de captura
de respuestas, ya que la mayoria no ofrece esta opcion. Esta informacion se puede

encontrar de manera mas detallada en el anexo A de esta investigacion.

Continuando con las opciones del investigador, éste puede ademas saber que
participantes han contestado que encuestas, esta informacion se le presenta al
investigador a través de una tabla en donde se muestra el id del participante, su

nombre y su email.

De tal manera que el investigador tiene la capacidad de saber que participantes son
los que faltan de contestar las encuestas y se puede poner en contacto con ellos ya
gue tiene su email. Ademas EndusCheck le ofrece al investigador exportar esta tabla a

un archivo de Excel para mayor comodidad.
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Otra opcion con la que cuenta el investigador en EndusCheck, es visualizar los
resultados de satisfaccion, esta informacion incluye los resultados de la satisfaccién
esperada, la satisfaccién obtenida, la brecha. A través de los estadisticos de la media
y la desviacion estandar por pregunta y por usuario.

Finalmente la opcion de salir, en la que el investigador finaliza el uso de EndusCheck.

Ahora se continuara con las opciones que tiene el usuario participante,

El participante en la vista inicial tiene también tres opciones posibles: registrarse,
iniciar sesion y recuperar informacién para iniciar sesién. Logicamente el participante
se registrara una sola vez, podra recuperar su informacion de inicio de sesion cuando
sea necesario e iniciara sesion en EndusCheck cada vez que lo requiera. Se reitera
gque una explicacidn mayor de esta informacion se encuentra en el anexo A de este

trabajo.

Una vez que el participante ha iniciado sesion, en el menu del participante se
muestran las siguientes opciones: Seleccion de Evaluacion, Evaluacion del Servicio,

Modificacion de Datos y Salir.

En la opcién de Seleccibn de Evaluacion, el participante elegira la evaluacién
correspondiente de un conjunto de evaluaciones posibles que se muestran en un
Select. Esta operacion es muy importante y la debera de realizar cada vez que el
participante vaya a evaluar un servicio, ya que cuando selecciona la evaluacion
correspondiente, se le indica a EndusCheck que instrumento es el que debe de cargar.

Esta opcidn se presenta ampliamente en el anexo A de esta tesis.

En la opcién Evaluacion del Servicio, el participante podra responder todas las
preguntas de un instrumento determinado, tantas veces como servicios tenga que

evaluar de acuerdo con la investigacion en la que esté participando.

En la tercera opcion de Modificacion de Datos, el participante puede cambiar los datos
de contrasefia y correo electrénico, si asi lo desea. En esta opcion el participante debe
de ser muy cuidadoso porque de esta manera modifica su inicio de sesion y

recuperacion de inicio de sesion.

82



Finalmente en la opcion de salir, el participante cierra su sesion de uso de
EndusCheck.

Como se comentd al inicio de este punto, el empleo de EndusCheck es bastante
simple e intuitivo, pero se considera necesaria esta explicacion general de como
funciona esta aplicacion para que los usuarios sepan que hace y que no hace la

misma.
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4.3 Resultados Preliminares de la Investigacion.

En la Tabla 1 se presenta cada uno de los estudios de satisfaccion revisados y los
respectivos estadisticos que son empleados en los reportes de satisfaccion de los
mismos. Con el objetivo tener informacién en donde se muestre que estadisticos son

los més utilizados en este tipo de reportes.

Estudio Nimero de Reactivos  Valores Minimos ~ Valores Maximos Valor Medio Desviacion Estandar Varianza Error Tipico Porcentajes Mediana  Frecuencia Alfa de Cronbach

1 X X
2 X X X X X X X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
T X X X
8 X
9 X X X

10 X X

" X X

12 X X

13 X X

14 X

15 X X X X

16 X X X

17 X

18 X X

19 X X

20 X

pal X X X X X

22 X X X

23 X X X

24 X X X

25 X X

26 X

7 X

28 X

29 X X X

30 X X X

31 X X X X

Totales 1 3 3 24 18 2 1 10 1 3 15
Porcentajes 3.23 9.68 9.68 7742 58.06 6.45 3.23 32.26 323 9.68 48.39

Tabla 1Estadisticos mas empleados en reportes de satisfaccion. Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la Tabla 1, visualmente son notorios los estadisticos
mayormente usados en reportes de satisfaccion. Para apoyar la informacion de la

tabla anterior y en base a la misma, se presenta la Figura 28:

Estadisticos Utilizados en Reportes de Satisfaccion
| 1 | |
Alfa de Cronbach 15 As.3%
Frecuencia
Mediana
Porcentajes 32.26
Error Tipico
Varianza Porcentaje
o ) iz.08 W Cantidad
Dresviacién Etandar
Valor Medio 7p-az
Valores Maximos
Walores Minimos
MNimero de Reactivos
30 40 S0 &0 70 80 20

Figura 19 Cantidad y porcentaje de estadisticos empleados en reportes de satisfaccion. Fuente:
Elaboracién propia.
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De manera contundente, los estadisticos que mas se emplean en reportes de
satisfaccion son la media y la desviacion estandar, en donde de un total de 31 estudios
revisados, dichos estadisticos alcanzaron un total de 24 y 18 apariciones en reportes
de satisfaccion, respectivamente. Alcanzando porcentajes de 77.42% y 58.06%, de

manera correspondiente.

A estos estadisticos, les sigue el porcentaje, como estadistico, mas utilizado en
reportes de satisfaccién, alcanzando un total de 10 apariciones en reportes de
satisfaccion, lo cual representa el 32.26% del total de estudios revisados para este

trabajo.

Los otros estadisticos, utilizados en algunos estudios de los revisados, se encuentran
entre 1, 2 y 3 apariciones en reportes de satisfaccion, alcanzando porcentajes de
3.23%, 6.45 y 9.68%, respectivamente. Se considera necesario mencionar que, estos
estadisticos no son utilizados en reportes de satisfacciébn de manera Gnica, ya que en
todos los casos revisados, estos estadisticos forman parte de reportes, en donde la
media, la desviacién estandar y el porcentaje, también son utilizados, siendo estos
ultimos los estadisticos mas importantes en dichos reportes.

También es importante mencionar, que el estadistico Alfa de Cronbach, si bien no es
un estadistico, usado para reportar la satisfaccion, éste aparecié un total de 15 veces
en los estudios revisados, de un total de 31. Logrando un 48.39%, esto indica que los
distintos autores, en sus respectivas investigaciones, se preocuparon por darle

fiabilidad a los diversos cuestionarios empleados, para determinar la satisfaccion.

Por otro lado como parte de la busqueda de requerimientos, se presentan los
resultados obtenidos, una vez que se llevé a cabo el proceso de extraccion de
informacion de los estudios de investigacion revisados, dicha informacion se relaciona

con los instrumentos empleados en dichos documentos.

Se genero la Tabla 2 en base al analisis de los 31 estudios seleccionados. La Tabla 2,
se conforma por las siguientes columnas: estudio (nimero asignado siguiendo el
orden de revision), autores del estudio, nombre del instrumento, dimensiones, items,

escala y Alfa de Cronbach.
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La columna de estudio, simplemente se fue llenando la tabla conforme se iba

revisando el estudio, de tal forma que el orden, es una numeracion consecutiva.

La columna de autores del estudio, se fue llenando de igual manera que la columna
anterior, de acuerdo con del orden de revision de los estudios de investigacion.

Las columnas de nombre del instrumento, dimensiones, items, escalas y Alfa de
Cronbach, se fueron llenando de acuerdo con el estudio revisado en turno, en este
caso, la columna se llenaba siempre y cuando dicha informacion estuviera reportada

en el estudio, en caso contrario, se incluyo la leyenda: “No especificado”.

En la Tabla 2, se puede apreciar informacion relativa a los instrumentos empleados en

los estudios de satisfaccion de la literatura revisada:

Estudio Autores del Estudic Instrumento (Cuestionaric) Dimensiones  items Escala Alta de Cronbach
4 Rnema A y Milisewzka | o Tes ce Evaluation (Biner 1993) 8 NE 135 X
2 Chawez M. y Romero L Modelo de Kirkpatrick (1959) NE NE NE x
3 Alonso A No Especificago 5 2% 125 x
4 Aguado D, Amanz V. Valera-Rubio Ay Marin-Tomes S Modelo de Kirkpatrick (1959) NE 7 125 x
5 Al Ay Ahmad | Agaptado gel estudio de Arbaug (2000) NE 2% 125 x
6 Curci Adaptado de GUSAUF Liorente (2008) 7 55 1ad x
7 Abou M., Nachouki M.y Aniit A Student Safisfaction Survey Form 5 35 125 x
8 Aisagheer A Mo Especificado NE NE NE NE
9 Pnilip G.C.y Moon S Y. Desarroliado y probado por los autores NE NE NE x

10 ZnuC. No Especificado NE 15 0as x
A1 Marcelo C. Disefiado por autores IEFEL 9 ” 1a5 X
12 Sanjuan G.. Rabell 0., Arcia L yMorales | Diseflado por autores CSE adaptado de res instrumentos 3 21 1ad NE
43 Maris Sy Pesado P. Disefiado por autores CUSEOA adaptado de tres instrumentos NE NE NE NE
44 Flores E , Salinas J.y Gabero J Instrumento ITESM NE 2 125 NE
45 Cuadrado M., Montoro J.y Ruiz M Mo Especificado NE NE NE NE
146 CabreraE No Especificado NE NE 127 NE
A7 Hemangez M No Especificado NE NE NE NE
18 Martinez £ No Especificago NE 13 125 NE
49 Clemente J., Escriba C. y Buitrago J. Mo Especificado NE 25 125 x
20 Cole M., Shelley D. y Swartz L No Especificaco NE 12 4a0 NE
21 Lemos Sy Pedro N Adaptado de FQAOL desarmollado por el e-Leaming LAB de UL 9890 6803 1a7isat x
22 Cabero )., Liorente C. y Puentes A, Adaptade de CUSAUF Liorente (2008) 7 e 1a4 X
23 WuJ y LW Disefiado por autores NE 37 1a7 x
24 Huang K., Shan C. y Wang T Disefiado por 3 expertos en TESOL 4 32 125 x
25 Guseva. A Gusev M., Ristov S Disefiado por autores NE NE NE NE
26 Velazquez C., Alvarez ., Mufioz J., Cardena P, Silva A, Hemandez Y., Cechinel C. Disefiado por Dr. César VeiZzquez NE 40 1a7 X
27 ARW. Insirumento disefiado por Arbaug (2000) NE NE NE NE
28 Otzuran M., Kutlu B Modelo de Kirkpatrick (1959) NE NE NE NE
29 Castillo T, Espinosa A, Soto C., Bustamante P. Disefiado por autores NE NE NE NE
30 Gianoussi M., Vemadakis N., Dermi V. Adaptado del estudio de Arbaug (2000) NE NE NE NE
31 Roach V., Lemasters L No Especificado NE NE NE NE

Tabla 2 Instrumentos para Determinar la Satisfaccion y sus Caracteristicas. Fuente: Elaboracién
Propia.

De acuerdo con la Tabla 2, se encontré que de un total de 31 estudios de satisfaccion,
la diversidad entre éstos es bastante considerable. Sin embargo si hubo coincidencias
en el uso de ciertos instrumentos. En dos estudios distintos, se utilizé el cuestionario
propuesto por Llorente (2008), en otros tres estudios diferentes se utilizo el Modelo de
Kirkpatrick (1959) de igual manera, otra tercia de estudios emplearon el instrumento

propuesto por Arbaugh (2000).
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Se considera relevante incluir un cuestionario de satisfaccion de e-learning, para que
se pueda apreciar, cual es la estructura general de un cuestionario de esta indole, qué

tipos de preguntas conforman al mismo, el nimero de dimensiones e items, etc.

En la Tabla 5 en el anexo C de este documento, se presenta el cuestionario de
satisfaccion propuesto por Llorente, utilizado en dos estudios de satisfaccién distintos.

No todos los estudios de satisfaccion presentan el instrumento utilizado, incluso
algunos de los instrumentos no se mencionan y se desconoce algun tipo de
informacién al respecto, sin embargo el cuestionario que se presenta en la Tabla 5, da
una idea de como son los cuestionarios de satisfaccion, desde una perspectiva
general, existen coincidencias en relacibn a las dimensiones a evaluar,

independientemente del cuestionario de satisfaccion de e-learning empleado.

Las dimensiones, se pueden definir como un conjunto de preguntas relacionadas con
un punto o aspecto a evaluar, en instrumentos de satisfaccion. Tienen como finalidad
abarcar de una manera agrupada, aquellas preguntas que se consideren mas
importantes y Utiles, para recabar la informacion que se requiere de acuerdo a un

aspecto particular a evaluar de un instrumento.
En la Tabla 3 se muestra informacién relacionada con las dimensiones que son mas

comunes, al evaluar la satisfaccion en e-learning y las deméas modalidades y

tecnologias educativas basadas en TIC’s.

Dimensiones Comunes en Cuestionarios de Satisfaccion de E-learning

Dimensiones Cantidad
Valoracion General 4
Desempeiio Docente 10

Calidad de Contenidos
Aspectos Tecnologicos
Coordinacion del Curso
Estructura del Curso
Soporte Educativo
Soporte Técnico
Estilos de Aprendizaje

| T L T = T S SN - T ]

Tabla 3 Dimensiones mas Empleadas en Cuestionarios de Satisfaccion de E-learning. Fuente:
Elaboracién Propia.
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Como se puede observar en la Tabla 3, de los 31 estudios de satisfaccion revisados,
a pesar de los distintos instrumentos para determinar la satisfaccion, empleados en los
mismos, se encontraron coincidencias en relacién a las dimensiones que conforman

dichos instrumentos.

Resultan interesantes las dimensiones: Desempefio Docente y Soporte Educativo, ya
que aparecen un mayor numero de veces en los estudios revisados; ambas
dimensiones estan relacionadas con el apoyo que los profesores brindan en linea a
sus alumnos en esta modalidad educativa. Dicho de otra manera, a pesar de que no
existe una comunicacién, cara a cara, entre alumnos y profesores, la comunicacion e
interaccion entre estos roles, es de suma importancia para la satisfaccion de los

estudiantes en el e-learning.

En la Tabla 2, se puede observar también que del total de 31 estudios revisados, en
15 de ellos se menciona, que los instrumentos fueron sometidos a pruebas de
fiabilidad y consistencia interna, a través del estadistico Alfa de Cronbach, de tal
manera que el 48.39% de los autores de dichos estudios se preocuparon porque el
instrumento para determinar la satisfaccion en sus estudios correspondientes pasaran

esta prueba.

Se considera importante mencionar, que un 67.74% de los estudios revisados, si se
especifica, que instrumentos emplearon en dichos estudios, sin embargo, la mayoria
de los instrumentos no son creaciones propias de los investigadores, la mayoria de los
autores que implementaron su propio instrumento en su respectivo estudio, se basaron
de otros instrumentos ya existentes, dichos instrumentos fueron modificados y
adaptados a las necesidades especificas, segun las particularidades y contexto del

estudio.

Finalmente, como se presenta en la Figura 20, un 32.26% de los estudios revisados,
no mencionan y/o especifican, que instrumento es el que utilizan los autores para
determinar la satisfaccion en los mismos. Este porcentaje se incluye en la categoria de
No Especificado, en este orden de ideas y en base al 67.74%, que si especifica que
instrumento se utiliza en cada estudio, parece ser que la tendencia seria, que en ese
32.26% probablemente la mayoria de los instrumentos podrian ser modificaciones de
otros instrumentos existentes, incluso disefios propios y en menor cantidad el empleo

de instrumentos existentes sin modificacion.
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Ademas en la Figura 20, se dividen vy clasifican los estudios de satisfaccion de
acuerdo con los instrumentos para determinar la satisfaccion, empleados en los

estudios revisados.

Instrumentos Empleados en Estudios de Satisfaccion

B Cantidad © Porcentaje

3% 3276
30 29.03
25 2258
20

16.13
15
10
9
10 7
5
0
Onginales Existentes Adaptados de Instrumentos Existentes  Onginales No Existentes No Especificado

Figura 20 Clasificacion de Estudios de Satisfaccion segun Instrumento Empleado. Fuente:
Elaboracién Propia

Por otro lado en la Figura 21 se presentan las categorias en que se clasificaron los 31
estudios de satisfaccion correspondientes a las distintas modalidades y tecnologias

educativas basadas en TIC’s hallados en la literatura.

Modalidades y Tecnologias Educativas Basadas en
TIC's en donde se efectuaron Estudios de
Satisfaccion

25 2258 2258

19.35

20

16.13
15

10
e 7 7

5 6.45 6.45
5 3.23 3.23 |—

o & o & g o o o

< & & & & d v o

< &£ A N G o & 5
Q;\Q? W K b ‘v\" % & g )

R \\‘;‘e’ V"\) e'v..Q rb»\?-
o D‘P 0\6\
o A
& «©
B Cantidad Porcentaje

Figura 21 Modalidades y Tecnologias Educativas Basadas en TIC’'s Evaluadas a través de
Estudios de Satisfaccion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Como se puede apreciar en la Figura 21, se muestran las cantidades y porcentajes de
las diferentes modalidades y tecnologias basadas en TIC’s, en que se determiné la
satisfaccion. De los 31 estudios revisados para este trabajo, en 6 se determiné la
satisfaccion para la modalidad educativa e-learning alcanzando un 19.35 %, un total
de 5 estudios correspondieron a la modalidad educativa b-learning, obteniendo un
16.13 %.

En este sentido para la modalidad On Line se encontraron 7 estudios, alcanzando un
22.58%, estos mismos numeros se encontraron para la evaluacién de aulas virtuales,

es decir 7 estudios y un porcentaje de 22.58%.

En menor cantidad, de los 31 estudios revisados, solo se encontré6 un 1 estudio, en
donde se determina la satisfaccion la modalidad e-training, logrando un 3.23%, estas
mismas cifras se obtuvieron para los e-books, es decir 1 estudio que en porcentaje

representa un 3.23%.

Finalmente, los estudios de satisfaccibn en Objetos de Aprendizaje y Plataformas
Tecnolodgicas, se encontraron 2 estudios para cada una de estas categorias logrando
solamente un 6.45 %.

Ademas, se considera relevante, identificar y presentar, en que contextos o sectores

se llevaron a cabo estos estudios, tal y como se muestra en la Figura 22:

Sectores de Aplicacion de Estudios de Satisfaccion

En el sector Profesional Porce ntaje
. 5 W Cantidad
83.B7
En el sector Educativo
F 2P
(8] 10 20 30 40 50 B0 TO 80 o0

Figura 22 Sectores de aplicacion de estudios de satisfaccion. Fuente: Elaboracion Propia.

