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Abstract—We propose a Learning Object evaluation based
on an evaluation model oriented to quality of service called

ServQual, Learning Object has many perspectives like
interoperability, reusability, self-contentedness, accessibility,
durability, adaptability and learning properties as well, all

these characteristics make Learning Objects difficult to
evaluate, the goal is use and test an instrument with a broader
perspective (ServQual)  which is an instrument of five
dimension of service quality (reliabity, assurance, tangibles,
empathy, responsiveness), the instrument capture the
expectations and perceptions of the user, the instrument was
modified for Learning Objects context, the new dimensions
were ( computer experience, learning object experience,
learning object quality experience, computer security
experience, satisfaction), ServQual model was developed to
capture a broader conceptualization of how user understand
service quality and is built on the expectancy-confirmation
paradigm which suggests that consumers perceive quality, this
paradigm imply some kind of preference by the terms of their
perceptions of how well a given service delivery meets their
expectations of that delivery.
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I. INTRODUCCION

Objetos de Aprendizaje son una coleccién de contenidos,
practicas y aseguramiento de aprendizaje para un lograr un
objetivo de aprendizaje, tienen un nivel de atomicidad lo que
permite integrarse con otros Objetos de Aprendizaje para
crear lecciones mas grandes o incluso estos pueden ser
integrados para crear un curso, los Objetos de Aprendizaje
(OA) son particularmente dificiles de evaluar porque tienen
varias caracteristicas como interoperabilidad, reusabilidad,
accesibilidad, adaptabilidad que son consideradas
caracteristicas técnicas que son Utiles en un contexto
electrénico que permita una mayor difusion y explotacion.

Por otro lado también contiene una parte de aprendizaje
que incluye: pedagogia, disefio instruccional, alineacién de
objetivos de aprendizaje, motivacion, satisfaccién,
retroalimentacion [1].

Este estudio consisti6 en aplicar un modelo de
evaluacién més integral que es el ServQual que es la palabra
formada de Service Quality, a modo de introduccion a
continuacion se muestran los modelos més conocidos de
evaluacion de Objetos de Aprendizaje:

A. Modelos de Evaluacion de Objetos de Aprendizaje

La complejidad de la naturaleza de los OA ha llevado a la
creacion de varios modelos de evaluacién de OA, estos
sefialan  distintas &reas a evaluar con diferentes
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ponderaciones, a continuacion se muestran algunos de los
principales modelos de evaluacién de OA:

Modelo de métricas de evaluacién de Objetos de Aprendizaje

Fue creado por Robin Kay y Liesel Knaack basado en la
revision de literatura y de la recopilacion de informacién de
estudiantes de educacion media y profesores, se basa
principalmente en 4 constructos: interactividad, disefio,
compromiso y usabilidad, estos 4 constructos muestran un
aceptable nivel de validez interno y validez inter-tasas [2].

Modelo Propuesto por Kraussy Ally

Krauss y Ally (2005) reportan un estudio de evaluacion
de objetos de aprendizaje altamente enfatizado en calidad de
contenido, alineacion de objetivos de aprendizaje,
motivacion, interaccion, usabilidad, retroalimentacion vy
adaptacion [3].

Modelo LOES-S evaluacién de OA por perspectiva de
estudiantes.

Este modelo tiene 3 constructos principales: aprendizaje,
disefio instruccional, compromiso, este modelo fue disefiado
con énfasis en que el instrumento de evaluacion, tuviera
confiabilidad, convergencia y predictibilidad [4].

Modelo de evaluacion colaborativo y validez interna

consensada.

El modelo evalla objetos de aprendizaje de un
repositorio con metada estdndar, el modelo usa un
instrumento LORI (Learning Object Review Instrument) de
10 preguntas, con wuna participacion convergente de
especialistas en disefio instruccional, desarrolladores de
software y media e instructores [5].

