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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo desarrollar un modelo de calidad para plataformas e-learning
en centros de entrenamiento superior, basado en estandares ISO/IEC 25000; se utilizo el enfoque
cuantitativo con alcance propositivo y con diseiio no experimental de tipo transversal; se empleo el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos conformado por 11 reactivos y se aplico a una
muestra de 20 sujetos entre personal administrativo y docente del Centro de Tecnologias de la
Informacion CETI - Chiclayo-Pert. Los resultados indican que la plataforma Blackboard y la plataforma
Moodle son las preferidas en la implementacion de entornos virtuales de aprendizaje; por su parte El
80% senala que el seguimiento de los avances del estudiante en tiempo real es la caracteristica mas
importante que incorporarian en la implementacion de una plataforma e-learning. Por ello, se propuso
un modelo de calidad para plataformas e-learning en centros de entrenamiento superior, basado en
estandares ISO/IEC 25000. Como conclusion se precisa que la adopcion de una plataforma e-learning en
los centros de entrenamiento superior es imprescindible por lo que se hace necesario desarrollar un
modelo de calidad para estas plataformas.
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Quality model for E-learning platforms based on ISO/IEC 25000
standards

ABSTRACT

The objective of this research was to develop a quality model for e-learning platforms in higher
training centers, based on ISO / TEC 25000 standards; The quantitative approach was used with
a propositional scope and a non-experimental cross-sectional design; The questionnaire was
used as a data collection instrument made up of 11 items and was applied to a sample of 20
subjects among administrative and teaching staff of the Information Technology Center CETI -
Chiclayo-Peru. The results indicate that the Blackboard platform and the Moodle platform are
the preferred ones in the implementation of virtual learning environments; For their part, 80%
point out that monitoring student progress in real time is the most important feature that they
would incorporate in the implementation of an e-learning platform. Therefore, a quality model
for e-learning platforms in higher training centers was proposed, based on ISO / IEC 25000
standards. As a conclusion, it is specified that the adoption of an e-learning platform in higher
training centers is essential for what is necessary to develop a quality model for these platforms.

KEY WORDS: Platforms, e-learning, ISO / TEC 25000, model.

Introduccion

El software es una herramienta de mucha utilidad que se encuentra presente en
numerosas actividades de la educacion, salud, industria, economia, transporte, seguridad, las
artes, etc. (Vaca & Jacome, 2018), cuyo mayor provecho es la mejora de procesos con el proposito
de ofrecer eficiencia y satisfaccion de necesidades empresariales. No obstante, hacer las
correcciones a un software existente o desarrollar uno nuevo, en repetidas ocasiones no se
implementa de la forma correcta (Callejas-Cuervo et al., 2017).

En los ultimos anos, el uso de Internet se ha ido incrementado (Blazquez Barba et al.,
2018), conquistando un importante espacio en la vida diaria de las personas, dado que
actualmente es utilizado en diversos contextos con multiples propositos, demostrando ser una
herramienta muy potente que contribuye en la reduccion de la brecha digital (Morales Ramirez
et al,, 2020). La supremacia del Internet reside en su universalidad; por tanto, es una necesidad

y una cuestion estratégica que todos logren acceder a este (Sanchez, 2011).
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En relacion con otras ciencias, la computacion como tal y el desarrollo de software acarrea
poco mas de medio siglo en ser investigada y casi dos décadas que se vienen aplicando normas
internacionales ISO con el propésito de brindar calidad al producto final (ISO 25000, 2020). No
obstante, la gestion de proyectos conexas con las Tecnologias de la Informacion (TT) todavia se
rehtsa a utilizar estos estandares, por diversas razones.

En el informe CHAOS de Standish Group, tal como lo sefala James (20018), se muestra
que los proyectos concluidos con éxito “Succesful” se encuentran alrededor del 33%, mientras
que los concluidos pero con menor sobrecosto y/o alcance y/o fuera del tiempo “Challenged”
estan en el orden del 48%, y los proyectos cancelados antes de completarse “Failed” alcanzan el
19%.