De un total de 31 estudios de satisfaccién revisados, 26 se llevaron a cabo en el

sector educativo, alcanzando un 83.87%, sin embargo también se encontraron
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estudios de satisfaccion respecto algunas de las modalidades educativas sefialadas,
en el sector profesional, estos estudios suman la cantidad de 5, logrando un 16.13%
del total.

Por otro lado, se encontraron algunas coincidencias de ideas, entre los autores en

torno a la satisfaccion, éstas se muestran en la Figura 23:

Coincidencia de |deas entre Autores en torno a los
Estudios de Satisfaccion

40 35.71

33 —

20 28.57 |

25 2143 —
20 —— —
14.29
15 —— —
o 5 [
a4

. . . BN Il

o _ I — [
Satisfaccion (principal Complejidad en la Insuficiencia de Estudios de Retroalimentacion (para
indicador para evaluacion) Determinacion de la Satisfaccion determinar la satisfaccion)

Satisfaccion

M Cantidad Porcentaje

Figura 23 Ideas comunes entre los autores de los estudios. Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 23, se pueden apreciar un total de cuatro ideas y/o conceptos, en los
cuales varios autores concuerdan en cada uno de éstos. Del total de 31 estudios
revisados, en 14 se encontraron dichas coincidencias, de éstos en 4 de ellos sus
autores coinciden en que la satisfaccion es el principal indicador para evaluar las
modalidades y tecnologias educativas sefialadas en parrafos anteriores, esta cantidad
corresponde al 28.57 % .

En 2 estudios, los autores coinciden en el hecho de que la determinacion de la
satisfaccion, es una variable compleja de medir. Esta idea se ve representada en un
14.29 %. En un total de 3 estudios los autores de éstos, consideran que los estudios
de satisfacciéon de e-learning, son insuficientes. En términos de porcentaje, la idea
anterior representa un 21.43%. Finalmente, en un total de 5 estudios, un 35.71%
respectivamente, los autores consideran que la retroalimentacion de los usuarios

finales es basica para determinar la satisfaccion.
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Por otro lado, en la revision de estos estudios, se identificaron ademas algunos de los
elementos mas comunes, que son evaluados en instrumentos para determinar la

satisfaccion, esto se muestra en la Figura 24:

Factores Comunes para Evaluar la Satisfaccion

25

21.74
18.57

20

15 1304
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Figura 24 Factores para Evaluar la Satisfaccion que comparten la mayoria de los estudios
revisados. Fuente: Elaboracion Propia.

Los factores que de alguna forma influyen en la satisfaccion de los estudiantes, en su
experiencia con las modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s, son
elementos que comparten la mayoria de los estudios a los que hace referencia este

documento.

Se considera importante sefialar que no son todos, ni los Unicos, pero si se puede
decir que son algunos de los mas comunes. Ademas, de acuerdo con la literatura
revisada, se detectaron relaciones directas de la satisfaccion, en este caso de los
estudiantes con las modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s

mencionadas y otras variables, como se muestra en la Figura 25:
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Relacién entre Satisfaccion y otras Variables

encontradas en Estudios de Satisfaccion
| | |

|
. 20.00
Satisfaccién-Permanencia-Eficiencia Terminal
2

30.00

Satisfaccion-Calidad
I -

Satisfaccion-Efectvidad 30-00
atisTaccion-crec iaa
N -

20.00

Satisfaccion-Re comendacién -
=]

o 5 10 15 20 25 30 35

Porcentaje M Cantidad

Figura 25 Relacion entre satisfaccion y otras variables. Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 25, se ilustra la vinculacion de la satisfaccion, con otras variables, de

acuerdo con las coincidencias encontradas, en los autores de la literatura revisada.

Cabe mencionar que de los 31 estudios de satisfaccion revisados, sélo en 10 de éstos
se encontraron las relaciones entre la satisfaccion y otras variables, mencionadas en

la Figura 34.

La retroalimentacion de los estudiantes de cursos en la modalidad E-learning, es el
mecanismo mas utilizado para poder recabar informacion de éstos y poder determinar

y/o medir su satisfaccién con dicha modalidad educativa.

En este sentido, al parecer existe un consenso, en que la técnica de la encuesta, es la

forma mas utilizada, para tal propésito.
Ademas se presenta la Figura 26 el nUmero de evaluaciones que se llevaron a cabo

en los 31 estudios de satisfaccién revisados en las modalidades y tecnologias

educativas basadas en TIC's.
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Cantidad de Evaluaciones para Determinar la
Satisfaccidn por Servicio

W Cantidad Porcentaje

80.32

28

5.68
3.00

Una Evaluacion (al final del empleo del servicio) Dos Evaluaciones (una previa al empleo del servicio y
una posterior al empleo del servicio)

Figura 26 Cantidad de Evaluaciones Realizadas en Estudios de Satisfaccion por Servicio.

De acuerdo con la Figura 26 la cantidad de evaluaciones que se realizan en estudios
de satisfaccién en las modalidades y tecnologias educativas mencionadas, en 28 del
total de 31 estudios, se realiza Unicamente una evaluacion al final del empleo de

alguna de estas modalidades y tecnologias educativas, esto es un 90.32% del total.

Ademas de acuerdo con la informacion de la misma Figura 26, se puede apreciar que
la cantidad de estudios de satisfaccion de los 31 revisados, tan solo 3 estudios de
satisfaccion realizaron dos evaluaciones, una previa al empleo de alguna de esta
modalidades y tecnologias educativas y una posterior al uso de las mismas, en donde
ademas se calcula la brecha. A dicha cantidad de estudios le corresponde el 9.68%

del total.
Por otro lado en la Figura 27 se presentan las aplicaciones que se emplearon en los

31 estudios de satisfaccion revisados, para la captura y calculo de respuestas de los

participantes de dichos estudios.
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Mediosy Aplicaciones empleados en Estudios de Satisfaccion para la
Captura de Encuestas

B Cantidad Porcentaje

45.16

25.81

16.13

14
8
5
3.23 3.23 3.23 3.23
- . . . . .
— — — —

Encuesta en Papel Vovici PollDaddy LimeSurvey Enocta Encuesta Mo Especificado
Electrénica

Figura 27 Medios y Aplicaciones Empleados en Estudios de Satisfaccién para la Captura de
Encuestas.

Como se puede observar en la Figura 27, en los 31 estudios de satisfaccion revisados,
correspondientes a modalidades educativas y tecnologias basadas en TIC'’s, en 5 de
estos estudios se realizo la captura de encuestas de manera manual, a través de hojas
de papel, representando un 16.13% del total, ademés en 8 estudios de satisfaccion de
los 31 revisados, se reporta que realizaron la captura a través de una encuesta
electrénica, esto es un 25.81% sin embargo no menciona el nombre de la aplicacion

empleada.

En este sentido, en 4 estudios de satisfaccion de los 31 estudios revisados si se
menciona el nombre de una aplicacion en particular en donde se llevé a cabo la
captura de encuestas, la cantidad es de 1 del total para cada estudio a saber en estos
estudios emplearon: Vovici, Polldaddy, LimeSurvey y Enocta, en términos de

porcentaje es un 3.23% para cada uno de estos estudios.
Finalmente, en 14 estudios de satisfaccion de los 31 revisados no se especifica de qué
manera se realiza la captura de respuestas de los participantes en dichos estudios,

esta cantidad representa un 45.16% del total de estudios revisados.

Ademas se presenta también en la Figura 28 la cantidad de aplicaciones empleadas

en los 31 estudios de satisfaccién para el calculo de la satisfaccion.
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Aplicaciones Empleadas para el Calculo de la
Satisfaccion

M Cantidad Porcentaje

51.61

32.26

16

9.68 10
3 , 323 , 323 .
|

Excel Statistica Megastats SPSS (varias Mo Especificado
versiones)

Figura 28 Aplicaciones Empleadas para el Célculo de la Satisfaccion.

Como se puede apreciar en la Figura 28, en 3 estudios de satisfaccion de los 31
revisados, se utilizé Excel como aplicacion para realizar los célculos de la satisfaccion,
esto es un 9.68% del total, por otro lado en 16 estudios de satisfaccién del total de 31
revisados, utilizaron alguna version del software SPSS para los célculos, esto esta

cantidad representa un 51.61% del total.

Por otra parte, se reporta que en 1 estudio de satisfaccion del total de 31 se emple6 el
software Statistica, para realizar el calculo de la satisfaccion esto es un 3.23% del
total, estas mismas cifras se obtuvieron en otro estudio en donde se utilizé la

aplicacion MegaStats.
Finalmente, un total de 10 estudios de satisfaccion de los 31 revisados, no especifican

que aplicaciones se emplearon para el calculo de la satisfacciéon, esto en términos de

porcentaje es un 32.26%.
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CAPITULO 5. REPORTE Y
DISCUSION DE RESULTADOS
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5.1 Resultados Finales de la Investigacion.

EndusCheck es el resultado final de esta investigacion, se recuerda que el objetivo
general de la misma, consistia en desarrollar una aplicacion web que sirviera para
automatizar y optimizar el proceso para determinar la satisfaccion con el uso de

objetos de aprendizaje.

Al final del tema 4.1.3 de este documento se muestra una imagen que corresponde a
la interfaz inicial de la misma. Ademas en anexo A de este documento, se incluye un
Tutorial de Operacion de EndusCheck, en donde se presentan practicamente todas las

pantallas correspondientes a las funciones de esta aplicacion web.

En este orden de ideas, se cumplio con este resultado de la investigacion, ya que la
aplicacion web EndusCheck, se encuentra desarrollada e implantada en el servidor del
Cuerpo Académico de Ingenieria de Software y Objetos de Aprendizaje.

Se recuerda que dicho servidor se encuentra ubicado fisicamente en el departamento
de Redes y Telecomunicaciones de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes y es
gestionado por un miembro de dicho Cuerpo Académico.

Sin embargo, para fines de esta investigacion se requiere de evaluar a EndusCheck, la
primera evaluacion se relaciona con el correcto funcionamiento de dicha aplicacién. La
segunda evaluacion tiene que ver con la experiencia de los participantes con el

empleo de EndusCheck, quienes valoraron su usabilidad.

En los puntos 5.1.1 y 5.1.2 se explican los mecanismos de evaluacién para cada una
de estas etapas. En los puntos 5.1.3, 5.1.4 y 5.1.5 se presentan los resultados
correspondientes a la evaluacion de la satisfaccion esperada y las evaluaciones de
satisfaccion obtenida de cada uno de los 3 objetos de aprendizaje empleados en este
estudio de satisfaccion, asi como los resultados de cada una de las brechas

respectivamente.
Se reitera que estos calculos y resultados se obtuvieron directamente de EndusCheck,

de manera automatica e inmediata, después de que cada participante del estudio

evalu6 cada uno de los objetos. Incluso las tablas que se presentan en estos puntos
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del documento son generadas por EndusCheck e importadas a un archivo de Excel.
Archivo del cual se toman las imagenes para dichas tablas.

Como se puede leer, se reitera que todo el proceso para determinar la satisfaccion con
el uso de objetos de aprendizaje es automético y se realiz6 en una sola aplicacion
web. Tal como se propuso en el objetivo general de esta investigacion.

5.1.1 Evaluacion del Correcto Funcionamiento de EndusCheck.

En este sentido de acuerdo con el objetivo especifico 5 de esta investigacion, se
requirié probar el correcto funcionamiento de EndusCheck, a través de un estudio de
satisfaccion con el uso objetos de aprendizaje.

Para este estudio de satisfaccion, se utilizé el instrumento propuesto por el Dr. César
Velazquez, el cual estd basado en el Modelo Servqual de Parasuraman et. al, sin
embargo el instrumento del Dr. Velazquez se compone de 40 preguntas y esta
disefiado y validado especificamente para determinar la satisfaccién con el uso de
objetos de aprendizaje. Cabe mencionar que dicho instrumento se encuentra

precargado en EndusCheck.

El instrumento del Dr. Veldzquez, tiene una escala de Likert de 7 puntos, que van
desde el “Completamente de acuerdo” hasta el “Completamente en desacuerdo”,
desde el valor 7 a 1, respectivamente. Las imagenes de este instrumento se

encuentran en los anexos C y D de este documento.

Como se ha comentado en otros puntos de este trabajo, los participantes de este
estudio de satisfaccién son alumnos del 4° semestre de la carrera de Ingenieria en

Computacion Inteligente de la Universidad Autonoma de Aguascalientes.

Los objetos de aprendizaje abordan el tema de UML, dicho tema pertenece al
programa de la materia de Analisis y Disefio de Sistemas que dichos alumnos estan

cursando en el semestre Febrero — Julio de 2016.
Cabe mencionar que este estudio de satisfaccion, es del tipo clasificado como “dos

evaluaciones”, es decir se realizo previamente al uso de los objetos de aprendizaje la

evaluacién correspondiente a la satisfaccion esperada.
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Posteriormente cada uno de los participantes utiliz6 cada uno de los tres objetos de
aprendizaje seleccionados para este estudio, después del empleo de los mismos

realizaron la evaluacion correspondiente a la satisfaccion obtenida.

Una vez que los participantes capturaron las respuestas de satisfaccion obtenida de
cada objeto de aprendizaje, automaticamente EndusCheck calcul6 la brecha entre

ambas evaluaciones, satisfaccién obtenida — satisfaccidén esperada.

5.1.2 Evaluaciéon de la Usabilidad de EndusCheck.

Ademas el objetivo especifico 6 sefiala que se requiere medir la usabilidad de la
aplicacion web que se propone en este documento. Para esto, los participantes

contestaron un cuestionario de usabilidad.

El cuestionario que los participantes de este estudio de satisfaccion respondieron es el
SUS (System Usability Scale) propuesto por Jhon Brook en 1986. El cual consta de 10
preguntas con 5 respuestas cada una, que van desde completamente en desacuerdo
hasta completamente de acuerdo. Este instrumento se presenta de manera completa

en el anexo E de este trabajo.

Segun Brooke (2013) varios investigadores que utilizaron su instrumento para medir la
usabilidad de diversos sistemas de cémputo, incluso de hardware mencionaron que es
posible tomar la puntuacién SUS para un producto en particular y darle un puntacion

de graduacién como la que se muestra en la Figura 29.

MARGINAL

ACCEPTABILITY
RANGES
GRADE
SCALE L E [ D e
ADUECTIVE WORST BEST
RATINGS MAGINABLE POOR O GOCOD CELLENT MAGINABLE
1

E =« F e L 3T o e ke X a0t 1 32 % 2 3
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

SUS Score

Figura 29 Graduacién de la Escala SUS. Fuente: Brooke (2013)

El sistema de puntuacion del instrumento SUS oscila de 0 a 100 puntos, esta
numeracion generalmente conduce a menudo a los investigadores a interpretar las

puntuaciones SUS como porcentajes, pero no lo son.
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Para calcular la puntuacibn SUS, primeramente se suman los valores de las
respuestas. Para las preguntas impares de este instrumento (1, 3, 5, 7 y 9) se realiza

la siguiente operacion: el valor de respuesta seleccionada menos uno.

Para las preguntas pares de este instrumento (2, 4, 6, 8 y 10) se realiza la siguiente
operacion: cinco menos el valor de la respuesta seleccionada. Posteriormente se
suman tanto los resultados impares como los pares. Y ese valor se multiplica por 2.5,
ejemplo: Suma Total = 22, Resultado SUS =22 *2.5 = 55

5.1.3 Resultados de Satisfaccion Esperada con los Objetos de
Aprendizaje.

Para facilitar la lectura de los resultados obtenidos se explica de manera breve como
estan compuestas las tablas en donde se reporta dicha informacién. En la primera
columna de la izquierda, tiene como encabezado o titulo una letra U mayuscula la cual
hace referencia a los usuarios finales de los objetos de aprendizaje que participaron en

este estudio de satisfaccion.

El valor que se muestra en los siguientes renglones de esta columna es el id de cada
uno de los participantes, el pendltimo rengléon de esta columna es una letra P
mayuscula la cual sirve de encabezado para indicar al investigador que todos los

valores de este renglén son los promedios de satisfaccion por pregunta.

De igual manera, el dltimo renglén de esta columna esta compuesto por las letras DE,
la cual sirve de encabezado para indicar al investigador que todos los valores de este

renglén son las desviaciones estandar por pregunta, que calculé6 EndusCheck.

En este orden de ideas, los primero valores de las siguientes columnas hacia la
derecha corresponden al numero de pregunta del instrumento, de manera consecutiva
de menor a mayor, dicho renglén se encuentra en negritas. Cada uno de los valores
de arriba hacia abajo de los siguientes renglones corresponden a los valores de las

respuestas seleccionados por los participantes.
La penultima columna de esta tabla tiene como encabezado una letra P mayuscula en

negritas, esto le indica al investigador que los valores en los siguientes renglones que

corresponden a esta columna, son los promedios de la captura de respuestas.
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La dltima columna de esta, tiene como encabezado las letras DE que indican al
investigador que los valores debajo de esta columna en los renglones siguientes
corresponden a la desviacion estandar de los valores de respuestas capturados por
los participantes.

La estructura de estos reportes de resultados, es igual para la captura de respuestas
correspondientes a la satisfaccion esperada, la satisfaccion obtenida y el calculo de la

brecha entre los dos reportes anteriores.

En la Tabla 4 se presentan los resultados de la captura de respuestas

correspondientes a la Satisfaccion Esperada con el uso de Objetos de Aprendizaje.