El consenso se logra con 12 evaluadores, este proceso
colaborativo incrementa substancialmente la confiabilidad y
validez de las evaluaciones.

Finalmente y a modo de conclusién: los autores de los
principales modelos de evaluacion de OA sefialan que: hay
varios problemas generados por la priorizacion de la
tecnologia sobre el aprendizaje, el primer sefialamiento se
refleja en la falta de indicadores de aprovechamiento del
aprendizaje, también la notoriedad de la falta de indicadores
de la interaccion de OA con evaluacion formativas y
sumativas, finalmente sefialan como una situacion general la
sobrecarga de funciones tecnoldgicas de los OA sobre los
disefios de aprendizaje y alineacion de los objetivos de
aprendizaje [6].

A continuacién se describe el modelo de evaluacién
seleccionado y aplicado, el ServQual.



B. ServQual el Modelo

ServQual es un modelo de evaluacién de satisfaccién de
usuario con un enfoque mas amplio que agrupa una serie de
elementos que convergen en un solo término de evaluacion:
el servicio.

De lo anterior se genera la calidad como servicio, que es
un juicio general del cliente parecido a la actitud y que es
generalmente aceptado como antecedente de la satisfaccion
del cliente [7].

También se define la calidad del servicio como la
habilidad de la organizacion para alcanzar o rebasar las
expectativas del cliente, es la diferencia entre las
expectativas del cliente acerca del servicio y el servicio
percibido [8].

La razdén de elegir este instrumento de evaluacion de
cliente es que considera muchos mas factores que daran una
vision mas integral de la evaluacién del OA.

La intencion es aumentar la opinién del usuario al
ampliar lo que desea evaluar, Las expectativas de los
usuarios tienen gran importancia en la evaluacién “los
usuarios son los Gnicos jueces de la calidad de un servicio”
[9], en el disefio los disefiadores imaginan lo que son las
expectativas de los clientes y en la realidad puede haber
alguna discrepancia.

La expectativa es “patron o punto de referencia de
desempefio con las cuales las experiencias de servicio debe
de ser comparada” [10].

Una manera de decirlo es que en vez de considerar
aquello que el cliente dice respecto a su nivel de satisfaccion,
se debe estar atento para el valor que ellos sienten haber
recibido [11].

Los servicios al contrario de los productos tangibles son
producidos y consumidos al mismo tiempo y en la presencia
del consumidor y el proveedor del servicio, la presencia del
elemento humano durante la entrega del servicio incrementa
de manera considerable la probabilidad de error por parte de
los empleados y proveedores, este error es debido a un
proceso conductual intangible que no puede ser facilmente
monitoreado o controlado.

La medida de ServQual es la conformidad o
disconformidad que es la substraccion entre los resultados
entre de las dos aplicaciones del cuestionario conocidos
como desempefio expectativa y desempefio percibido
ServQual

Il. PROBLEMATICA

La complejidad de los OA ha resultado en que no hay
instrumentos standard de evaluacidn, actualmente existen
varios modelos de evaluacion pero cada modelo se enfoca a
determinados aspectos, en este estudio se experimentd con
un modelo que tiende a ser mas integral y donde se le da
prioridad a la percepcion del usuario, el objetivo es crear un
modelo de que identifique mejor los factores de satisfaccion
del usuario al interactuar y evaluar OA.

11l. METODO

Se evaluaron OA creados con la metodologia basada en
estrategia de administracion de conocimiento conocida como
Comunidad de Practica, reportado en LACLO 2017 [12], se

utiliz6 un cuestionario modificado ServQual para OA [13],
se encuesto a 253 empleados de la Universidad Auténoma de
Aguascalientes, los puestos de los encuestados son
profesores de tiempo completo tiempo parcial y suplente.

El proceso de ServQual es aplicar el cuestionario dos
veces, una antes de conocer los Objetos de Aprendizaje (el
servicio) y otra después de conocer los Objetos de
Aprendizaje (el servicio).