De acuerdo con el reporte Pulse of the Profession PMI (2017) fueron consultados 3,234
especialistas en gestion de proyectos, los cuales indicaron que las causas del infortunio de los
proyectos, principalmente son: recursos limitados (22%), apoyo insuficiente del sponsor (27%),
comunicacion inadecuada/deficiente (30%), cambios en los objetivos del proyecto (36%),
recoleccion inexacta de requerimientos (39%), entre otros. De estos profesionales consultados,
el 18% labora en el rubro de tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC); en consecuencia,
se puede puntualizar que los expertos en proyectos de TIC presentan inconvenientes en
culminar de manera satisfactoria los proyectos, lo cual supone que el producto final posea
limitaciones en cuanto a calidad.

El uso del e-learning para ensenanza en centros de entrenamiento superior progresa
rapidamente, para los centros que ya cuentan con esta plataforma les es imperativo evaluar el
nivel de calidad que posee esta herramienta tecnologica. La investigacion fue realizada tomando
como referencia a un centro de capacitacion y formacion en cursos de TIC; estos centros de
entrenamiento nacen como anadidura a la preparacion profesional, con el proposito de obtener
en el alumno una formacion plena en tecnologias emergentes, extendiendo la capacitacion del
profesional en beneficio de la empresa y la sociedad.

La calidad de las plataformas e-learning presenta ciertas limitaciones, asi como lo
menciona Gomez (2015), donde indica que los instructores al usar estas plataformas encuentran

graves deficiencias al momento de calificar las actividades de los participantes, de discernir sus
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conductas on-line y de valorar el propio entorno y la aplicacion de la plataforma; denotandose el
sinsabor del usuario final con esta tecnologia; tal y como expresa Deming (1989), calidad es una
sucesion de controversias conducentes hacia la mejora continua para alcanzar la complacencia
del usuario.

Calidad es definida de diversas formas, es un término muy subjetivo y estudiado por
muchos autores. En el contexto de las TIC, puntualmente en el desarrollo de software, segtin
Roger Pressman, la definicion de calidad se vincula a la congruencia entre el rendimiento y los
requisitos funcionales expresamente determinados con esquemas de desarrollo documentados,
y con caracteristicas sobrentendidas que se pretenden de un software al mas alto nivel (citado
por Callejas-Cuervo et al., 2017). Fundamentalmente estos requerimientos son la base del fracaso
o éxito de los proyectos, ya que de ser gerenciados de forma equivoca podrian aterrizar pérdidas
de tiempo y en sobrecostos.

Las organizaciones que evalaan sus productos de software utilizan estandares
internacionales para la calidad, que son definidos para cuantificar el progreso en todo el ciclo de
desarrollo hasta la puesta en funcionamiento del producto (Ramos et al, 2018).
Desafortunadamente la cantidad de empresas que se rigen por estas normas es limitada, dado
que al poner en marcha estos procesos para asegurar la calidad, conllevan un costo adicional y
demandan un tiempo que en la mayoria de las veces las organizaciones no estan dispuestas a
Invertir.

Las normas ISO/IEC 25000 se centran en la calidad del producto final de software y
expresa los conceptos de calidad: de uso, externa e interna. La calidad del producto se ve
mejorada por la eficiencia del proceso; a su vez, la calidad del producto colabora en mejorar la
calidad en uso. Por consiguiente, evaluar y perfeccionar un proceso es una forma de optimizar la
calidad del producto; evaluar y perfeccionar la calidad del producto es una forma de optimizar
la calidad en uso. De igual manera, valuar la calidad en uso puede suministrar una retro
alimentacion para optimar el producto, y evaluando un producto puede facilitar un feedback
para perfeccionar un proceso (Baldeon, 2015).