U1 2 3 45 6 7 8 9 101 1213 1415 16 17 18 10 2021 2 23 24 25 26 27 28 29 30 3 2 33 34 35 3% 37 38 39 40P DE

% 7 5 6 76 5 7 6 7 7 7 7 6 7 76 7 7 7 6 7 6 7 7 65 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 76506
8% 6 6 7 66 3 6 5 6 5 7 5 6 5 6 4 6 6 7 6 5 7 6 7 7 6 6 5 2 3 7 7 6 7 7 7 6 7 6 625812
n 7 7 7116 77 7 77171 713 71716 71 7 7 7176 76 776 7 7 5 171 7 7 7 7 7 7 7 7 7668 1
M 6 5 6 66 6 7 6 5 6 6 7 6 6 6 7 5 5 6 6 6 7 6 6 6 7 6 5 6 5 6 7 5 6 7 6 6 6 7 660306
68 6 6 7 77 6 6 7 7 6 6 7 7 6 5 7 6 7 6 7 7 6 7 6 6 6 7 6 5 5 6 6 6 7 6 5 7 7 7 763507
» 6 7 6 75 777 7171717131717 71177771717 71 17171 717771 7 7 7 7 7 71 7 7 71 6904
® ¢ 7 7 7517177 7171717177717 713771716 7177 71717 7 6 7171 7 7 7 7 71 7 7 7 768804
% 6 7 7 76 7 7 6 7 7 7 6 6 7 75 71 5 7 771 6 5 7771 737 37 71171 5 7 7 7 71 7 7 7 766 07
B 7 6 6 76 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 7 5 7 6 7 6 6 7 4 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 76407
" 7 7 7 16 7 7 7 7 6 7 76 7 6 7 71 7 7717171 7 7717171 71 7771 7 7 7 7 6 7 7 7 7688 Q3
68 5 6 5 77 7 6 7 6 7 7 6 5 6 7 7 1 6 7 7 6 6 7 7 6 6 6 6 6 5 6 6 7 5 6 6 6 6 6 762507

P 63 63 65 68 6 62 67 65 66 65 68 66 63 6.5 635 63 66 04 68 67 63 66 65 68 66 64 66 62 59 55 66 66 66 67 68 64 66 6.8 6.8 6.8 649
DE 06 08 07 04 1 12 05 07 06 07 04 07 06 07 07 1 06 08 04 05 08 05 07 04 05 06 05 1 14 19 05 06 07 06 04 06 05 04 04 04

Tabla 4 Reporte de Resultados de la Satisfaccién Esperada con el Uso de Objetos de Aprendizaje.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede apreciar en la Tabla 4, se presentan los resultados de los 11
participantes en el estudio de satisfaccion que se realiz6 para probar el funcionamiento
de EndusCheck.

Ademas se presentan los promedios y la desviacion estandar por participante y por
pregunta. Cabe mencionar que la imagen de esta tabla se obtuvo del reporte de
resultados de EndusCheck, el cual se exportdé a un archivo de Excel y desde ahi se

hizo la impresion de pantalla.
En relacién a los numero el promedio minimo registrado por un participante fue de
5.85 con una desviacion estandar de 0.6 mientras que el mas alto fue pertenece a dos

participantes y es de 6.88 con una desviacion estandar de 0.4.

En relacion a la escala de Likert que se maneja en el instrumento de satisfaccién

esperada empleado en este estudio de satisfaccion, se puede considerar que la
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expectativa de los participantes en relacion a los objetos de aprendizaje es alta, ya que
practicamente todos los alumnos estuvieron de acuerdo o completamente de acuerdo

con las preguntas del instrumento.

Por otro lado el promedio minimo registrado por pregunta en la evaluacién de la
satisfaccion esperada con el uso de los objetos de aprendizaje fue de 5.5 con una
desviacion estandar de 1.9, en este orden de ideas hubo varias preguntas que
alcanzaron el promedio mas alto en esta evaluacion 6.8 con una desviacion estandar
de 0.4.

5.1.4 Resultados de Satisfaccion Obtenida con los Objetos de
Aprendizaje.

En las siguientes tablas se presentan los resultados que se capturaron de cada uno de

los 11 participantes en este estudio de satisfaccion.
Satisfaccion Obtenida del Objeto de Aprendizaje 1
En la Tabla 5 se presentan las respectivas respuestas de los alumnos después de

haber utilizado el primer objeto de aprendizaje. Dichas respuestas corresponden a la

satisfaccion obtenida.

u1 2 345 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 390 4O P DE

nwm 5 565 6 6 5 7 6 5 6 7 6 6 6 6 7 66 7 7 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 66 7 661506
& 7 677 7 7 6 7 5 6 7 7 7 7 77 7 17 7 735 75 7 7 7 7 7 31 71 7 71 7 7 7 77 7 767806
% 7 777 5 6 7 7 7 71 7 5 7 71 7 6 7 66 6 7 5 6 6 5 5 7 6 7 7 5 5 6 7 6 6 66 5 6625077
s 7 77177 17 7 7 7 5 6 5 5 6 5 5 6 56 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 1 1 6 7 7 5 6 66 6 6 580131
B 7 777 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 3 6 7 65 6 6 6 5 5 5 5 6 2 6 7 6 5 7 7 6 6 66 5 6 595105
8 6 777 6 6 7 6 7 6 7 7 5 6 6 5 6 76 6 6 6 6 5 4 4 5 5 7 7 6 5 5 6 6 6 76 6 6 600080
® 7 777 7 % 37 7 7 7755 776 7 77 7 3 71 77 7 7 7 7 7 71 71 7 71 7 7 7 77 7 7 6804
68 6 666 6 7 7 6 7 7 6 7 6 6 6 7 7 77 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 06 6 7 7 7 7T 63803
M 6 465 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 77 7 6 6 7 6 6 6 4 6 6 6 7 & 6 6 6 7 7 7 7 6 61506
7 7 777 5 5 7 7 6 4 5 6 5 5 5 7 7 75 5 7 6 6 3 5 6 1 6 6 5 1 5 5 5 6 6 71 5 5 540158
6 7 777 6 7 7 7 7 6 6 6 5 7 7 7 7 67 5 37 6 7 5 2 6 5 6 7 7 6 6 7 7 7 7 77 7 764309
P 7268 77 7 68 64 67 65 68 73 69 7 7 7 68 62 64 6 61 66 61 69 62 7 62 63 69 7 74 66 71 64 66 65 64 66 6 64 66 6.69

DE 1109 110711 1 114 1 1091109080713 1 119 12 1509 18 1 18 19 09 08 08 13 1 07 05 07 09 05 1 07 05

Tabla 5 Reporte de Resultados de la Satisfaccion Obtenida con el Uso del Objeto de Aprendizaje 1.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se visualiza en la Tabla 5 el promedio minimo por participante para la
evaluacion de la satisfaccion obtenida con el objeto de aprendizaje 1 fue de 5.40 con
una desviacion estandar de 1.58. Y el promedio méximo alcanzado por participante fue

de 6.88 con una desviacion estandar de 0.46.
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Por pregunta la media minima para esta evaluacién fue de 6 con una desviacion
estandar de 1, cabe mencionar que dos preguntas del total de 40 que componen este
instrumento fueron las que obtuvieron estos valores. La media méaxima por pregunta
fue de 7.4 con una desviacion estandar de 0.8, Unicamente una pregunta alcanzé

estos valores.

Satisfaccion Obtenida del Objeto de Aprendizaje 2

En la Tabla 6 se presentan los resultados correspondientes a la evaluacién de la

satisfaccion obtenida del objeto de aprendizaje 2.

Uil 2 3 45 6 7 %8 9 101 12 13 M 15 16 17 1819 20 2228 242 2 27 28 29 303132 33 34353037 38 39 0P DE

% 7 7 73y 7777 7717771779731 771717 771779731 717737 7177 3177 7 17171 77 71 71 710
& 7 7 71137 71 77 7 7 71 7771 7 7 71 71 71 6 7 77 71 717 7 71 7 7 76 6 7 7177 7 7 7 76%502%
8 7 7 737 7 6 7 7 7 77 7 71 464 6 7 7 7 7 7 66 6 65 5 5 5 5 55 5 7 777 7 7 7 764308
8% 7 7 76 5 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 7 6 5 6 77 6 53 3 7 5 6 77 6 7 667 7 6 6 7628L0
n 7y 767 7 7737717777377 77 771777 716 7 77 6 7 17 77 6 6 767 7 7 6 T 66098
o7 7 75 7 5 7 7 7 6 6 5 5 6 3 5 6 7 5 5 11 1 66 6 6 6 5 66 6 6 666 > 6 6 6 5338146
68 7 7 77 6 7 7 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 6 65 6 66 5 5 5 6 66 5 6 6 56 6 6 6 6 605039
” 7 17 77 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 6 67 5 66 6 7 7 35 56 5 6 677 7 7 5 5680
” 5 6 66 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 6 6 7 76 5 55 5 5 2 6 76 6 7 767 6 6 7 661509
M 7 5 67 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 6 77 7 77 6 6 7 6 66 7 6 666 7 7 7 76306
63 7 6 67 4 5 7 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 6 65 6 66 6 7 6 5 67 6 6 76 7 6 6 6 6 613064
P 74 68 63 7 7.3 7.2 69 68 66 61 63 67 69 7 71 62 66 68 69 7 69 7 69 68 7 63 63 67 64 67 7 66 67 65 7 7 62 64 64 65 673

DE 103 1 108081111 1% L7 19 16 08 09 09 18 13 1309 109 1 1 1 108 06 06 09 06 0 07 0507 0 0 07 05 07 0.7

Tabla 6 Reporte de Resultados de la Satisfaccion Obtenida con el Uso del Objeto de Aprendizaje 2.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar en la Tabla 6 el valor promedio minimo por participante fue
de 5.58 con su respectiva desviacion estandar de 1.46, y el valor promedio maximo

evaluado por un participante fue de 7 con una desviacién estandar de O.

En relacion al promedio minimo por pregunta correspondiente a esta evaluacién fue de
6.1 con una desviacion estandar de 1.7 y el promedio maximo por pregunta fue de 7.4
con una desviacion estandar de 1.

Satisfaccion Obtenida del Objeto de Aprendizaje 3

Finalmente, en la Tabla 7 se presentan los resultados de la evaluacion de la

satisfaccion obtenida del objeto de aprendizaje 3, respectivamente.
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Uil 2 3 456 7 89101112131415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 2526 27 28 2030313233 34 35 36 37 383940P DE

89 7 7 7777 77777V T 777 7 777 7 7 7 777 7 777777 77 7 7777 7 0
727 7 7777 777 77T 777 7 7 77 7 7 7 777 7 777777 77 7 7777 7 0
757 7 7777 777 7177777 7 77 77 7 7 7 777 7 777777 77 7 7777 7 0
07 7 7777 A A A AR AR A AR A ) 7 777 7 7 7 77 7 7 777777 77 7 7 7 77 7 0
85 7 7 717717 7TT7T7T7T 717 7 77 717 7 7 7 777 7 7177777 77 7 71777 7 0
837 7 7777 77777V T 777 7 777 7 7 7 777 7 777777 77 7 7777 7 0
827 7 7777 77777V T T 77 7 777 7 7 7 777 7 777777 77 6 7 777 7 0.16
68 7 7 7777 A AR AR AR A AR A ) 6 6 7 77 6 6 7 777 7 777777 77 7 7 7 7 7 69 03
7 7 7777 A A A AR AR A AR A ) 7 777 7 7 7 77 7 7 777777 77 7 7 7 77 7 0
37 7 717717 YT 7TVTTTTY 7 77 77 7 7 7 777 7 7T 7T 777 77 7 7T 777 7 0
63 7 6 6777 677 777777 7 77 6 7 7 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 77 6 7 6 6 7 7 7 67046
P 7691691777659177 7 7 7 7 7 7651691 76591 7691682651691 7 7691 69 7 7 7 7 7691 7682691 7 7 7696

DE 0016 01600001600 0 0 0 0 0 0016016 0016 0016 02016016 0 0016 O0 0 0 0 0 0016 0 02016 0 0 0

Tabla 7 Reportes de Resultados de la Satisfaccion Obtenida con el Uso del Objeto de Aprendizaje 3.
Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la Tabla 7, el valor minimo de la media por participante en esta
evaluacion fue de 6.7 con una desviacion estandar de 0.46, el valor medio mas alto fue
de 7 con su respectiva desviacion estandar de 0, cabe mencionar que estos valores en

promedio se reportan de 8 del total de 11 participantes de este estudio de satisfaccion.

Por otro lado la media mas baja reportada por pregunta en esta evaluacién fue de 6.71
con una desviacion estandar de 0.20 respectivamente y la media mas alta por
pregunta fue de 7 con una desviacion estandar de 0. Es importante sefalar que en 26
preguntas del total de 40 que componen a este instrumento se reportan estas cifras.

5.1.5 Resultados de Brecha con los Objetos de Aprendizaje.

En el siguiente grupo de tablas se presentan los promedios minimos y las
desviaciones estandar, asi como los promedios maximos y sus respectivas
desviaciones estandar correspondientes a las Brechas calculadas automaticamente

en EndusCheck para cada uno de los objetos de aprendizaje.

Brecha Calculada del Objeto de Aprendizaje 1

En la Tabla 8 se presentan los estadisticos de media y desviacion estandar de la

brecha calculada para el objeto de aprendizaje 1.
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U1l 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 35 26 27 2B 29 30 31 32 33 34 35 36 37 33 39 40 P DE

-19090-19090-211-10090090-1219011-109090-11190 29001100000 0 0125 08
20110121 1-2-1909019001900010-190-212 1001000060 1-1 00 0 0.175 0.86
%11 01 -1 3 1 2 12 001212 160-1902-=2100-1-2-11154-2-20190-1-10-1-1 0 04136
5190102 90 0090-2+41-232+4312=22+41-241-1-2-1-2-41+-1=-1=-1:-1¢-1=6=-6-1 00 -2 -1 -1 -1 -1 -1 -11145
»o01 10090901901 -1000-390090-2-11-1-1-2-1-1-1-2-1290°0=-21°F0S:-1°20-1-1 222 -1 -0.48 097
80900011 90-190-19090-2-1-1-2-190-1-190-1-1-23-3-=2=21090-1-2-2:11-1:-1110-1-1 -1 -0.88 0.93
%1 0 00190 9019090 0-1-19 o010 2 0001 2 00000000 2 0000 0 0 0 0 0.225 0.65
&0 0-1-1-111-1 9010 0-1 0190190 190690 1-109090-1 019000 0-1 01 0 0 0 0 0.025 0.65
“”-1-3-1-20-1-1-1-190-1-10-190900909090-1-190-1-1-1=-3-1-1-12%901-1S-1+--1-112010 0 -1 -0.73 0.77
nooo0-1-2900-1-3-2-1-2-2-2140w90-2-21-10-4-20-6-1146-2-2-2-1-1 046 2 -1 -135 191
632 1 20-1 9010 1-1-1 0019000 090-21900-240-1901 2000 2 11 1 11 0 0.175 1.16
P 001-03 0 -0-01 -1-04-04-02-01-02 -0-03-03-04-07-09-08-11 -1-06 04-09 02 -04-09-05 -0 05-09-06 -01-02 0.1-01 0-03 0.1 0 -0.32

DE 113 11 107 13 08 1 14 11 08 1.3 11 08 06 09 19 1 1 211 09 14 19 18 27 21 08 05 08 18 07 1 08 08 1 08 08 09 063

Tabla 8 Reporte de Resultados de la Brecha Calculada para el Objeto de Aprendizaje 1. Fuente:
Elaboracion Propia.

Como se aprecia en la Tabla 8, el valor minimo promedio por participante en la
brechal correspondiente a la satisfaccion con el uso del objeto de aprendizaje 1 fue de
-1.1 con una desviacién estandar de 1.45, el valor maximo promedio fue de 0.4 con

una desviacién estandar de 0.86.

Por preguntas los valores fueron: promedio minimo de -1.1 con una desviacién
estandar de 2 y promedio maximo de 0.1 con su correspondiente desviacion estandar
de 1.

Para el objeto de aprendizaje 1, el promedio de satisfaccion fue de -0.32, dado que en
este estudio se realizaron dos evaluaciones, una para la satisfaccion esperada y otra
para la satisfaccion obtenida y ademas se calculé la brecha entre ambas evaluaciones,
cualquier resultado mayor o igual a 0, significa que hay satisfaccion, cualquier otro

resultado implica que existe insatisfaccion.

En este caso, aunque muy pequefia existe insatisfaccion con este objeto de
aprendizaje, de acuerdo con los alumnos que participaron en este estudio de
satisfaccion.

Brecha Calculada del Objeto de Aprendizaje 2

Para la brecha calculada correspondiente al objeto de aprendizaje 2, se presentan los

valores en la Tabla 9.
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U1l 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 3B 39 4P DE

% 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 10 0 2 0 2 0 0 01 2 00 00 0 0 002 0020 0 0 0 0 0 035065
0 2 1 0 1 2 0 1 00 00 10 010 -1 1 010 01 21 00 111 000 1 0 0 0 0 035071
109090 2 -1 090009000061 -190090°90©0UO0C1-1-1-2-2-2-2-1-2-2-2 00010 0 0 0 0 04508
8% 1 1 0 0 -1 3 i 2901 0 2 12 111 0-2 0 20 0 -2-4-3 1 0 4 401 1-1 -1 0 0 -1 0 1 035159
1 2 90 11190121190 111902211 111111141 211 11-1 1 1 1 -1 1 06111
%10 1-2 2 -2 06090-1-1-=2-21-2-2-10-2-26t66-1-1-1-1-1-2-1-1-1 -1-1-1 -1 -1 -1 -1 -1 -1.3160
6 1. 1.0 041 11-1-190090-1¢1-11-190=-1-1-1-19090+-21-=2+-1 1101 0-1-1 1 -1 -1 -1 -1 -0308
200 00 1909060-1-1-190-11-190w90-1-1-190¢0-1-1-1 020 00 4-1-2-1-10 0 0 0 -2 -2 0409
-2 o0 0-1 010 190190 1 10-119090-1902-1-1-2-1-1-2-2-1 001 10-1 1 1 -1 0 -1 -0.28 097
40 -2-1090-1 90900109010 19090-2-2-1900909060-1-190-1-1-102+-1-1-1 0 0 0 0 0035073
63 2 0 1 0-3-2 1909019090 10-1-19090-1-190-1-1-10190190-1110-1220 1 0 0 0 -1-013098
P 0-02-05-04 05 03-04-02-06 -1-12-02 02 0-01 -1-07-02 -0 01 0 0-05-08 0-01 -0-02-01 02 0 0020 -0 03 03 02 0-01 -0.14

DE 112 1 1 11109 11 19 17 13 09 1 1 06 16 14 14 08 08 1.6 2 11 09 1 1209 08 L1 1.1 1 1 09 1 03 05 110 03 1

Tabla 9 Reporte de Resultados de la Brecha Calculada para el Objeto de Aprendizaje 2. Fuente:
Elaboracién Propia.

De acuerdo con la Tabla 9, la media minima por participante fue de -1.3 con una
desviacion estandar de 1.60, la media maxima por participante fue de 0.65 con una
desviacion estandar de 1.11. Cabe recordar que un resultado de brecha mayor o igual

a 0 se considera satisfactorio.

Por otro lado, los valores de media y desviacion estandar para la brecha del objeto de
aprendizaje 2 son: media minima de -1.2 con una desviacioén estandar de 1.9 y una

media maxima de 0.5 con una desviacion estandar de 1.