Entre los modelos para evaluar la calidad del producto se puede mencionar a McCall,

siendo el primer modelo de medicion de calidad de un producto de software; desde esta
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perspectiva, la calidad estaba compuesta por tres criterios basicos: operacion, revision y
transicion; cada uno de estos criterios contenian, a su vez, una serie de meétricas que
determinaban la calidad del producto software (Miguel et al., 2014). El modelo propuesto por
McCall sirvio como pilar para la creacion de la primera norma estandar internacional orientada
a la medicion de la calidad del producto software en el ano 1991: 1a ISO/IEC 9126, la cual esta
dividida en cuatro partes, cada uno con un proposito concreto: modelo de calidad, métricas
internas, métricas externas y calidad de métricas en uso. Dentro de las métricas internas y
externas la ISO/IEC 9126 precisa seis caracteristicas; mientras que las métricas de calidad en uso
identifican cuatro caracteristicas (Miguel et al., 2014).

El presente estudio se realizo en el Centro de Entrenamiento en Tecnologias de la
Informacion (CETI), ubicado en la Region Lambayeque, Provincia de Chiclayo - Perta. CETI es
una empresa de capacitacion dedicada a ofertar servicios de ensefianza y entrenamiento en
diversas areas de formacion continua, dirigida a estudiantes, egresados, bachilleres,
profesionales y empresas en el ambito de las TIC. Los servicios de formacion continua que ofrece
CETI se enmarcan en el entrenamiento, capacitacion, ensenanza y certificacion de cursos
relacionados a las TIC.

Ante esta situacion problematica surge la siguiente interrogante; {De que manera se puede
mejorar la calidad de las plataformas e-learning en los centros de entrenamiento superior?

Esta investigacion se justifica porque en la actualidad atn existen entidades dedicadas al
desarrollo de software que no siguen una tendencia de calidad por diversos factores, como
desconocimiento de modelos de calidad, mala planificacion de proyectos o carencia de modelos
adaptados a exigencias especificas; obteniendo asi software con calidad deficiente. Es alli donde
los estandares ISO/IEC 25000 ofrecen una base esencial para la evaluacion, modificacion y
creacion de software, proporcionandoles la calidad adecuada; por su parte los centros de
entrenamiento superior utilizan plataformas de aprendizaje sin tener en cuenta los
requerimientos minimos de calidad y las prestaciones del servicio educativo.

Ante lo expuesto se plantea la siguiente hipotesis: mediante el desarrollo de un modelo
basado en normas ISO/IEC 25000 se garantizara la calidad de las plataformas e-learning como

herramienta de aprendizaje en centros de entrenamiento superior. Por altimo, como objetivo de
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la presente investigacion se plantea: desarrollar un modelo de calidad para plataformas e-

learning en centros de entrenamiento superior basado en normas ISO/IEC 25000.

L. Metodologia

El estudio investigativo tuvo un enfoque cuantitativo y alcance propositivo, con disefio
no experimental de tipo transversal (Bernal, 2010); la muestra estuvo constituida por 20 sujetos
entre docentes y administrativos de la institucion CETI, teniendo como criterios de inclusion a
los docentes y administrativos de la entidad, y como criterios de exclusion al personal de ventas
y soporte técnico; se utilizo la técnica de la encuesta, y como instrumento se emple6 el
cuestionario (con ayuda de la herramienta Google Forms), a través del cual se procedio a
recopilar los datos necesarios de forma anonima y de esta manera obtener informacion del
personal de CETI.

El instrumento estuvo constituido por 11 reactivos los cuales tuvieron por finalidad
conocer la experiencia del usuario en la utilizacion e implementacion de plataformas e-learning
para el desarrollo de cursos a distancia. La encuesta fue aplicada de manera virtual a la poblacion
en estudio; con la aceptacion y respuesta de ésta se procedio al procesamiento de la informacion
haciendo uso de la Hoja de Calculo de Microsoft Excel. Luego de trasladar los resultados en
tablas, estos fueron graficados e interpretados para el entendimiento del problema;
posteriormente los resultados encontrados sirvieron como insumo para la elaboracion del

modelo propuesto.

2. Resultados

Los resultados de la investigacion muestran que, en la mayoria de los docentes y
administrativos del CETI, un gran porcentaje (70%) hace uso de alguna plataforma e-learning.
A pesar de ello, pocos han realizado la implementacion de una de estas (5%), y menor cantidad
de encuestados manifiestan haber utilizado el estandar ISO/IEC 25000 para evaluar o desarrollar
algtin producto de software.