En el caso del segundo objeto de aprendizaje evaluado en este estudio de
satisfaccion, de acuerdo con la evaluacion correspondiente de los alumnos
participantes, el promedio general de satisfaccion fue de -0.14, este resultado al igual
que en el resultado de la evaluacién del primero objeto de aprendizaje evaluado en

este estudio, es insatisfactorio.
Brecha Calculada del Objeto de Aprendizaje 3
Finalmente los resultados de media y desviacion estandar por participante y por

pregunta para la brecha calculada con el uso del objeto de aprendizaje 3, se muestran
en la Tabla 10.

U1l 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40P DE

9 1 o o 0 1 00 1 0 0 01 1 o 02 002 0 0 0 1 2 0 000 0 0 0 02 0 000 0 0 0 0 0350465
2?0 0 0 0 1 00 0 0 0 00 0 0 01 00900101 0 010 0 2 6 0060 000 Y] 0 0 0 033101
51 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 01037
1 2 111 10 1 2 1 1011 10 22 1 11 01 1 101 2 1 2 10 2 101 1 1 0 1 058061
% 1 1 0 1 1 41 2 1 2 2 1 2 13 11 0 1 2 01 0 011 2 5 4 00 1 000 1 0 1 1 115117
8 1 o o 0 2 00 0 0 0 00 0O 0 OO0 00 0 0 1 0 0 0 0O0O0OO0C 1 0 0O0 0 0O0TO0 0 0 0 0 013040
€2 0 2 1 0 1 290 1 ¢ ¢ 00 1 0 01 00 o0 1 0 1 0 0 121 0 0 1 00 0 000 1 0 0 0 043063
68 1 1 0o 0 0 11 0 ¢ 1 10 0 1 21 00 1 0 -1 00 1 110 1 2 2 11 1 01 2 0 0 0 0 055074
0 0 0 0 1 00 0 ¢ 1 00 1 0 190 000000 O0O0CO0CO0CDO0COUOO0OO0OO0OCO0O00C 001 Y] 0 0 0 013033
# 0 1 1 0 1 190 1 ¢ 1 01 1 1 11 01 0 0 2 0 1 0 110 3 00 10 1 001 0 0 0 0 0.58067
63 2 o 1. 0 0 00 0 1 0 01 2 1 00 01-1 0 1 0-1 -1 110 0 1 2 11 0 110 0 1 1 0 045074
P 107 03 04 0508 006 08 06 05 0030502 105 10102090606 0504 1 106 11 1303 10402 0 0 05 05 04 0 051

DE 0 08 05 05 08 1.2 0 07 07 07 07 1 05 07 05 109 1 04 05 06 07 07 09 07 1 1 08 15 2 04 107 03 0 0 067067 0.5 0

Tabla 10 Reporte de Resultados de la Brecha Calculada para el Objeto de Aprendizaje 3. Fuente:
Elaboracion Propia.
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Como se puede observar en la Tabla 10, el valor promedio minimo por participante de
esta brecha fue de 0.10 con una desviacion estandar de 0.37. El valor promedio
maximo registrado en este calculo automético en EndusCheck fue de 1.15 con una
desviacion estandar de 1.17.

En relacién a los datos correspondientes a las preguntas, se tiene que la media
minima fue de 0 con una desviacién estandar de 0. Y la media maxima por pregunta

fue de 1.1 con una desviacion estandar de 1.5.

De acuerdo con las respuestas de los alumnos participantes en este estudio de
satisfaccion, la media general de satisfaccion para el tercer objeto de aprendizaje
evaluado fue de 0.51, dado que este resultado es mayor que 0, esto significa que si

hubo satisfaccion con el mismo por parte de los alumnos.

A manera de resumen y en base a los resultados de las respectivas brechas de cada
uno de los objetos de aprendizaje, el objeto de aprendizaje 3 resultd ser el mejor
evaluado en relacion a la satisfaccion de la mayoria de los participantes de este
estudio de satisfaccion.

5.1.6 Resultados de Usabilidad Y Funcionamiento de EndusCheck.

En la siguiente tabla se presentan los resultados del estudio de usabilidad de
EndusCheck que se les aplicé a los mismos 11 participantes que evaluaron los 3
objetos de aprendizaje, empleando esta aplicacién web para determinar la satisfaccion

con el uso de los mismos.
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Participante Resultados Totales Puntuacion SUS

1 28 70
2 29 62.5
3 11 27.5
4 31 77.5
5 22 55
6 19 47.5
7 26 65
8 30 75
9 24 60
10 28 70
11 36 20

Tabla 11 Resultados de Usabilidad de los Participantes del Estudio de Satisfaccion al Utilizar
EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

Como se puede apreciar en la Tabla 12, en los resultados del estudio de usabilidad
aplicado a EndusCheck, la cantidad de evaluaciones “negativas” y “positivas” estuvo
practicamente “pareja”, en donde de un total de 11 valoraciones 5 se consideraron
como No Aceptables de acuerdo con la escala SUS y 6 caen dentro de las
evaluaciones consideradas como Aceptables, segun esta misma escala. En base la

valoracién mostrada en la Figura 29 de este documento.

De acuerdo con las preguntas del instrumento SUS, se detectaron reacciones
encontradas, ya que para algunos participantes EndusCheck, resulté ser complejo en
su funcionamiento, mostré inconsistencias no gener6 confianza en los participantes y

en general no visitarian el sitio de esta aplicacion.

Por otro lado, las respuestas favorables por parte de algunos de los participantes éstos
consideraron a EndusCheck como una aplicacién web facil de utilizar e integrada, que
la mayoria de los usuarios de la misma, podrian aprender a utilizar sin mayores
problemas, en general se sintieron confiados con el uso de EndusCheck, al grado de

reportar que si visitarian y utilizarian con frecuencia la aplicacion.

La escala SUS mas baja fue de 27.5 puntos y la mas alta fue de 90 puntos. En base a
los resultados obtenidos, se considera esta informacion es importante ya que sirve
para detectar cual es la experiencia de los usuarios finales de EndusCheck, en este

caso los participantes de estudios de satisfaccion.
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A manera de resumen, en este empate técnico de evaluacién de la usabilidad de
EndusCheck, se considera que la aplicacién si requiere modificaciones visuales y
simplificacion de operacion en algunos de sus procesos internos. Este empate indica
gue hay trabajo por hacer para que la experiencia de usabilidad con EndusCheck sea
mucho mayor, de tal manera que sean minimas las evaluaciones que consideren a

EndusCheck como una aplicacion web No Aceptable.

Pese a los resultados obtenidos en relacion a la usabilidad de EndusCheck, los
resultados del funcionamiento de esta aplicacién web, fueron mas favorables, ya en el
menu de los participantes del estudio de satisfaccién las opciones de: registro de
participantes, inicio de sesion, seleccion de la evaluacion correspondiente, la carga del
instrumento respectivo y la captura de respuestas, asi como el calculo de la brecha y
la media y la desviacion estandar funcionaron correctamente. En otras palabras todo

este proceso fue automatico y transparente para el usuario.

En este mismo orden de ideas, las opciones del menua de investigadores en donde se
capturé el instrumento, se defini6 la investigacion, se dio seguimiento a los
participantes del estudio de satisfaccién, también funcionaron de manera correcta. En

resumen, se considera que el funcionamiento de EndusCheck es el adecuado.

5.2 Limitaciones y Problemas Encontrados.

La primera limitante que se tuvo para realizar las pruebas de funcionamiento de
EndusCheck fue el tiempo, ya que por diversos factores se retrasé un tiempo de 3
semanas aproximadamente la implantacion de esta aplicacion web en el servidor

sefalado en varios puntos de este documento.

5.2.1 Limitaciones y Problemas relacionados con el estudio de
satisfaccion.

Debido al retraso mencionado en el punto 5.2 de este documento, el laboratorio de
computo que se tenia destinado para realizar el estudio de satisfaccion con el uso de
los 3 objetos de aprendizaje sefialados en varios puntos de este documento, se utilizd
para otras actividades universitarias, de tal manera que los participantes de este
estudio Unicamente tuvieron alrededor de 3 horas para evaluar los objetos de

aprendizaje y evaluar la usabilidad de EndusCheck.
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Ademas, debido a que el dia en que se llevd a cabo el estudio de satisfaccion la
mayoria de los alumnos del grupo de 4° semestre de Ingenieria en Computacién
Inteligente no asistieron a la Universidad Autonoma de Aguascalientes porque no
tenian clases, de tal manera que solo participaron 11 alumnos de dicho grupo, quienes

habian asistido al campus universitario por otra razon.

5.2.2 Limitaciones y Problemas encontrados relacionados con el
funcionamiento de EndusCheck.

Se detectdé que al momento de que el investigador decide visualizar las respuestas
correspondientes a la satisfaccién esperada, obtenida y los respectivos resultados del
calculo de la brecha, los reportes estaban incompletos: es decir aparentemente
algunos participantes no habian respondido algunas de las preguntas de los

instrumento empleados para este estudio de satisfaccion.

Ya que el reporte mostraba el texto “Nan”, en lugar del valor numérico de algunas
respuestas de sus respectivas preguntas del instrumento, aparentemente el

participante no habia respondido dichas preguntas.

Este error indica que no se consideré forzar a que los participantes de los estudios de
satisfaccion respondan cada una de las preguntas de todos los bloques de un
instrumento, es decir un participante puede pasar al siguiente bloque de preguntas sin

contestar una sola del bloque de preguntas actual, esta situacion no estéa validada.

Empero, esta situacion fue de bastante utilidad ya que a través del estudio de
satisfaccion en objetos de aprendizaje llevado a cabo y al empleo de EndusCheck
accediendo a esta aplicacion web desde el servidor sefialado en puntos anteriores de
este documento, se logr6 detectar esta anomalia en el funcionamiento de
EndusCheck.

Durante las pruebas de funcionamiento realizadas en el equipo portatil de quien
presenta este documento, no se detectd este problema ya que las circunstancias de
las pruebas en el equipo personal de éste no tenian el retardo en las peticiones que
los participantes hacian al servidor en donde se encuentra montada EndusCheck,

ademas del trafico de la red existente.
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Si bien, hay que atender estos problemas detectados, se considera que en lo general
EndusCheck si funciona y si es util para el propdésito que fue desarrollada, cabe
mencionar que los alumnos no reportaron algun tipo de anomalia en las vistas
correspondientes a los participantes de estudios de satisfaccion.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES
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6.1 Conclusiones Referentes a Objetivos

Objetivo Especifico 1.

Por medio del andlisis de investigaciones basadas en la Teoria de Servicios,
descubrir cual es la importancia de la determinacion de la satisfaccion del

usuario.

Se encontrd que son diversas las razones que causan y motivan que se lleven a cabo
estudios de satisfaccion en las modalidades y tecnologias educativas basadas en
TIC’s. Sin embargo la razéon principal, en la que coinciden la mayoria de los
investigadores de los estudios de satisfaccion revisados, es que un estudio de
satisfaccion es una forma de evaluar la calidad de este tipo de servicios. Para llegar a
esta conclusion se analizaron 31 estudios de satisfaccion. Esta informacion se

presenta de manera mas amplia en el punto 3.1.1.6 de este documento.

Objetivo Especifico 2.

Analizar las diferentes metodologias, aplicaciones e instrumentos empleados en

estudios de satisfaccion del usuario.

A través de la revision de 31 estudios de satisfaccion previamente seleccionados en
base al cumplimiento de ciertos criterios, especificados en el punto 3.4 de este
documento concretamente en el apartado de Metodologia de Requerimientos, se
encontr6 que existen diversas metodologias para llevar a cabo estudios de

satisfaccion en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC's.

Sin embargo en base al analisis de estas metodologias de los 31 estudios de
satisfaccion revisados, se pudo identificar un proceso general para llevar a cabo
estudios de satisfaccion en las modalidades y tecnologias educativas mencionadas.
En donde se detectan las principales etapas del proceso para determinar la
satisfaccion: captura de datos, calculo de la satisfaccion y reporte de resultados. Esta

informacion se presenta de manera mas amplia en el punto 4.1 de este trabajo.

Se considera relevante mencionar que en relacion a las diversas metodologias

encontradas en los 31 estudios de satisfaccidn revisados, en tan solo en 3 estudios se
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llevan a cabo dos evaluaciones, una al inicio y otra al final. Lo cual representa un
9.68%.

Por otro lado, en relacién a las aplicaciones empleadas para realizar los estudios de
satisfaccion se encontr6 que son varias las aplicaciones utilizadas, de tal manera que
el proceso de determinacion de la satisfaccion, se encuentra “disperso” desde una
perspectiva de utilizacion de aplicaciones, ya que en algunos estudios de satisfaccion
se emplean hasta tres aplicaciones distintas, una para llevar a cabo la captura, otra

para el calculo de la satisfaccion y una mas para el reporte de los resultados.

En relacion a lo descrito en el parrafo anterior y en base a los 31 estudios de
satisfaccion revisados, se encontré que para etapa de captura de encuestas en 5
estudios se llevé a cabo esta fase a través de encuestas en papel lo cual representa
un 16.13% del total de estudios revisados. En 8 estudios se reporta que emplean
aplicaciones en linea de captura de encuestas, aunque éstas no se especifican, en
términos de porcentaje esto es un 25.81% del total, finalmente 14 estudios de
satisfaccion de los revisados no especifican como llevaron a cabo la captura de
encuestas o la forma de obtencion de respuestas por parte de los participantes de
dichos estudios, esto significa un 45.51%.

Ademas el empleo de distintas aplicaciones para el calculo y el reporte de resultados
en los 31 estudios de satisfaccion revisados, se distribuye como sigue: el software
SPSS en sus distintas versiones fue el mas empleado ya que lo reportan 16 estudios,
lo cual representa un 51.16% del total, en segundo lugar 10 estudios no especifican
gue aplicaciones se usaron para este propésito, lo que representa un 32.25%,
finalmente Excel se utilizé en 3 estudios del total de los revisados, en porcentaje esto
es 9.68%. Esta informacién se puede consultar de manera mas amplia en el punto 4.3

de este trabajo.

Finalmente, la mayoria de los instrumentos usados en los 31 estudios de satisfaccion
revisados, son adaptaciones de instrumentos para determinar la satisfaccion ya
existentes, ya que 9 de estos estudios emplean un instrumento con estas
caracteristicas, lo cual representa un 29.03% del total. Esta informacion se presenta

de manera mas amplia en el punto 4.3 de este trabajo.
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Objetivo Especifico 3.
Identificar los estadisticos mas comunes, utilizados en reportes de satisfaccion

del usuario.

De acuerdo con la literatura revisada, son varios los estadisticos que aparecen en los
reportes de los estudios de satisfaccién. Sin embargo la mayoria presenta los
resultados de sus respectivos estudios de satisfaccion con 2 estadisticos: la media y la
desviacion estandar ya que estos estadisticos se reportaron en 24 y 18 estudios de
satisfaccion de los 31 revisados para esta investigacion respectivamente, lo cual
representa un 77.42 % y un 58.06% de manera correspondiente. El porcentaje, es el
estadistico que sigue en relacién al empleo del mismo en los reportes de resultados de
satisfaccion ya que se reporta en 10 estudios de satisfaccion de los 31 revisados,
alcanzando un 32.26%. Esta informacién se presenta de manera mas amplia en el

punto 4.3 de esta investigacion.

Objetivo Especifico 4.

Desarrollar una aplicacion en base a los requerimientos encontrados durante el

andlisis de investigaciones de satisfaccion basadas en la Teoria de Servicios.

Una vez que se contd con las especificaciones para el desarrollo de la aplicacion, en
base a los estudios de satisfaccion revisados se inici6 con el desarrollo de
EndusCheck, como se bautizé a la aplicaciébn que se propone en este documento.

Esta informacién se presenta de manera mas amplia en el punto 4.1 de este trabajo.

De manera general, EndusCheck es una aplicacibn que permite automatizar y
optimizar el proceso de Determinar la Satisfaccibn de manera integral en una sola
aplicacion. Esta desarrollada pensando en dos usuarios: los participantes de estudios
de satisfaccion y los investigadores que llevan cabo los mismos.

Cada uno de estos usuarios tiene una vista inicial de para usar EndusCheck, en donde

se pueden registrar, iniciar sesion y recuperar datos de inicio de sesion.

En el menu de participantes, éstos pueden Seleccionar la evaluacion que van a
realizar, ya sea de satisfaccion obtenida o satisfaccion esperada, de la investigacion
en la que estan involucrados. Ademas los participantes pueden contestar la encuesta

correspondiente, a través de la opcién Evaluacion de Servicio, esta accion la repetiran

116



tantas veces como servicios haya que evaluar. Los participantes también tienen la
opcion también de Modificar su contrasefia y correo electronico, finalmente con la

opcidn de Salir los participante tienen la opcidn de cerrar sesion en EndusCheck.

Por otro lado los investigadores tienen la opcién de cargar en EndusCheck un nuevo
instrumento para determinar la satisfaccion, en caso de que los instrumentos
existentes no sean adecuados para su estudio, también puede definir una
investigacion de tal manera que el investigador puede configurar las especificaciones
de su estudio, ademas cuenta con una opcion en donde puede monitorear el avance
de los participantes del estudio de satisfaccion, de tal forma que puede saber que
participantes han contestada que evaluaciones de un investigacion en particular. De
igual manera el investigador puede consultar los resultados de las evaluaciones de
satisfaccion esperada, satisfaccion obtenida y de brecha. Finalmente en la opcion de

Salir el investigador cierra sesién en EndusCheck.

La informacioén relacionada con el uso de EndusCheck se encuentra de manera mas

amplia en el punto 4.2 de este documento y en el anexo 1 del mismo.

Se consideran tres ventajas principales que distinguen a EndusCheck de otras

aplicaciones de captura de encuestas comerciales existentes:
= Integracion del Proceso para Determinar la Satisfaccion en una solo aplicacion.
= Calculo de la Brecha 5 del Modelo Servqual.
= Definicién de una Investigacion.

Objetivo Especifico 5.

Probar el correcto funcionamiento de la aplicacion en un estudio de satisfaccion

con objetos de aprendizaje.
Las pruebas de funcionamiento de EndusCheck se llevaron a cabo en dos etapas:
La primera consistio en las pruebas funcionales propias cualquier proceso de

desarrollo de software, en este caso en particular en base al Modelo de Prototipos,

realizadas por el autor de este documento, quien es también el desarrollador de la
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aplicacion propuesta en el mismo. Se considera relevante mencionar que dichas

pruebas se realizaron en el equipo de computo portétil particular del desarrollador.

Dichas pruebas consistieron en verificar que la navegacién de la aplicacion, asi como
los elementos de la misma, correspondiera con lo que se supone deberian de hacer.
Por ejemplo si al dar click en el boton Evaluacion del Servicio, esta opcion
efectivamente cargara el instrumento que los participantes deberian de contestar,
cualquier otra opcién se considera incorrecta. En este sentido estas pruebas

funcionaron correctamente en el equipo portatil del desarrollador.

Para la segunda etapa se monté la aplicacion en un servidor de la Universidad
Auténoma de Aguascalientes, que pertenece al Cuerpo Académico de Ingenieria de

Software y Objetos de Aprendizaje de dicha institucion de educacién superior.

Una vez montada la aplicacion en el servidor, se llevaron a cabo pruebas similares a
las que se realizaron en la primera etapa en el equipo portétil del desarrollador, éstas
consistieron en verificar que todos los elementos tales como menus, botones, selects,

etc. realizaran las funciones para las que fueron desarrollados.

En este sentido, se comprobé que también funcionaban correctamente todas las
caracteristicas de EndusCheck. La Unica diferencia que se not6 en comparacion con
las pruebas realizadas en el equipo portatil del desarrollador es que en algunas
ocasiones, EndusCheck se “tardaba” un poco en enviar algun mensaje al usuario o en

cargar el instrumento para evaluar el objeto de aprendizaje.

Se considera que este retardo no afecta el funcionamiento de EndusCheck, se
atribuye el mismo al tiempo de respuesta del servidor ante una solicitud de los

usuarios y al trafico de la red.

Una vez que se llevé a cabo el estudio de satisfaccion con el uso de objetos de
aprendizaje, empleado EndusCheck, se obtuvieron los calculos y los reportes de
satisfaccion de manera automética y de manera integral a través de esta aplicacion
web. Concluyendo, se considera que la aplicacion esta funcionando y si hace lo que

debe de hacer.
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Objetivo Especifico 6.

Aplicar un estudio de usabilidad a la aplicacion propuesta.

Se llevé a cabo un estudio de satisfaccion, en donde participaron 11 alumnos de la
carrera de Ingenieria en Computacion Inteligente de la Universidad Autbnoma de
Aguascalientes.

El estudio incluia el empleo de 3 Objetos de Aprendizaje, en donde cada uno de los
alumnos debia realizar una evaluacion previa para capturar la satisfaccion esperada
con el uso de estos 3 Objetos de Aprendizaje. Después cada alumno utilizaria cada
uno de los mismos y finalizando el uso de cada uno realizarian una encuesta final

para capturar la satisfaccién obtenida.

Una vez que los alumnos terminaron de evaluar cada uno de los 3 Objetos de
Aprendizaje, se les proporciono en una hoja de papel un cuestionario mas, consistente

de 10 preguntas.

Este instrumento, sirve para medir la usabilidad de sistemas computacionales en
general, fue propuesto por Jhon Brooke en 1986 y lo denomind SUS (System Usability
Scale), se recuerda que este instrumento es altamente empleado en estudios de

usabilidad.

El objetivo de esta evaluacion fue valorar la experiencia de los usuarios finales, en

este caso los participantes del estudio de satisfaccion con los Objetos de Aprendizaje.

6.2 Conclusiones Referentes a Hipotesis

Hipotesis HO: Los estudios de satisfaccién con el uso de objetos de aprendizaje
se realizan principalmente calculando una brecha entre la satisfaccién esperada

y la satisfaccion obtenida.
Hipotesis HA: Los estudios de satisfacciéon con el uso de objetos de aprendizaje

se realizan principalmente de una manera distinta a calcular una brecha entre la

satisfaccién esperaday la satisfaccién obtenida.
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De acuerdo con la literatura revisada, se puede decir que la hipétesis nula HO, se
rechaza definitivamente, ya que la mayoria de los estudios de satisfaccion revisados,
llevados a cabo en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s, realizan
Unicamente un sola evaluacién al final, en un 90.32% de los casos, que en cantidad

representan 28 de los 31 trabajos revisados.

Como se ha comentado, en secciones anteriores en este documento, esto quizas se
debe a que es considerablemente mas complejo determinar la satisfaccion a través de
dos evaluaciones, una al inicio para lo esperado y otra al final para lo obtenido,
ademas de que posteriormente se calcule la brecha entre ambos resultados. Esta

informacién se presenta de manera mas amplia en el punto 4.3 de este trabajo.

6.3 Conclusiones de Resultados Obtenidos.

De acuerdo con la literatura revisada, a pesar de la diversidad de metodologias
empleadas para determinar la satisfaccion, en modalidades y tecnologias educativas
basadas en TIC'’s, los estadisticos que obtuvieron una mayor demanda de utilizacién

en reportes de satisfaccion son: la media y la desviacién estandar.

Los numeros de estos dos estadisticos, en reportes de satisfaccion, de los 31 estudios
revisados, son: 24 y 18 apariciones, respectivamente y 77.42% y 58.06% de manera

correspondiente.

El estadistico que mas se acerca, para reportar la satisfaccién es el porcentaje, sin
embargo existe una diferencia numérica y porcentual, considerable entre este
estadistico y los mencionados en el primer parrafo de esta seccién. Ya que los

nameros para este estadistico son: 10 apariciones y 32.26%.

Como se menciona en el punto 4.3 de este trabajo, el estadistico Alfa de Cronbach,
alcanzé niveles que se pueden considerar importantes de aparicion en estudios de
satisfaccion, los nimeros para este estadistico son: 15 apariciones en los 31 estudios,
alcanzando un 48.39% del total de estudios revisados. Lo anterior se traduce en la
seriedad y validez de los distintos instrumentos empleados para los estudios de

satisfaccion.
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En base a los resultados obtenidos, se puede decir que un reporte basico y/o comun,
que se utilice para determinar la satisfaccion, deberia de tener como minimo la media
y la desviacion estandar, para mostrar los resultados respectivos, asi como el
estadistico de porcentaje para mostrar de una manera distinta tal informacion, en dicho

reporte.

Ademas, las conclusiones relacionadas con el analisis de instrumentos, derivado de la
busqueda de requerimientos, para el desarrollo de la aplicacidon que propuesta en este

trabajo se tienen los siguientes datos:

La diversidad de instrumentos existentes empleados en estudios para determinar la
satisfaccion en modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s es amplia en

relacion a la cantidad de estudios de satisfacciéon revisados.

Se considera que esta heterogeneidad de instrumentos posibles, que se pueden
utilizar en estudios de satisfaccién, es positiva y enriquecedora, ya que no existe un

anico instrumento valido, para llevar a cabo este tipo de estudios.

Por esta razon, los investigadores de un estudio de esta indole, se encuentran en la
libertad de elegir alguno de los instrumentos ya existentes e implementarlo tal cual, o
seleccionar alguno de los instrumentos ya existentes y modificarlo y adaptarlo a las
necesidades especificas para su estudio, incluso tienen la opcion también de disefiar,

proponer y utilizar un instrumento de su propia autoria.

A pesar de las opciones con las que cuentan los investigadores en este tipo de
estudios, de acuerdo con los resultados obtenidos y de los 31 estudios revisados, de
los 21 estudios en donde si se reportd, que instrumento se empled en cada uno de
estos estudios, en 9 de éstos se especifica que utilizaron instrumentos ya existentes,
gue son modificados y adaptados por los investigadores que los eligieron para sus

investigaciones. En términos de porcentaje esto es un 29.03%

En menor medida, se encuentran estudios de investigacion para determinar la
satisfaccion, que utilizaron instrumentos existentes, que fueron implementados en
dichos estudios sin modificacion alguna, de los 31 estudios revisados, solo 5 estudios

reportaron esta caracteristica, representando un 16.13%.
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De igual manera los estudios, en donde se disefid, propuso e implementd un
instrumento para determinar la satisfaccion, de autoria propia por parte de los
investigadores de dichos estudios, fueron 7 del total de los 31 revisados, obteniendo
un 22.58%.

En base a los resultados obtenidos, se encontrd que tres instrumentos para determinar
la satisfaccion, de los 21 estudios en donde se reporta esta informacion fueron
empleados en estudios distintos, realizados por diferentes investigadores. Estos tres
instrumentos son: El propuesto por Llorente (2008), el Modelo de Kirkpatrick (1959) y
el instrumento de Arbaugh (2000).

Se considera conveniente también, resaltar que de los 31 estudios revisados, en 28 de
éstos, se indica que Unicamente llevaron a cabo una evaluacion al final, en los 3
estudios restantes, se indica que se llevaron a cabo dos evaluaciones, una al inicio
relacionada con la satisfaccion esperada y una al final relacionada con la satisfaccién

obtenida, de tal manera que se calculé la brecha entre ambas evaluaciones.

Ademés en relaciobn a la importancia de la determinacién de la satisfaccion en

modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s se concluye lo siguiente:

Es innegable la necesidad de retroalimentacion, de los usuarios finales: los
estudiantes, para determinar y/o medir la satisfaccion de éstos, en dichas modalidades
y tecnologias. Asi lo expresan Alonso (2010), AlSagheer (2011) Marcelo (2011),
Cabrera (2011), y Cole et al (2014) en sus respectivos estudios.

La satisfaccion no es tan sencilla de determinar y/o medir. Esto quizas sea parte, del
por qué dentro de la literatura, la medicién de esta variable se aborda desde diferentes

perspectivas.
Se reconoce la necesidad de incrementar el nUmero de estudios empiricos de esta
indole, ya que se considera que son insuficientes. De acuerdo con Zhu (2012),

Martinez (2008) y Lemos et al., (2012).

La satisfaccion de los estudiantes en este tipo de modalidades y tecnologias

educativas, no trae beneficios Unicamente a los estudiantes, sino que también las
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organizaciones que los implementan, ya que de esta manera, las mismas cuentan con

evidencias de evaluacion interna.

Las causas que motivan a los diferentes investigadores, para llevar a cabo estudios de
satisfaccion, son diversas y éstos se llevan a cabo de diferentes formas, en diferentes
contextos, con diferentes instrumentos de evaluacién y escalas de medicion, etc. Sin
embargo el factor comdn sigue siendo: determinar y/o medir la satisfaccion de los

estudiantes en estas modalidades educativas principalmente.

Finalmente la importancia de la satisfaccion de los estudiantes en estas modalidades
de estudio, repercute en informacion confiable, directamente referida de los principales
usuarios, tal informacion se puede traducir en requerimientos reales de mejora
continua para el disefio, desarrollo e implementacion de cursos e-learning, blended

learning y objetos de aprendizaje, etc.

6.3.1 Principales Ventajas de EndusCheck

Informacion de las principales ventajas de EndusCheck, se encuentra en el punto 6.3

de esta investigacion.

6.3.1.1 Integraciéon del Proceso para Determinar la Satisfaccion en

una sola aplicacion.

Como se ha comentado en puntos anteriores en este documento, la aplicacion
propuesta en el mismo, integra en una sola aplicacién el Proceso para Determinar la
Satisfaccion encontrado en la literatura, a través de los 31 estudios de satisfaccion

revisados. De tal forma que automatiza y optimiza el mismo.

Con EndusCheck, ya no sera necesario capturar encuestas en papel o en diferentes
aplicaciones electrénicas que Unicamente se utilizan para la etapa de captura del
proceso. En sentido las aplicaciones comerciales, si bien ofrecen una version gratuita
esta se ve limitada a una cantidad determinada de preguntas, una cantidad limitada de
encuestas y no se permite capturar distintos instrumentos ya que las encuestas se
llevan a cabo con los cuestionarios predefinidos con los que cuentan dichas

aplicaciones comerciales.
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Ademas en este orden de ideas, tampoco sera necesario utilizar en los estudios de
satisfaccion aplicaciones estadisticas como Excel, SPSS, Statistica, etc. Ya que
EndusCheck, permite determinar la satisfaccion de un servicio y reportar los resultados
a través de los estadisticos de media y desviacion estdndar, en caso de que el
investigador requiera de realizar calculos estadisticos mas sofisticados EndusCheck le
permite exportar los resultados a un documento de Excel, para su posterior

procesamiento en otras aplicaciones.

6.3.1.2 Célculo de la Brecha 5 del Modelo Servqual.

Esta caracteristica es practicamente Unica en EndusCheck, ya que no se encontraron
esfuerzos similares en la literatura revisada ni en las opciones que ofrecen

aplicaciones comerciales de captura de encuestas.

Esta opcion de EndusCheck le permite al investigador realizar estudios de satisfaccion
en donde se requiere llevar a cabo dos evaluaciones, una previa al uso de un servicio
para obtener datos relacionados con la satisfaccion esperada y otra posterior al uso
del mismo, para obtener datos relacionados con la satisfaccion obtenida. Una vez que
se tienen estos dos datos, de manera automatica EndusCheck, calcula la brecha

correspondiente de manera transparente para el usuario.

6.3.1.3 Definicion de una Investigacion.

Esta caracteristica ha sido resaltado en diferentes puntos de este documento la razén
es que en base a la literatura revisada, se detectd que existen una variedad
considerable de metodologias para determinar la satisfaccion, el empleo de una o dos
evaluaciones para tal propdsito, diferentes criterios de satisfaccion, asi como el

empleo de distintos instrumentos para realizar este tipo de estudios.

Debido a lo anterior, se decidi6 incluir un médulo en EndusCheck que le permitiera al
investigador configurar una investigacion de acuerdo a las necesidades propias de
dicho estudio, en otras palabras EndusCheck es una aplicacion flexible que no se
limita a un instrumento en particular, a un criterio de satisfaccion especifico, a una sola

evaluacidn o a dos evaluaciones.
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De tal manera que en EndusCheck, el investigador en esta opcién puede llevar a cabo
n combinaciones de configuracion distintas, en donde el investigador decide
seleccionar aquellas opciones que sean las adecuadas para llevar a cabo su estudio
de satisfaccion.

6.4 Conclusiones del Método de Investigacion Empleado.

En relacion a la metodologia de investigacion que se siguié para la elaboracion y
desarrollo de esta tesis, se concluye que fue un proceso planeado gracias a la

orientacion del Tutor y de los Sinodales de este documento.

Ya que se consideraron las etapas Yy las subetapas adecuadas y convenientes para
el proceso de investigacion de este trabajo, acordes con el objetivo general y los
objetivos especificos que persigue esta investigacion.

En este orden de ideas, la metodologia de investigacion que se sigui6 en este
documento, sirvio para obtener los requerimientos de desarrollo de la aplicacion web
gue se propone en el mismo, fue util para desarrollar dicha aplicacién, permitio
plantear de qué forma se evaluaria EndusCheck, etc.

De tal manera que se propusieron diagramas, en donde se representa la secuencia
del proceso de investigacién para esta tesis. La informacién en estos diagramas
resulté bastante Util, ya que éstos permitian visualizar en que punto de la
investigacion se encontraba quien presenta este documento y cuales eran las etapas
y/o subetapas faltantes. Esta informacion se presenta de manera mas amplia en el

punto 3.4 de esta investigacion.

Aunque de manera visual no se aprecia en los diagramas de la metodologia de
investigacion de esta tesis, cada una de las etapas y subetapas incluian la fase de
revision por parte del tutor de este documento principalmente y por parte de los
sinodales de la misma, quien en su momento hicieron las observaciones necesarias

para depurar la redaccion de ésta.
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6.5 Conclusiones de Aprendizaje Personal.

La elaboracion de esta Tesis fue una labor bastante ardua, el documento se inicio a
escribir a mediados del 2014 y se finaliz6 a mediados del 2016, practicamente fueron

dos afnos de estar escribiendo y rescribiendo este documento.

Sin embargo, el aprendizaje personal alcanzado durante este tiempo bien valid la
pena, ya que durante la blsqueda de articulos cientificos para conformar el Marco
Teorico, relacionados con las Teorias Base que componen esta investigacion: Teoria

de Servicios y Objetos de Aprendizaje resultoé bastante enriquecedor.

En este orden de ideas, considero importante mencionar que adquiri habilidades de
investigacion utiles. No me convierten las mismas en un investigador experimentado
pero si me ayudaron y seguramente me serviran en un futuro para poder discernir
entre fuentes confiables y no confiables, entre fuentes viables y no viables,
dependiendo de la investigaciéon de que se trate.

Resulta bastante interesante y motivadora la actividad de la investigacion, ya que nos
permite como seres humanos satisfacer todas las interrogantes que en un momento
dado pudiéramos tener respecto a un tema en particular. Es gracias a la investigacion
gue se genera conocimiento, se desarrollan productos innovadores, Utiles, que

solucionan alguna problematica existente.

De manera concreta las Teorias Base en la que se fundamenta este documento,
resultaron ser muy entretenidas, es decir lograron en mi persona mantenerme con
ganas de saber mas, sobre todo en la Teoria de Servicios, que honestamente fue un

area de estudio totalmente nueva para mi.

No sabia cudl era el alcance de esta area del conocimiento humano y en base a la
literatura revisada, pude percatarme de la amplia aplicacion de la misma en la

solucion de sistemas complejos de servicios de interés global.
En este orden de ideas, algo novedoso para mi fue saber que grandes empresas de

tecnologia de reconocido prestigio, se enfocaban en satisfacer las necesidades de sus

clientes a través de la Teoria de Servicios, con el objetivo de ser mas competitivas.
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La situaciéon anterior nunca la hubiera imaginado, yo creia que las empresas de
tecnologia se dedican a crear y desarrollar tecnologia y hasta ahi. Y si es asi, pero
nunca consideré que el elemento cliente tuviera tal importancia y mucho que dichas

empresas buscaran satisfacer cabalmente las necesidades de éste.

Dicho de otra manera, durante la revisibn de la literatura correspondiente pude
constatar que términos como “era del cliente”, “experiencia del usuario” y “satisfaccion
del usuario” son las palabras clave que persiguen practicamente todas las empresas

lideres internacionalmente.

Por otro lado, durante la revision de la literatura correspondiente a los Objetos de
Aprendizaje de manera particular, pero ademas de las otras modalidades vy
tecnologias educativas basadas en TIC’s pude darme cuenta que es un area que
resulta interesante para una cantidad de investigadores bastante considerable a nivel

internacional.

Ademas de que existen varias organizaciones y empresas a nivel internacional que
crean y desarrollan soluciones para esta area del conocimiento humano. Y ademas
gque existen otras tantas que apuestan por el empleo de estas modalidades y

tecnologias educativas.