Por otro lado, en relacion con su experiencia utilizando alguna plataforma e-learning, se
evidencia que tienen algiin grado de conformidad con respecto al desempeno de estas; sin
embargo, cabe recalcar que en plena era digital muchos encuestados (52,6%) no hacen uso de su
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dispositivo movil (llamese smartphone o tablet) para acceder a una plataforma e-learning, segiin

se indica en la tabla 1.

Tabla 1. Uso de la plataforma e-learning en dispositivos moviles

Escala Frecuencia (fi) Porcentaje (%)

Siempre 3 15.8%

Casi siempre 4 21.1%

Casinunca 2 10.5%

Nunca 10 52.6%
Total 19 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

En esa misma linea, se deseaba conocer a partir de la experiencia del encuestado cual de
las plataformas le brinda la sensacion de ser mas completa en cuanto a la escalabilidad, aspecto
amigable - intuitivo, funcional; y se evidencio que el 25% optaba por la plataforma Blackboard y
Moodle respectivamente; luego Canvas LMS con 20%; después Chamilo con 10%; y por altimo

estan GoToWebinar y Platzi con un 5% cada una, tal como se muestra en la figura 1.

Experiencia en el uso de plataformas e-learning

chamilo ||| NN 10~
GotoWebinar _ 5%
Moo | 25
Patzi [ 5
Blackboard | 25 -
ore N 0.

Figura 1. Experiencia en el uso de plataformas e-learning
Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, era necesario llevar al encuestado a un escenario donde pudiera adentrarse
en el proceso de implementacion de una plataforma e-learning; para ello se le invito a elegir
ciertas caracteristicas que contendria una plataforma. El 80% de los encuestados senalaron que
el seguimiento de los avances del estudiante en tiempo real es la caracteristica mas notable que
incorporarian en la implementacion de una plataforma e-learning. Por su parte, un 60% precisa
que la evaluacion de los estudiantes en periodos de tiempo semanal o quincenal es vital; y otra
caracteristica es que deberia permitirle al docente la creacion de juegos por cada tema del curso,

con el 55%, segtin se evidencia en la figura 2.

Inclusion de caracteristicas complementaricas

Permitirle al docente la creacién de juegos para.. | EGTGTczcGNGEGEGE 550
Dictado por voz para usuarios con discapacidad visual [ INNEEEEEEE 507,
Acceso a bibliotecas del mundo || NN 50V
Seguimiento en tiempo real del avance de los.. | I ENEGTGTNGIGNGNGEGEGEGEEEEEEEEEEEEEEE 502
Conexién a redes sociales | ENEGTNGEGE 45
Evaluacién semanal o quincenal de los estudiantes || EENRNGNGEGEGEGEEE 60°:
Encuesta de desempefio docente y retroalimentado. .|| NG 25
Interaccién con otras plataformas e-learning (SCORM) | NN 0%
Comunicacién por correo electrénico || NEGEGNGTTTNNEGEGEGEGEE 50

Figura 2. Inclusion de principales caracteristicas complementarias si el encuestado
participaria en el proceso de construcion de una plataforma e-learning
Fuente: Elaboracion propia

Debido a todo lo recopilado en el desarrollo de la presente investigacion se procedio6 a
elaborar y proponer un modelo, el cual se resume en la figura 3.

Los atributos seran los pilares del modelo, posicionandose en la base de este, a fin de
indicar las propiedades que las plataformas e-Learning deben tener para dar satisfaccion al ser
utilizadas por los docentes, administrativos y estudiantes. La inobservancia de estos atributos

conduciria a la pérdida total de calidad. En el modelo propuesto se han incluido nueve atributos
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para plataformas e-Learning, obtenidos sobre las bases de las contribuciones de (Castro et al.,
2013).