Este punto lo quiero resaltar ya que, de acuerdo con la literatura revisada, la
educacién basada en TIC’s en general tiene una conceptualizacion “negativa” para
algunos sectores de la sociedad. Ya que consideran que no se puede aprender “en

linea” o que el “aprendizaje es deficiente” en comparacién con la educacién presencial.

Sin embargo, hay investigaciéon, hay ciencia detras de estas modalidades y
tecnologias educativas basadas en TIC’s, de tal manera que la mayoria de los
investigadores de estas areas coinciden en que el aprendizaje a través de estos

medios es posible, es real y de calidad equiparable a la educacion presencial.

Y es que de acuerdo a la literatura revisada respectiva, la educacién basada en TIC’s
en general, ofrece dos ventajas importantes en la educacion y la capacitacion: vence
las barreras de tiempo y espacio, propias de la educacion presencial. Ademas de que
un sistema educativo en linea o un sistema de capacitacion virtual son mas baratos

gue sus pares en la educacion tradicional presencial.
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De manera particular el aprendizaje alcanzado en esta investigacion, une estas dos
Teorias Base, a través de los estudios de satisfaccion (Teoria de Servicios) en las
distintas modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s de manera particular

(Objetos de Aprendizaje).

En este sentido, el analisis del proceso para determinar la satisfaccién encontrada en
la literatura resulté muy til para poder desarrollar la aplicacion que se propone en este
documento: una aplicacion web que sirve para determinar la satisfaccién en Objetos

de Aprendizaje, denominada EndusCheck.

El desarrollo de esta aplicacibn es bastante satisfactorio ya que aparte de este
documento, como resultado de esta investigacion, logré desarrollar esta aplicacion y
me quedo con la idea de que serd util para investigadores que necesiten realizar

estudios de satisfaccion.

6.6 Conclusiones y Limitantes Finales.

Esta investigacion resultdé interesante porque asocia dos éareas de estudio que
aparentemente no tienen relacion, como lo son la Teoria de Servicios y los Objetos de
Aprendizaje, sin embargo de acuerdo con la literatura revisada si existen esfuerzos en
donde se aplica la Teoria de Servicios en los Objetos de Aprendizaje y en la

modalidades y tecnologias educativas basadas en TIC’s en general.

Son los estudios de satisfaccion revisados el sustento tedrico de la union de estas dos
areas del conocimiento humano. En donde a través de los mismos se menciona que
existe un interés por evaluar dichas modalidades y tecnologias educativas a través de

la determinacioén de la satisfaccion.
Sin embargo se reitera que durante el andlisis del proceso para determinar la
satisfaccion, encontrado en la literatura se detecté que éste podia ser automatizado y

optimizado a través de software.

Lo anterior es el objetivo principal de esta investigacion, ya que se propone una

aplicacion web denominada EndusCheck que permite mejorar dicho proceso.
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De tal manera que los estudios de satisfaccion en dichas modalidades y tecnologias
educativas sean mas faciles de realizar para los investigadores y sean también mas

faciles de evaluar por parte de los usuarios finales.

En este sentido, la aplicaciébn propuesta en este trabajo de investigacion tiene 3
caracteristicas principales que la distinguen de otras aplicaciones semejantes: la
integracion del proceso de determinacion de la satisfaccion, el célculo de la brecha
para investigaciones que realizan dos evaluaciones una previa al uso de objetos de
aprendizaje y una al final después del empleo de los mismos y la posibilidad de que
los investigadores pueden configurar sus investigaciones de acuerdo a las

necesidades que requieran.

Cabe mencionar que no se encontraron esfuerzos semejantes en la literatura revisada.

Sin embargo, se encontraron algunas limitantes, por ejemplo la cantidad de
participantes involucrados en la prueba de funcionamiento de EndusCheck y en la
evaluacién de la usabilidad de dicha aplicacién, ya que fueron tan solo 11 los alumnos
de la carrera de Ingenieria en Computacion Inteligente los que pudieron participar.

Ademas de la limitante del tiempo encima para entregar la tesis, puesto que en la
etapa final de redaccion de este documento el tiempo fue un factor que influyé poder
realizar estudios de satisfaccion mas amplios en relacibn a la cantidad de
participantes, al tiempo para capturar las respuestas, a los distintos escenarios que en
un momento dado sugirieron los Sinodales de este documento, para probar el

funcionamiento de EndusCheck, etc.

Empero, se considera que la aplicacibn web que se propone en este documento,
EndusCheck es una solucién que si automatiza y optimiza el proceso para determinar
la satisfaccion. Dicho de otra manera si se cumplen tanto el objetivo general como los

objetivos especificos.
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GLOSARIO
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Aplicacion Web: Es una aplicacion de software disefiada para que pueda ser utilizada

a través de un navegador, accediendo a un servidor web con salida a internet.

Aula Virtual: Es un entorno digital que posibilita el desarrollo de un proceso de

aprendizaje.

Automatizacion de procesos: Es la sustitucion de tareas tradicionalmente manuales

por las mismas tareas realizadas de manera automatica por maquinas o software.

Bien: Es cualquier producto y/o servicio que se puede ofrecer a un mercado para

satisfacer un deseo o necesidad.

B-learning: Es una modalidad educativa que combina de manera adecuada, la
modalidad presencial tradicional y la modalidad instruccional a distancia, a través del
e-learning, esta modalidad esta enfocada en el estudiante, tiene como propdsito ser
una modalidad de ensefianza aprendizaje que se caracterice por implementar las

ventajas de las modalidades que la componen.

Brecha: Se define como la separacion existente entre dos elementos relacionados o la

diferencia entre éstos.

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor.
Desviacién Estandar: Es una medida de dispersion para variables de razén
(variables cuantitativas o cantidades racionales) y de intervalo. Se define como la raiz

de la varianza de la variable.

E-book: Es un anglicismo que significa que un libro se encuentra en formato digital o

electronico y no en el tradicional formato en papel.

Educacion a Distancia: Es una forma de ensefianza en la cual los estudiantes no

requieren de asistir fisicamente al lugar de estudios. En este sistema de ensefianza el
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alumno recibe el material de estudio a través de diversos medios, dicho sistema

promuevo el aprendizaje autodidacta.

Educacion Presencial: Es aquélla que como su nombre lo dice se exige y requiere de
una presencia obligatoria en el aula para poder dirigir el aprendizaje por medio del
profesor, quien en su funcion mas tradicional explica, aclara, comunica ideas y

experiencias

Efectividad: Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es

eficaz y eficiente.

Eficiencia Terminal: Es la proporcion entre el nimero de alumnos que ingresan y los
que egresan de una misma generacién, considerando el afio de ingreso y el afio de
egreso segun la duracion del plan de estudios.

E-learning: Es una modalidad educativa a distancia, que tiene como base el empleo
de las TIC's. Estas abarcan un amplio abanico de posibilidades como: aprendizaje
basado en Web, aprendizaje basado en computadoras, aulas virtuales, TV interactiva,

contenido educativo digital, etc. No hay interaccién cara-a-cara.

Estandar: Es un adjetivo que sirve como tipo, modelo, norma, patron o referencia para

un conjunto de elementos semejantes.

Estudio de satisfaccion: Es una investigacion que se realiza con la finalidad de medir

los niveles de satisfaccion de los clientes finales de un producto o servicio.

Evaluacién: Es la accién de estimar, calcular o sefialar el valor de algo.

Media: Es el promedio de todos los nimeros que pertenecen a un conjunto.

M-learning: Es una metodologia de ensefianza y aprendizaje basada en el uso de

pequefios dispositivos moviles.

Metadato: Es un grupo de datos que describen el contenido informativo de un objeto

al que se le denomina recurso.
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Objeto de Aprendizaje: Se define como un elemento de software, que se contiene a
si mismo y ademas tiene la caracteristica de ser reutilizado. La finalidad principal de
dicho elemento est4 relacionada con la educacion, este elemento esta conformado a
su vez, por tres componentes inherentes y configurables, estos componentes son:
contenido, actividades de evaluacion de conocimientos adquiridos y componentes de

contexto.

Optimizacién de Procesos: Se refiere a la mejor forma de realizar la secuencia de

pasos para realizar una tarea especifica.

Producto: Es un elemento tangible que generalmente tuvo un proceso de fabricacién

previo.

Satisfaccion: Es una variable que se encuentra relacionada con la perspectiva de la
calidad de un servicio, por parte de un usuario y/o cliente final. En otras palabras, se
trata de las diferencias de lo que espera el usuario sobre un servicio y el servicio

mismo.

Sector Servicios: Es el sector econémico que engloba las actividades relacionadas

con los servicios materiales no productores de bienes.

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un

cliente.

Servicios Educativos: Es una clasificacion de los servicios orientado a la educacion,

en donde los principales clientes son los alumnos.

Sistema de Servicios: Es la relaciobn que existe entre dos 0 mas servicios que se

encuentran asociados debido a que la salida de uno es la entrada de otro.

Teoria de Servicios: Es una rama de la administracion que se encarga del estudio de

los servicios en general y todos los temas inherentes a los mismos.

Unidimensional: Es un adjetivo que califica que algo tiene una sola dimension.
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Usabilidad: Se refiere a la facilidad con que las personas pueden utilizar una
herramienta particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de

alcanzar un objetivo concreto.

Usuario final: En informatica este término designa a la persona o personas que van a

manipular de manera directa un producto de software.
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ANEXOS



ANEXO A

Tutorial de Operacion de EndusCheck



Primeramente un investigador que deseé utilizar EndusCheck debera de registrarse,

dando un click en el boton que dice Registrase en la Interfaz Inicial.

Detesrminacitn de la Satisfaccion del Usuario
Biermenido 1!
Kombire de I sigasar
Comtraseiia:
E b ar aseda
[ [ o

EndursCheck 2006

Interfaz Inicial del Investigador. Fuente: Elaboracién Propia.

El investigador debera de proporcionar toda la informacion que se le solicita y dar click
en Guardar.

EndusCheck

Determinacicn da la Satisfaccion del Usuark
Registro de Investigadores.
MHombne:
Contraseda;

nEtThscon:
o | e
EndesCheck 2006

Registro de un Investigador en EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

Supongamos que al investigador se le olvidaron sus datos de Ingreso a EndusCheck,
entonces estando en la interfaz inicial de la aplicacion, deber& de seleccionar la opcién

que dice: Olvidaste tu nombre de Usuario y/o Contrasefa.



Y el investigador deber& de teclear el correo electronico que proporcioné al momento
de su registro para que EndusCheck pueda proporcionarle sus datos de Ingreso,
dando un click en el boton que dice: Recuperar Datos.

EndusCheck

Dederminacion de la Satisfaccion del Uisuaric

Bisrvenido

Hombre o Investigador

Sonrsiaha

Hembhe @8 invesngagerD LMane Doogues Cosrasehnl D0
EndeCheck 2016

Recuperacion de Datos de Ingreso a EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez hecho esto, EndusCheck mostrara al Investigador sus datos de Ingreso.
Ahora el Investigador proporcionara esa informacién en los campos correspondientes

de la interfaz inicial de EndusCheck y dara un click en el botén que dice: Iniciar Sesion.



EndusCheck

Determinacitn de la Satisfaccion del Usuara

Biervenido !

Hombre Se FveEstgador

Cerdrasena

[ETTrY

EnderCheck 2006

Inicio de Sesion de un Investigador en EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

El investigador se encontrara en el Menu Principal suponiendo que el Investigador
necesite capturar un Instrumento para determinar la satisfaccion que no se encuentre
en EndusCheck, puede elegir esta opcion. Cabe sefialar que esta opcion no es

obligatoria.
Capturar Instrumento.

En esta opcion el investigador debera de dar click en el boton Capturar Instrumento,
una vez hecho esto, EndusCheck mostrar un formulario que se titula Especificaciones

del Instrumento.

Esta opcién que ofrece EndusCheck al investigador es para el caso en que un
investigador deseé llevar a cabo algin estudio con un Instrumento que no se

encuentre en EndusCheck.



EndusCheck

Determinacitn de la Satisfaccion del Usuarka

Captura de Instrumento

Definicion de Inwestigacion

EiEgl. imientn a Usuarios

Consulta de Resultades

EnduCheck 2006

Investigador Eligiendo Captura de Instrumento en EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez hecho lo anterior, EndusCheck mostrard un tres Formularios uno para las
Especificaciones del Instrumento, otro para la Captura de las Preguntas y finalmente

otro para la Captura de las Respuestas.

Al inicio del formulario EndusCheck ofrece informacién alusiva al tipo de instrumento
gue se permiten cargar en la aplicacion, para que el investigador las tome en cuenta al

momento de decidir dar de alta un instrumento.

EndusCheck

Dieterminacitn de la Satisfaccion del Usuario

5 gl Insinamenic

capoars o snscrumentas en servenask [T

Tecles ol namSne del Inptrumento

Tetles urs Breve Ses<apiicn dal IAllrements

Teciea una descripsicn detallada del iInstrements

INGICa &1 FAEMSrD 08 Preguntss Sel Instrussnss

Captura del Instrumento en EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.



Una vez que el investigador proporcione esta informacion, debera de dar un click en el
botdén de Guardar, para dar de alta el nuevo instrumento.

En caso de que todos los campos hayan sido llenados y el texto no incluya tildes,
acentos, diéresis u otros caracteres distintos de las letras, EndusCheck enviara un
mensaje de que el nuevo instrumento ha sido dado de alta.

NOTA IMPORTANTE: Antes de capturar las preguntas y respuestas, se deben de
capturar las Especificaciones del Instrumento, para poder asociar tanto las preguntas
como las respuestas a dicho instrumento, de lo contrario, EndusCheck enviard un

mensaje de Error: no se guardaron los datos.

En esta misma vista de Captura de Instrumento hay una seccion denominada Captura
de Preguntas del Instrumento, en la cual el investigador debera de proporcionar los
datos que se le solicitan y dar click en Guardar. Cabe sefalar que la captura de las

preguntas del instrumento se llevara una a una.

Captura de Preguntas del Instrumento

Ingresa el numero de |a Pregunta

1

Ingresa el Texto de la Pregunta

Preguntalino

GUARDAR

Captura de una Pregunta en EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.

El investigador deberd de repetir el proceso anterior tantas veces como preguntas

tenga el instrumento que esta capturando.



De igual manera en esta vista de Captura de Instrumento, se cuenta con una seccion
de Captura de Respuestas, en la cual el investigador de manera semejante a dar de
alta cada pregunta que conforma el instrumento, har& lo propio para las respuestas.

Caplura de Respuestas del Instrumento

Ingresa el nimero de Respuesta

1

Ingresa el Texto de la Respuesta

Respuestalno

Ingresa el Valor de |a Respuesta

1
GUARDAR

Captura de las Respuestas. Fuente: Elaboracion Propia.

De igual manera que con las preguntas el investigador debera de realizar este proceso

tantas veces como posibles respuestas tengan las preguntas del nuevo Instrumento.

Finalmente el investigador dara un click en el botébn Regresar para volver al Menu
Principal.

EndusCheck

Dederminacion de la Satisfaccion del Usuario

Cpciones de Investigador

Captura de Instrumento

Definicicn de Invesfigacion

Seguimiento a Usuanos

Consulia de Resuliados

Salir

EndusCheck 20406

Investigador eligiendo la opcién Definicion de la Investigacion en EndusCheck. Fuente:
Elaboracién Propia.



Definir Investigacion.

Una vez que se encuentre en el Menu Principal, el investigador podra Definir una

Investigacién, dando click en el botén que dice: Definicion de Investigacion.

EndusCheck presentard el siguiente formulario, donde el investigador tendra la
oportunidad de configurar las caracteristicas generales del estudio que desea realizar.
El investigador debera de proporcionar la informacion correspondiente en cada campo

de texto.

EndusCheck

Determinacitn de la Satisfaccién del Usuarko

Dehincion de la iveshigacsin

Espechicacionss de Evaluacion

Saleczions ol Tips oe Bvatacien [
Enpecsmics ¢ crmens pars i ssmatsccsss [N

Indicd &l AUSErS de evilulcibhes § Hlll!ll'm

Saleccicnd & Indlrumento

Selectiond b EBguats de Bvalustisn

EndueCheck 2006

Formulario para Definir una Investigacién en EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

Selecciona el Tipo de Evaluaciéon: En este campo el investigador debera de teclear un
1 o un 2, este campo le indica a EndusCheck si una investigacién constard de una
evaluacion al final de cada servicio o si constard de 2 evaluaciones una al inicio y otra

al final de cada servicio a evaluar.

Especificar el Criterio de Satisfaccion: En este campo el investigador para

evaluaciones de tipo 1 (una evaluacion al final de cada servicio) proporcionara un



ndamero que indique a partir de qué punto o valor, los resultados de obtenidos, son

satisfactorios, este campo es muy importante en este tipo de evaluaciones.

Para el caso de evaluaciones de tipo 2 (una evaluacion al inicio y otra al final de cada
servicio) el valor que siempre debera de proporcionar el investigador es 0, ya que
como se trata de determinar la satisfaccion a través de la brecha, a partir del valor de 0
o cualquier valor positivo, se interpreta que el resultado fue satisfactorio.

Numero de Evaluaciones a Realizar: En este campo el investigador indicard cuantos

servicios son los que el usuario final va a evaluar.

Seleccionar Instrumento: Este es un select que contiene los instrumentos con los que
cuenta EndusCheck para poder llevar a cabo estudios de satisfaccion. El investigador

simplemente debera de elegir aquél que necesite y quiera implementar en su estudio.

Ademdas el investigador seleccionard la etiqueta del tipo de evaluacién, las

evaluaciones pueden ser satisfaccion esperada y/o satisfaccion obtenida.

Después de que el investigador proporcione la informacion requerida, debera de dar
un click en botén que dice GUARDAR, de esta manera el investigador ha definido su

investigacion (estudio).

NOTA IMPORTANTE: Para evaluaciones de tipo 2, el investigador debera elegir
primeramente el instrumento correspondiente para evaluar la satisfaccién esperada y
dar click en el botbn GUARDAR vy sin modificar los otros campos de texto, debera de
elegir el instrumento correspondiente para evaluar la satisfaccibn obtenida y
nuevamente dar click en el botobn GUARDAR, de esta manera una misma

investigacion empleara dos instrumentos para determinar la satisfaccion.



Luego el investigador daré un click en el boton que dice Regresar para volver al Menu
Principal.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuarky

Dpciones de Investigador,

Captura de Instrumentd

Definician de investigacion

Sequimienta a Partici

Consulta de Resultados

EndmCheck A6

Investigador seleccionando la opcion Seguimiento a Participantes en EndusCheck. Fuente:
Elaboracién Propia.

Seguimiento a Participantes.