El modelo toma robustez al incorporar la norma internacional ISO/IEC 25000, la cual
refuerza los nueve atributos de las plataformas e-Learning mencionados anteriormente. Se debe
precisar que las caracteristicas y subcaracteristicas fueron escogidas mas precisamente de la
ISO/TEC 25010 e ISO/TEC 25012, ambos incluidos en el estandar, que hacen referencia al modelo
de calidad en los productos de software y al modelo de calidad de los datos respectivamente (ISO
25000, 2020). Cada una de las subcaracteristicas incluye un conjunto de métricas o aspectos
basicos debidamente seleccionados y detallados, que las plataformas e-Learning deben tener

para favorecer su calidad final.

1 E 1 ‘ L 0
: : : & o
o Adecuacion Funcional Usabilidad 5::"
o | : : (o]
8 Usuario | ¢n O
N ' 1 ' ' ' ' Final : m
--------------- FomTmmmmmfmmmmsssmsspeossmm-oooo-o--o---g-------- - Eficiencia de Desempefio | TN
u 1 1 1 1 1 1 m m
11] | ' | | | | =
= | ! | | | | o5
O B = e I = e 5o
: [om |l =)@
Manteni- Porta- | . | | 1| Fiabili- 0
biidad || bildad [} ~ Se9undad | dad o,
: i : e L soporte | 7
| ‘ | | | | : ! Tl
Estandarizacion Flexibilidad Funcionalidad | Interactividad | Accesibilidad | Usabilidad | Ubicuidad | Escalabilidad | Persuabilidad
Atributos de Plataformas e-Learning

Figura 3. Modelo de calidad para plataformas e-learning en centros de entrenamiento
superior basado en normas ISO/IEC 25000.
Fuente. Elaboracion propia

Por altimo, el modelo propuesto involucra a los actores, quienes al concebir la idea de
adquirir una plataforma e-learning en el centro de entrenamiento superior, por lo general,
tendran dos opciones a seguir: inclinarse por elegir plataformas LMS ya desarrolladas (libres o

comerciales); o decidir construir una plataforma e-Learning personalizada. En el primer caso el
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modelo propuesto se utilizara para evaluar los aspectos de calidad siguiendo las métricas
adaptadas para los productos de software LMS libres o comerciales disponibles en el mercado
(Vinas, 2017). En el segundo caso, el modelo propuesto se utilizara como la pauta que debe tener
el equipo durante todo el proceso de desarrollo del software (recopilando los requerimientos de
los stakeholders, disenar la arquitectura y construir las bases de datos, etc.) para lograr construir
una plataforma e-learning de calidad, ofreciendo un alto grado de satisfaccion al adecuarse a

todas sus necesidades especificas (Rodriguez, 2020).

3. Discusion

El modelo esta nutrido por una exploracion bibliografica de la familia de normas ISO/TEC
25000, articulos e investigaciones como la de Vaca & Jacome (2018) y Baldeon (2015), quienes
concuerdan con la idea que esta investigacion pretende reforzar, que para satisfacer al personal
que utiliza el producto software, este altimo debe alcanzar un alto grado de calidad y que para
lograrlo es de gran ayuda la utilizacion de estandares ISO.

Por otro lado, una de los articulos que llamo la atencion de los investigadores al realizar
la revision bibliografica fue la de Cocunubo-Suarez et al. (2018), quienes llegan a concluir que
para realizar una evaluacion a alguna plataforma e-Learning (o Entornos Virtuales de Ensefianza
Aprendizaje - EVEA) “es fundamental tener en cuenta 4 aspectos pedagogicos (contenido,
modelo, evaluacion, interfaz de usuario, herramientas); sin relacion con ninguna caracteristica
del estandar ISO 25000” (p.144); y es aqui donde entramos a discusion y llegamos a argumentar
que dos de los aspectos pedagogicos que se mencionan (herramientas e interfaz de usuario), al
no relacionarlos con ninguna caracteristica del estandar ISO mencionado, no se tomarian en
cuenta durante el proceso de medicion de la calidad por medio del estandar ISO/IEC 25000, y
esto ocasionaria que la calidad aportada a la plataforma e-Learning sea deficiente. Debido a ello,
el presente articulo incluira estos aspectos pedagogicos dentro del modelo propuesto para
obtener una correspondencia entre los temas ligados a la ensefianza y la calidad brindada por las
caracteristicas del estandar ISO/IEC 25000 que daran soportes a esos aspectos pedagogicos.

Otra de las observaciones que los investigadores se percataron al momento de realizar

este estudio es la poca intervencion e inclusion explicita de personas especialistas (actores)

339


http://dx.doi.org/10.46925/rdluz.32.20

REVISTA DE LA UNIVERSIDAD DEL ZULIA. 3? época. Aho 12 N° 32,2021
Eder Nicanor Figueroa Piscoya et al. // Modelo de calidad para plataformas e-learning ... 330-343
DOI: http://dx.doi.org/10.46925//rdluz.32.20

dentro de los modelos de evaluacion de la calidad del producto software, especificamente de las
plataformas e-Learning. Siempre que se menciona algtin actor es tomado como una persona
externa a los modelos y solamente interviene en etapas tardias del proceso de desarrollo o en
auditorias de calidad del producto. La acotacion que hace (Baldeon, 2015) en su investigacion,
nos indica que “la aplicacion del método para la evaluacion de calidad permitio asegurar que el
equipo de desarrollo plasme adecuadamente lo que el usuario necesita”. Esto da un claro aporte
al conseguir una relacion entre equipo de desarrollo, utilizacion del método de evaluacion y
usuarios finales. En este articulo el modelo propuesto tiene muy en cuenta a las personas que
deben tomar parte en todo momento del proceso de evaluacion, tales como personal
especializado y usuario final, de tal modo que trabajando conjuntamente puedan llegar a adquirir
una plataforma e-Learning que cubra todos (o casi todos) los requerimientos, y asi la calidad del
software que ellos merecen esté garantizada.

Por ultimo, se debe destacar que el modelo hace énfasis en aportar calidad suficiente a la
plataforma e-Learning para que al ser utilizada por el docente le ayude en el proceso de
ensefianza-aprendizaje; tanto en una etapa pasiva del proceso, al elaborar y construir su material
bajo una estrategia didactica; asi como también en la etapa activa del proceso, donde habra
participacion del estudiante con quien desarrollara el material, evaluara y realizara el respectivo
seguimiento (Meneses, 2007). Es debido a todo este proceso que el modelo propuesto basado en
normas [SO/IEC 25000 sera de gran ayuda para que los centros de entrenamiento superior logren

obtener la plataforma e-Learning adecuada.

Conclusiones

Por los resultados obtenidos, en los centros de entrenamiento superior se puede medir y
mejorar la calidad de una plataforma e-Learning, cumpliendo para ello con nueve atributos:
estandarizacion, flexibilidad, funcionalidad, interactividad, accesibilidad, usabilidad, ubicuidad,
escalabilidad, persuabilidad. Y para lograr este cometido, cada atributo debe estar soportado por
una o mas caracteristicas seleccionadas de la familiar de normas ISO/IEC 25000, cada una con

sus métricas o aspectos basicos.
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El analisis hecho en la documentacion muestra que los modelos de evaluacion de calidad
de software no precisan a los actores que deben involucrarse en la medicion. Por consiguiente, el
modelo presentado en este articulo propone incluir al menos dos actores que forman parte del
centro de entrenamiento superior, quienes estaran inmersos en el proceso de medicion y
evaluacion de la calidad en las plataformas e-Learning.

Se espera que el modelo basado en la familia de estandares internacionales ISO/IEC 25000
propuesto en este articulo sirva como herramienta fundamental dentro de los centros de
entrenamiento superior que deseen determinar la calidad en sus plataformas e-Learning, y de
esta manera lograr que la tecnologia ayude a sus docentes en el proceso de ensefianza-
aprendizaje. Ademas, el modelo es presentado para que los investigadores interesados ahonden
en los temas relacionados con la construccion y evaluacion de plataformas e-Learning de calidad

siguiendo normas internacionales ISO.
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