En esta opcion el investigador podré llevar a cabo un monitoreo de la actividad de los
participantes en relacién a las encuestas que ya han contestado. Una vez estando
nuevamente en el Menu Principal, el investigador en el caso de que necesite obtener

esta informacion debera de dar click en el botén que dice: Seguimiento a Participantes.



Posteriormente EndusCheck mostrard un vista que contiene primeramente un select

en la cual el investigador debera elegir el id de la investigacion que desea consultar.

Ademas esta vista contiene tres botones: Satisfaccion Esperada, Satisfaccion
Obtenida y Brecha. Una vez que el investigador elige el id de investigacion que desea
consultar, el investigador decide que evaluacion desea consultar para verificar que

usuarios la han respondido.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuario

Seguimienis

2 #l i de e uE SEREAN CONLURAr

Sahsfadon Dbleneds

Brocha

=3

EndusCheck 2006

Seleccion del id de la Investigaciébn para visualizar que partcipantes han contestado las
respectivas evaluaciones.

Para investigaciones de evaluacién tipo 2 (evaluacion de la satisfaccion esperada y
obtenida). En el caso de la Satisfaccion Esperada, aparecera un select siempre con el

id 1 que corresponde a la evaluacion de la Satisfaccién Esperada.

En el caso de la Satisfacciébn Obtenida y la Brecha, aparecera en el select un id de
evaluacion, cada evaluacion corresponde un servicio. Para investigaciones de
evaluacion tipo 1 (evaluacion al final satisfaccion obtenida) los select de Satisfaccion

Esperada y de Brecha estaran deshabilitados.

Ahora suponiendo que el investigador requiere de monitorear cuantos participantes
han contestado las evaluaciones de la satisfaccién obtenida de la investigacion 37,

entonces debera de dar un click en link respectivo.



EndusCheck

Determinacitn o la Satisfaccion ced Usumno

Seguimiento

Selecoiona el wd o la que desexs

Balwcsitnd Bl aPorie QU SelelE Soakemar

Satistacritn Esperads

Sabstaccion Ctdenca

EnderCheck 2006

Investigador eligiendo una evaluacion especifica correspondiente a la Satisfaccion Obtenida.
Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez hecho lo anterior EndusCheck mostrara un reporte en una tabla con la

informacioén solicitada.

EndusCheck

Determinacitn e la Satisfaccion ced Usuana

Seguimients

Sasasosns Bl 6 SE 18 i e

Balas il @l FaSSe Sus SeelE CHALuREs

Savstaccitn Esperada

Savslaccion COsereda

Eracra

[T HomBbre W

Reporte de participantes que han contestado una evaluaciéon en particular. Fuente: Elaboracion
Propia.

En caso de que requerirlo, el investigador tiene la opcion de exportar la tabla a un
archivo de Excel. Para esto deberd de dar un click en el botén que dice: Exportar

Resultados.

Después el Investigador debera de dar un click en el botén que dice Regresar para

volver al Menu Principal.



Consulta de Resultados.

Una vez estando en el Menu Principal, el investigador debera de dar un click en el

botdn que dice: Consulta de Resultados.

EndusCheck

Determinacitn de la Satisfaccion del Usuania

Opciones de FvesSgador.

Capiura de Instrumenta

Dafinicion ce Imvestigacion

Segquimienio a Paricipantes

Consulta de Resultados

EndueCheck 2006

Investigador seleccionando la opcion Consulta de Resultados. Fuente: Elaboracion Propia.

EndusCheck le mostrara una vista igual a la del Seguimiento a Participantes, debiendo

de llevar a cabo el mismo proceso solo que ahora se mostraran los resultados.

En donde primero elija el id de la investigaciobn de la cual desea visualizar los
resultados hasta el momento, posteriormente elegir entre la evaluacion de la
satisfaccion esperada (en el caso de que la investigacién sea del tipo de dos
evaluaciones), la satisfaccion obtenida, la brechay la brecha total.

Una vez especificado lo anterior por parte del investigador EndusCheck, mostrara el

siguiente reporte en una tabla.



Satisfaccion Obtenida
2 [-]

Brecha

Brecha Total

24 1 1 2 1 2 14 049

26 3 2 3 2 2 2.4 049

40 2 2 2 2 2 2 0.00
47 2 2 1 2 3 2 063
39 2 1 2 1 1 14 0.49

48 2 1 3 3 1 2 0.89
a1 3 3 3 2 2 26 049

DE 060 090 065 092 0.76

Exportar Resultados

Reporte de resultados de Satisfaccion Obtenida correspondiente a un servicio determinado en
una investigacion. Fuente: Elaboracion Propia.

En el reporte que se presenta en la tabla de la Figura 43, se muestran los valores de
las respuestas proporcionadas por los usuarios, ademas se presenta el promedio y la

desviacion estandar por usuario y por pregunta.

Si el investigador asi lo requiere puede exportar los resultados a un archivo de Excel.
Dando un click en el botén que dice Exportar Resultados. Aparecera un Mensaje en
donde se le pregunta al investigador si desea guardar el archivo.

Al momento de darle aceptar, el archivo que contiene la tabla con los resultados de la
evaluacion especificada, se guardara en la carpeta en donde el investigador
usualmente guarda los archivos que descarga de internet, generalmente es la carpeta

de descargas.

Para regresar el Menu Principal el Investigador debera de dar click en el botén que

dice: Regresar.



Salir.

Una vez en el Menu Principal, si el investigador término de utilizar EndusCheck, puede
terminar su sesion dando un click en el botén que dice: Salir. Inmediatamente después

EndusCheck, mostraré en pantalla la interfaz de Inicio de Sesion del investigador.

Ahora se continuard con las vistas del usuario participante. Se presenta la vista de la
interfaz inicial para este tipo de usuario, es igual a la de la interfaz de inicio del usuario
investigador, pero se trata de dos archivos distintos para separar a un tipo de usuario

del otro.

EndusCheck

Deteminacion de la Satisfaccidn del Usuarko

Baenvenida ®

Nombre de Usiana:

Contraseda:

EndurCheck 206

Interfaz Inicial del Participante en EndusCheck. Fuente: Elaboracion Propia.

Lo primero que debe de hacer el participante es registrarse en EndusCheck, una vez
gue el participante de click en el botdn: Registrarse, EndusCheck le presentara una
vista que contiene un formulario en donde se le solicita cierta informacion clasica para

darse de alta en alguna aplicacion.



EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuario

Regiatio de Liauarica

hinmiire:

HORETE O# LBuan

(=000 L L N

E-ml
Grds
Grupe

Institycisn

A

EndeCheck 216

Participante registrandose en EndusCheck. Fuente: Elaboracién Propia.

Ademas EndusCheck tiene la opcién de recordarle al participante cual es su nombre
de usuario y su contrasefa, en caso de que éste haya olvidado estos datos y no pueda
iniciar sesién en EndusCheck. Este paso es circunstancial y Unicamente lo llevara a

cabo en caso de ser necesario.



EndusCheck

Determinacién de la Satisfaccion ded Uisuario

Bisnvenido !

Rombre de Usuanc

Coerirasena:

EndepCheck 2006

Participante recuperando su hombre de usuario y contrasefia. Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente, el participante iniciara sesién, una vez que haya proporcionado su nombre
y contrasefia y de click en el botén: Iniciar Sesién. En caso de que el participante
proporcione mal alguno de estos datos o ambos, aparecera en pantalla un mensaje

gue le dice a éste que alguno de estos datos 0 ambos es incorrecto.

EndusCheck

Determinacicn de la Satisfaccion del Usuario

Bienvenido ®
Hombre de Usuaria:

CORITaseia:

EndepCheck 2006

Participante ingresando los datos correspondientes para Iniciar Sesion en EndusCheck. Fuente:
Elaboracién Propia.



NOTA IMPORTANTE: La aplicacion es sensible a acentos, tildes, diéresis y deméas
caracteres distintos a las letras normales, de tal manera que se les pide que tanto el
nombre del investigador como el nombre de la institucion no lleven este tipo de
caracteres, ya que la aplicacion enviard un mensaje de error de que no se guardaron
los datos, pero en realidad si han sido guardados.

Una vez que el participante ha iniciado sesion, EndusCheck le mostrara la vista del

Menu Principal de este tipo de usuario.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Uisuaris

Opeiones de Participantes
Saleccion de Evaluacion

Evaluacion de Senacio

Modificacion de Datos

EndeeCheck 2006

Menu Principal del Usuario Participante. Fuente: Elaboracién Propia.



Seleccidon de Evaluacion.

Estando en el Menu Principal el participante deberd elegir la opcion Seleccion de

Evaluacion.

EndusCheck

Determinackon de la Satisfaccién del Usuario

Opciones de ParSicipantss

Saleceitn de Evaluacion

Evaluacion de Servicio

Modificacion da Dafos

EndueCheck 2006

Participante eligiendo la opcion Seleccion de Evaluacion. Fuente: Elaboracion Propia.

Esta opcion es muy importante para el participante y para el buen funcionamiento de
EndusCheck debido a que cada vez que el participante vaya a realizar alguna

evaluacion, SIEMPRE debera de dar click en el botén Seleccién de Evaluacion.

En el select apareceran el total de las investigaciones vigentes en EndusCheck, la
informacion que se presenta en el select es el id de la investigacion acompafiado de

las siguientes leyendas: Satisfaccion Esperada y/o Obtenida.

En el caso de que se repita un id de investigacion, significa que esa investigacion es
de tipo 2 (una evaluacién al inicio y n evaluaciones al final). En el select se distinguen

por su respectiva leyenda Satisfaccion Esperada y Satisfaccion Obtenida.



En el caso de investigaciones tipol (una evaluacion al final de cada servicio) éstas no

repiten su id en el select, y van acompafiadas de la leyenda Satisfaccion Obtenida.

Cuando se trata de investigaciones de tipo 2 (una evaluacion al inicio y n evaluaciones
al final) el usuario SIEMPRE deberd de elegir primeramente la evaluacion de
Satisfaccion Esperada de esa investigacion, y posteriormente debera de elegir la

Satisfaccion Obtenida tantas veces como servicios requiera evaluar.

EndusCheck

Determinacién de la Satisfaccién del Usuario

Seleccion de Evaluacien

Selecciona ¢ id de b Ivvestgacecn y Evalucian Cormespondients

Participante seleccionando el id de la investigacion y evaluaciéon correspondientes. Fuente:
Elaboracién Propia.

Después el participante da un click en el boton que dice Guardar y apareceran varios

mensajes de importancia para el usuario.

Después de dar click en el botén Registrar en Investigacion, se mostrara una vista que
presenta un select junto a una leyenda que dice: Selecciona el id de la Investigacion

Correspondiente.

Una vez que el usuario sabe cudl es la investigacion en la que se debe de registrar da

un click sobre la mismay la elige en el select.



Después da un click en el boton que dice Guardar y apareceran varios mensajes, que

le proporcionan al usuario la siguiente informacion:

= No ha realizado ninguna evaluacion (cuando el usuario se registra por primera
vez en una investigacion).
= Haz realizado n evaluaciones, te faltan n evaluaciones.
= Y finalmente Te faltan O evaluaciones.
El participante debera de repetir el proceso anterior tantas veces como evaluaciones

de servicios deba de realizar.

En este momento EndusCheck, ya tiene la informacién suficiente para poder cargar el
instrumento correcto, al momento en el que el participante de click sobre el botdn

Evaluacion de Servicio.

NOTA IMPORTANTE: El participante ya debe de saber cual es la investigaciéon en la
que se va a registrar, esa informacion se la proporcionara el investigador de manera

independiente a EndusCheck.

Para salir de la vista da un click en el botén Regresar, éste retorna al participante a la

vista Menu del Principal.
Evaluacién de Servicio.
Una vez estando en el Menu Principal, el participante elige la opciéon Evaluacion de

Servicio. Esta es la opcién con la que cuenta el participante para poder acceder al

instrumento de una investigacién determinada, para poder evaluar n servicios.



EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuario

Opeiones de Participantes

Seleccion de Evaluacion

Evaluacion de Servicio

Modificacion de Datos

Salir

EnduCheck Z006

Participante seleccionando la opcién Evaluacion de Servicio. Fuente: Elaboracion Propia.

La vista muestra un conjunto de preguntas y sus respectivas respuestas, se muestra
también un botdn que dice Siguiente, el cual el participante debera de dar click una
vez que haya contestado todas las preguntas de ese grupo de preguntas, va a repetir

es proceso hasta que llegue al ultimo bloque de preguntas.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Lisuarks

Estas realiziedo I3 evaluacdn 1 Oe L3 imeesBgackn 3T

1prnprastat

EndesCheck 2006

Visualizacion del primer bloque de preguntas de un instrumento en una investigacion. Fuente:
Elaboracién Propia.



Una vez que el participante se encuentra en el ultimo bloque de preguntas aparecera
un botén que dice Terminar y el participante deberd de dar click, para que sus

respuestas sean guardadas.

EndusCheck

Determinacitn de la Satisfaccion del Uisuarks

Exths Fealizando |3 evaluacion 1 oe 13 mvestgacda 17

EndesCheck 2006

Participante dando click en el boton Terminar para finalizar la evaluaciéon de un servicio. Fuente:
Elaboracién Propia.

En ese momento EndusCheck mostrard un mensaje que dice Se han guardado tus

Respuestas con éxito.

Después el participante dara click en el botén que dice Regresar para volver a la vista
del Menu Principal. Después aparecera un mensaje de agradecimiento al participante

por contestar la encuesta.

EndusCheck

Determinaciin de la Satisfaccion del Usuario

Estis rea [ty 1.de La in pcisn X7

EndumCheck 2006

Mensaje de los investigadores a los participantes por su valioso tiempo dedicado a contestar las
encuestas correspondientes. Fuente: Elaboracion Propia.



NOTA IMPORTANTE: El participante debera de contestar las preguntas con calma y
debera de contestarlas todas, para que los célculos para determinar la satisfaccion asi

como los resultados de los mismos no se vean afectados.

Después el participante dara un click en el boton que dice Regresar para volver al
Mena Principal.

El proceso anterior de Seleccionar la Evaluacién y Evaluacion del Servicio se repetira
tantas veces como servicios deba de evaluar el participante en una investigacion en

particular.

Ahora para el caso en que el participante haya terminado de evaluar todos los
servicios de una investigacion en particular pero no recuerda en que evaluacion se
quedo el participante elige nuevamente la opcion Seleccién de evaluacion y selecciona

una vez mas el id de investigacion y evaluacion correspondiente.

Como el participante ya ha terminado de evaluar todos los servicios de la evaluacion
correspondiente, EndusCheck le notificara que le faltan 0 servicios por evaluar.

Sin embargo, cuando el participante de un click en el botén regresar se daré cuenta de
gue EndusCheck deshabilita el botén Evaluacion del Servicio del Menu Principal, para

evitar que el participante pretenda “evaluar” otro servicio.

Algo que seria ilégico puesto que el participante ya habria terminado de evaluar todos
los servicios de la investigacion de la cual forma parte. Empero, como medida de
seguridad y para un correcto funcionamiento de EndusCheck, dicho botén se
deshabilita.



EndusCheck

Deteminacicn de la Satisfaccion ded Usuario

Opciones de Paricipantes

Seleccion de Evaluacion

Evaluacion de Senicio

Modificacion de Datos

EndeCheck 2006

Bot6n de Evaluacién de Servicio deshabilitado porque el participante ya terminé de evaluar todos
los servicios correspondientes a una investigacion. Fuente: Elaboracién Propia.

Modificacion de Datos.

Ademas el participante puede modificar su correo electrénico y su contrasefia, para
esto estando en el Menu Principal debera de dar click en el botén Modificacién de
Datos.

El participante debera de proporcionar ambos datos para que EndusCheck funcione
correctamente y debera de dar click en Guardar.

EndusCheck

Determinacion de la Satisfaccion del Usuario

Modificacion de Confrasefia yio E-mal.

Contrasena Nuewa:

raen

E-mad Koo

EndesCheck 2006

Participante modificando su contrasefia y correo electronico. Fuente: Elaboracion Propia.



El participante dar& click en el botén que dice Regresar para volver Menu Principal.
Una vez que el participante se encuentra en el Mena Principal, si desea salir de
EndusCheck debera de dar click en el boton que dice Salir.

Inmediatamente después EndusCheck, mostrara en pantalla la interfaz de Inicio de
Sesion del Participante.

Como se puede leer, realmente no es dificil la operacion de EndusCheck para ninguno
de los usuarios posibles, se reitera que el modo de uso es bastante I6gico e intuitivo,
sin embargo se espera que con esta especie de Manual de Usuario no queden dudas

en relacion al empleo de esta aplicacion.



ANEXO B

Detalle de Casos de Uso de EndusCheck



Caso de Uso: Registrarse en Investigacion.

O ;

i i «extend»
Paticipante H

/R/'

egistrarse en Investigacion

Caso de Uso: Registrarse en Investigacion. Fuente: Elaboracién Propia.

Nombre: Registrarse en Investigacion.

Actor: Participante.

Descripcion: Esta es la primer opcion del Menu del Participante que se puede
encontrar en EndusCheck, esta funcion es muy importante ya que el participante

deberé& de llevarla a cabo tantas veces como evaluaciones requiera realizar.

El participante una vez que da un click en el boton correspondiente elegira de una lista
desplegable en un select el id de la investigacion en la que participa y el respectivo
tipo de evaluacion segun corresponda, satisfaccion esperada o satisfaccion obtenida.
Por ejemplo: 44 Satisfaccién Esperada. En donde 44 es el id de la investigacion y
Satisfaccion Obtenida es la evaluacién que debe de realizar el participante.

Se requiere llevar a cabo este registro para que EndusCheck identifique que
instrumento va a cargar al momento de que el participante inicie la evaluacion del

servicio.



Caso de Uso: Evaluacion del Servicio.

r‘?\ Menu Participante
| wextends

Participante :---.--...-...._:

Registrarse en Investigacion

aincludes E E wextends:

W

Evaluacidn de Servicio

Caso de Uso: Evaluacién del Servicio. Fuente: Elaboracion Propia.

Nombre: Evaluacién del Servicio.

Actor: Participante.

Descripcion: Esta es la segunda opciébn que se puede encontrar en el Menu
Participante en EndusCheck, en la misma el participante contestara las preguntas del

instrumento para poder evaluar los servicios.

Una vez que el participante da un click en el botén correspondiente, EndusCheck
carga el instrumento correspondiente, el participante debera de leer con atencion
todas y cada una de las preguntas del mismo y contestarlas con honestidad, de tal
manera que la informacion recabada a través de este medio sea de utilidad para el

estudio de satisfaccion.

Prerequisitos: Para que un participante pueda contestar el cuestionario
correspondiente a la investigacion de la cual forma parte, tal como se observa en la

Figura 16, primeramente debe de Registrarse en la Investigacion respectiva.



Caso de Uso: Modificacion de Datos.

Menui Participante

Participante

wextends

Maodificacion de Datos

Caso de Uso: Modificacion de Datos. Fuente: Elaboracion Propia.

Nombre: Modificacion de Datos.

Actor: Participante.

Descripcion: Esta es la tercer opcion que aparece en el Menu del Participante en
EndusCheck, en caso de ser necesario el participante puede cambiar el correo

electronico con el que se registrd y su contrasefia.

Se considera importante recordar y recomendar que la nueva informacidon que
proporcione el participante, se trate de un correo electronico y una contrasefia que
sean faciles de recordar, para que el participante no tenga problemas de acceso y uso
de EndusCheck y pueda terminar sus evaluaciones correspondientes de una manera

satisfactoria.



Caso de Uso: Salir

Menu Participante

Participante

aextends:

Caso de Uso: Salir. Fuente: Elaboracion Propia.
Nombre: Salir.

Actor: Participante.

Descripcion: Esta es la cuarta y Ultima opcién del Menu del Participante que aparece

en EndusCheck, en este caso el usuario simplemente al salir de EndusCheck, cierra
sesién en la aplicacion.

Cabe mencionar que, en el caso de que un participante no haya concluido con la
evaluacién de todos los objetos de aprendizaje en una sesién, puede continuar

evaluando a los mismos en otro momento, desde cualquier dispositivo electrénico que
tenga acceso a internet.

Si un participante cierra sesion en EndusCheck y Unicamente alcanz6 a evaluar un
objeto de aprendizaje de tres que requiere evaluar para la investigacion, entonces
puede iniciar sesion nuevamente para continuar la evaluacion de los dos objetos de

aprendizaje restantes, EndusCheck le indicara en que evaluacion se qued6 en su
dltima sesion.



Los casos de uso presentados, corresponden a las funciones que el usuario
participante, puede llevar a cabo en EndusCheck. A continuacion se presentan los

casos de uso correspondientes al usuario investigador.

Caso de Uso: Capturar Instrumento.

Menu Investigador

Y
M

Investigador

wextends:

Capturar Instrumento

Caso de Uso: Capturar Instrumento. Fuente: Elaboracién Propia.

Nombre: Capturar Instrumento.

Actor: Investigador.

Descripcion: Esta es la primera opcion del Menu del Investigador en EndusCheck, en
este caso, el investigador podra capturar un instrumento para determinar la
satisfaccion que requiera para poder llevar a cabo un estudio, en caso de que dicho

instrumento no se encuentre cargado en EndusCheck.

Dicho instrumento podra ser para investigaciones de una sola evaluacion al final del

servicio o de dos evaluaciones una previa al servicio y una final al servicio.

Cabe mencionar que el instrumento capturado por un investigador, podra ser utilizado

por cualquier otro investigador, si asi lo requiere.



Caso de Uso: Definicion de la Investigacion.

"
LN

Men Investigador

¥

Investigador

wextends

Definicion de la Investigacion

Caso de Uso: Definicién de la Investigacion. Fuente: Elaboracion Propia.

Nombre: Definicién de la Investigacion.

Actor: Investigador.

Descripcion: Esta es la segunda opcién del Menu del Investigador en EndusCheck,

esta funcion de la aplicacion le permite al investigador especificar las caracteristicas
de una investigacién en particular.

Este caso de uso se considera particularmente relevante ya que es una de las

caracteristicas que distinguen a EndusCheck de otras aplicaciones similares
existentes.

El investigador puede elegir si la investigacion va a ser de una evaluacion al final o de
dos evaluaciones una previa y una final después del empleo de un servicio, podra
especificar el criterio de satisfaccién, asi como la cantidad de servicios a evaluar y

ademas podra elegir el instrumento que utilizara para su investigacion.



Caso de Uso: Seguimiento de Participantes.

Y
L

Menu Investigador

Investigador

wextends

W

Seguimiento de Participantes

Caso de Uso: Seguimiento de Participantes. Fuente: Elaboracién Propia.

Nombre: Seguimiento de Participantes.

Actor: Investigador.

Descripcion: Esta es la tercer opcion del Menu del Investigador en EndusCheck, en
esta funcién de la aplicacién el investigador podra llevar a cabo un monitoreo de los

participantes, para saber cuantos y quiénes han contestado las evaluaciones
correspondientes.

Esta informacién es bastante (til, ya que de esta manera el investigador puede enviar

un recordatorio de contestar las encuestas correspondientes a los participantes que no
han concluido su evaluacion.

Ya que los reportes que genera EndusCheck en este modulo le proporcionan al
investigador una lista con el id del participante, su nombre y su correo electrénico. De
tal manera que el investigador puede comparar la lista de participantes que han

contestado las encuestas con la lista total de participantes en la investigacion.



Caso de Uso: Consultar Resultados.

Ty
L

Men Investigador

Investigador

wextends

W

Consultar Resultados

Caso de Uso: Consultar Resultados. Fuente: Elaboracién Propia.

Nombre: Consultar Resultados.

Actor: Investigador.

Descripcion: Esta es la cuarta opcidn que aparece en el Menu del Investigador en
EndusCheck, aqui el investigador llevara a cabo consultas de los resultados de las

investigaciones y sus respectivas evaluaciones. Ademas podra exportar dichos
resultados a archivos de Excel.

EndusCheck le proporciona al investigador esta informaciéon a manera de reportes en

donde se muestra el id de los participantes, el nimero de las preguntas del
instrumento y el valor de las respuestas por cada pregunta.

Ademas en el reporte se calcula la media y la desviacion estandar de las respuestas
por participante y por pregunta. Se recuerda que se reportan los resultados de
satisfaccion en EndusCheck a través de estos dos estadisticos porque de acuerdo con

la literatura revisada, son los que mas se emplean en este tipo de estudios.



Caso de Uso Salir.

O

X

Investigador

Menu Investigador

wextend»

W

Caso de Uso: Salir Investigador. Fuente: Elaboracién Propia.
Nombre: Salir.

Actor: Investigador.

Descripcion: Esta es la quinta y Ultima opcién que aparece en el Menu del Investigador
en EndusCheck, el investigador una vez que haya terminado de utilizar EndusCheck
para alguna de las otras opciones, simplemente cerrara sesion con esta funcion.

Con este caso de uso, se termina el detalle de Casos de Uso, correspondiente a la
etapa de Disefio de EndusCheck.



ANEXO C
Cuestionario de Satisfaccion Propuesto
por Llorente (2008)



Cuestionario de Satisfaccion propuesto por Llorente (2008)

DIMENSION: Aspectos Generales de las Asignaturas

El programa de la asignatura era adecuado.

Las tareas y practicas en los diferentes modulos fueron relevantes en orden de poner
los conocimientos adquiridos en accién.

DIMENSION: Aspectos relacionados al Profesor-Tutor en linea.

El entendimiento de algunas preguntas técnicas acerca de la plataforma fue provisto
en algin momento del curso.

Considero que el uso de diferentes recursos en linea por el profesor-tutor son
adecuados.

El profesor-tutor del curso de blended learning conocia el tema muy bien.

Considero que la explicacién de los resultados estandares acerca del ambiente de
formacién por el profesor-tutor son adecuados.

Recomendaciones publicas o privadas acerca del trabajo y la calidad del mismo por el
profesor-tutor fueron correctas.

El profesor-tutor realiza una actividad adecuada vy alienta la participacion.

Las actividades se llevaron a cabo para facilitar el intercambio de conocimientos entre
los estudiantes que participan en los mdédulos

DIMENSION: Aspectos relacionados con los contenidos.

Los contenidos presentados estan actualizados.

El volumen de informacién es suficiente para la formacién en los diferentes contenidos
presentados.

Los contenidos presentados fueron faciles de entender.

Creo que los contenidos ofrecidos fueron originales.

Creo que el interés de los contenidos fue adecuado desde un punto de vista teérico.

Creo que el interés de los contenidos fue adecuado desde un punto de vista practico.

Creo que los contenidos son agradables.

La relacion entre los objetivos y los contenidos ofrecidos fue adecuada.

La relacion entre la sincronizacién y los contenidos ofrecidos fue adecuada.

Creo que la calidad educativa, cientifica y didactica fueron adecuadas.

DIMENSION: Aspectos relacionados a la comunicacion.

La comunicacion entre los profesores-tutores fue facil a través del uso de herramientas
de comunicacion: correo electrénico, foros, chat...

La comunicacion en linea con el resto de mis compafieros fue facil.

DIMENSION: Aspectos relacionados al ambiente virtual de ensefianza-
aprendizaje.

El entorno de ejecucion técnica es facil de entender

Creo que la plataforma fue adecuada porque fue facil de navegar.

Creo que la calidad estética del ambiente (tamafio de letra y fuente, color...) fue
adecuada.

Hay consistencia entre los varios elementos estéticos de la plataforma (textos,
imagenes, graficas...)

El tiempo de respuesta de la plataforma (el retardo cuando se accede a una liga,
herramientas, etc.) fue adecuado.

Cuestionario de Satisfaccion Propuesto por Llorente. Fuente: Llorente (2008)



ANEXO D
Cuestionario de Satisfaccion Esperada con
el Uso de Objetos de Aprendizaje Propuesto

por Velazquez



Cuestionario de Satisfaccion Esperada con el use de OA propuesto por César

Veladzquez

ACCTON ESPERADA CON EL USO DEL 0A
Moy 11}

INSTRUMENTO DE SATISF.
Version 1.5 (7/

Nombre: i Gmpo: fFecha:r [l

1 satisfecho considera usted gue e encon despucs de usar el

ar medio de

ay ,indigue |

Ohjeto de Aprendizaje (OA) en base a la sigoiente escala.

= o 5 4 & 2 ]
Completaments e acuerda oo Indilenente Powa En desacuendo Completamenie
de acuerdo en Jesacuerdo e desacuendo
PREGUNT A HEERERIE
1. Ser Gicil encontrar el OAL
2O BE10A se cargandt o accesar rapidamente.

3
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4. Sera el usar y mavegar en el OA
5. 8¢
[
Fl imcionamiento del OA se realizand sin problemas,
B E1OA ¢

L Lainformacion del OA e

ra facil Hegar o coalguier parte del OA.

Fictl ence

ir o gue necesito en el A,

1ri ser usado.
1z

siempre disponible

i hien

in claramente,

10, T.os objetivos de aprendizaje del OA se establece

wpruentes con los objetivos del OA.

11, Los contenidos serin co

12

n suficientes

mimaciones, videos, andios, 1

- Tos materiales (textos, i s,

v adecuadamente seleccionados y utilizados,

13 F1OA me olrecen

uma variedad de tipos de recursos de aprendieage.

14, Las actividades de :I'.'I'\"1L|i/:IiL' serdn adec las v sulicientes conforme a lo (UL SC ensefie en el OA.

tes confirme a lo que se enseie en el (A

15 Las evaluaciones serdn adecuadas v sulicie

16, F1OA se encontrard actualizdo.

17. 8
1E. Elmivel de difice

veray la informacion del OA

tad de los contenidos de aprendizaje serd apropiado.

19, Los contenidos o matenales del OA serin fciles de entender.

200 ETOA explicard clarnmente sus respuestas y estas me ayudarin a aprender.

21 E1OA enfatizan o sefalard los aspecios imporianies del contenido.
220 La estéticn del OA (eolores usados, tamano y dpo de fuentes, colocacidn de Tos elementos, ete.) serd
acdecuadi.

41

T OA me olfecend wlimentacion adecoada y oporuna sobre mi desempeno en las evaluaciones y

vidades de:

endizaje.

24, FIOA Nevasd un registro de mi desempeno en las evaluaciones y actividades de ag
25 FIOA alfecer
26, F1OA oirec
27 Las funciones de ayuda en el OA s
28 EIOARD
29, F1OA protegerd v no comparti
0. E1OA profes
A E1OA s
32 E1OA serd divertido,

11 Me

rendizaje.

ayuda cuando surja un problema enico durante el proceso de aprendizaje.

avuda cuando surja un problema pedagd gico duranie el proceso de aprendizaje.

i niiles,

Tt lizar mi trabajo con ¢l

1 e inlormacion de mis actividades de

endizje.

i il i on personal con olros sitios o personas.

NI COETar

rmotivadon

utilizar de nuevo el OA y podrd

coomendars,

icos como el tempo de respoesta, la facilidad de vso, Ta

\'\'-THilIL'-\' \I.“' |\"'| I
fabilidad v Ta disponibilidad del OA s

—

15, T general considers gue la informacion del OA se encontr

nacdecuados,

i hien presentada yoserd adecuada y

meral considero que Tas actividades de aprendizaje y evalvaciones del OA serin adecoadas y

IS,

neral considero gque el OA se encontrara bien construdo.

i s servicios n 11 aprendes

neral considero gue el OA me ofrece

W Se cumplicin mis expectativas con relacion al A,

40, Fn general, el OA me ayudar

a1 aprender,

Cuestionario para Determinar la Satisfaccion Esperada con el Uso de Objetos de Aprendizaje.
Fuente: Velazquez



ANEXO E
Cuestionario de Satisfaccion Obtenida con
el Uso de Objetos de Aprendizaje Propuesto

por Velazquez



Cuestionario de Satisfaccion Obtenida con el uso de OA propuesto por César

Veladzquez

INSTRUMENTO DE SATISFACCION OBTENIDA CON EL USO DEL 0A

Nombre: Cirupo - Fecha: Flad

Para cada punto, indigque por medio de una X gué tan satisfecho considera vsted que se encuentra despoés de usar el

Ohbjew de Aprendizaje (DA en base a la siguiente escala,

7 [ 4 3 i |
{ pleta tg e acuerda ] Iisdilenemte Poca En desacuerdao Completamente
cuerdo cugeido e desacuerdo e desacuendo
PREGUNT A dEEHEEEE
l.
-
3 El funcionamiento del OA Tue mipido.
4. Fue Bieil usar y navegar en el QAL
5010 Al dcualguier parte del OA
[ -1l encontrar lo gue necesitc en el A,

CEl funcionamiento del OA se realizGosin problemas,

HOELOA estuva siempre disponible usao.

i

9. Tainformacion del OA estuvo hien organizada,

10, Tos ohjetivas de aprendizaje del OA se establecieron claramente,

|1, Los contenidos fueron congruentes con los objetivos del OA,
12

los materiales (fexios, imdgenes, animaciones, videos, andios, enlaces, hiblic

suficien fes v adecuadamenie selecoionados v utilizados,

13 T1OA me ofrecid una varedad de

pos de recursas de aprendizaje.

14, Las actividades de aprendizaje fueron ade

wdas y sulicientes conforme a lo gue se ensefid en el OA,

15, Tas evaluaciones fueron adecoadas y suficientes conforme a lo gue se enseid en el OA

16, F1TOA se encontrd actualizado.
| 7. Fue verae lainfimacion del AL
18, Flnivel de dificultad de los contenidos de aprendizaje fue apropiadao,

19, Los contenidos o materiales del OA Tueron Feiles de entender,

20, F1OMN explicd claramente sus respuestas y estas me ayodaron a aprender,

21, FE1OA enfatizd o sefiald los aspectos imp nies del contenido.

La estética del OA (eolores vsados, tamaio v tipo de entes, colocacian de los elamentos, ete) fue adecuada

23 T OA me ofrecid refroalimentacion adecuada y oportuna sobre mi desempeno en las evaloaciones y

tividades de aprendizaje.

24 F1OA Nevd un registro de mi desempefio en las evaloaciones y actividades de aprendizaje.

25 T OA ofrecid ayuda (en forma direcs

profilema (e

o proporcionando una direccion de correa) coando surgid un

vico duranie el proceso de 'I\|i/:I|\'.

26. Bl OA ofrecid ayuda {en forma directa o proporcionando una direceidn de cormeo) cuando surgio un

o duranie el proceso de aprendizaje
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as Tunciones de ayuda en el QA Tueron ot

27. 1 les,

28, F1OA permitid personalizar mi trabajo con &l

20, F1OA protegid y no compartid lainlormacion de mis actividades de neizaje,
20, ETOMN protegid v no compartid mi informacion personal con otms sitios o personas,
21 ETOA e motivador,

17
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4. En ';'I."'l\":ll considern e los :h;h't".w« emicos com el '.it"ll;1u e 'I.""\;'l.ll"\.-.:l. la Facihicacd de wso, Ta
fiahilidad v Ta disponibilidad del OA Tueron adecoados.

15, Engenem] comsidero que la infio

AOA se enconird bien presentada v fue adecuada v suliciente

el considero gue las acti wprendivaje v evaluaciones del OA fueron adecuadas v sulicientes

des

general considero gue el O estuvo hien consinndo,

render

general considero gue el O me olrecid los servicios necesarios pan

39, Se cumplieron mis expecitivas con relacion al OA

A0, Fn general, ¢l OA me ayudd a aprender,

Cuestionario para Determinar la Satisfaccion Obtenida con el Uso de Objetos de Aprendizaje.
Fuente: Velazquez.



ANEXO F
Cuestionario de Usabilidad SUS (System

Usability Scale) propuesto por Brooke



SUS (System Usability Scale) Instrumento para Medir la Usabilidad de Sistemas

Computacionales propuesto por Jhon Brooke (1986).

1. Creo que me gustara visitar con frecuenciaeste website

Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I
1 2 3 4 5
1. Encontré el website innecesariamente complejo
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ |
1 2 3 4 5
3. Pensé que erafacil utilizar el website
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I I
1 2 3 4 5
4. Creo que necesitaria del apoyo deun experto para recomer el website
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ | |
1 2 3 4 3
5. Encontré |as diversas posibilidades del website bastante bien integradas
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I I
1 2 3 4 3
&. Pensé que habia demasiada inconsistencia en el website
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I I I
1 2 3 4 3
7. Imagino que lamayoria de las personas aprenderian muy rapidamente a utilizar el web site
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I
1 2 3 4 3
8. Encontré el website muy grande al recomero
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I
1 2 3 4 3
5. Me senti muy confiado usando el website
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[ I I
1 2 3 4 5
10. Hecesito aprendermuchas cosas antesde emplear el website
Completamente en Completamente
desacuerdo de acuerdo
[
1 2 3 4 5

Cuestionario para Evaluar la Usabilidad SUS propuesto por Brooke. Fuente: Brooke (1986)
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