El cuestionario es:

INSTRUMENTO DE SATISFACCION ESPERADA CON EL USO DEL 04

Version 2.0 (5/Mar/18)

Nombze: [ Grupo;,__{ Fecha:_____ [ Edad: ___

Para cada punto, indique por medio de una X qué tan satisfecho considera usted
que se encontrard después de usar el Objeto de Aprendizaje (OA).

1 2 3 4 5
Completamente Poco Indiferente Poco Completaments
endesacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo

#
PREGUNTA 112/3|4|5

1. Seré ficil encontrar el OA.
2. E10A se cargard o goeesard rapidamente.
3. El funcionamiento del OA serd ripido.
4. Sera ficil llegar a cualquier parte del OA.
3. Serd ficil encontrar lo que necesito enel QA
6. El funcionamiento del OA se realizard sin problemas.
7. E10A estard siempre disponible para ser usado.
8. La informaritn del QA estard bien organizada.
0. Las evaluaciones serin adecuadas y suficientes conforme a lo
que se ensefie enel OA.
10.E1 QA se encontrard actualizado.
11. Serd veraz la informacion del OA.
12. La estética del OA {colores usados, tamafio v tipo de fuentes,
colocacion de los elementos, etc.) serd adecuada.
13.E1 OA me ofrecera retroalimentacién adecuada y oportuna
sobfe mi desempefio en evaluaciones v actividades aprendizaje.
14, E10A llevara un registro de mi desempefio en las evaluaciones
y actividades de aprendizaje.
13. E10A ofrecerd ayuda cuando surja un problema téenico
durante el proceso de aprendizaje.
16. E1 OA ofrecera ayuda cuando sugja un problema pedagogico
durante el proceso de aprendizaje.
17. Las funciones de ayuda en el OA serdn Gtiles.
18.E1 QA permitird personalizar mi trabajo con &l
19.E10A proteger v no compartird la informacion de mis
actividades de aprendizaje.
20.E1 QA protegerd v no compartird mi informacion personal con
otrog sitios o personas.
21. E1 OA serd motivador.
22, E1 OA sera divertido.
23. Me gustard utilizar de nuevo el OA y podré recomendarlo.
24, En general considero que los aspectos técnicos como el tismpo
de respuesta, la facilidad de uso, 1a fiabilidad v la
| disponibilidad del OA serin adecuados.
25. En general considero que la informacion del OA se encontrard
bien presentada v serd adecuada y suficiente.
26. En general considero que el OA se encontrard bien construido.
27.En general considero que el OA me ofrecerd los servicios
NeCesaring para aprender
28. Se cumplirin mis expectativas con relacion al QA
29 En general, el OA me ayudard a aprender.

Para el analisis de la validez del cuestionario se aplico el
indice de Alpha-cronbach con resultado de 0.6423 el cual es
aceptable.



Los resultados de la escala Likert se muestra a

continuacion:
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Fig. 1. Gréfica de los resultados del cuestionario de ServQual

En la gréfica 1 se muestran los resultados que son en la
escala de Likert y ordenados, a primera vista se ve que las
respuestas con puntuaciones mas altas son de la dimensién
de satisfaccion.

Para el andlisis de este estudio se agruparon las 29
preguntas en 5 dimensiones por la afinidad de las preguntas,
Experiencia en Computacion, Experiencia basica en OA,
Experiencia en calidad de OA, Experiencia en Seguridad de
datos y confidencialidad, y Satisfaccion.

Segln el proceso de aplicar ServQual se hace la
sustraccion de la segunda aplicacion de ServQual de la
primera aplicacion, a continuacion los resultados de cada
aplicacion y la diferencia.

TABLA 1. Tabla de comparacion de expectativas contra percepcion del
instrumento ServQual.

desviacion desviacion
Expectativa | standard | Percepcidn | standard dif
Satisfaccidn 3.0938 1393 3.4308 03535 | 0332

Experiencia computacion 2.5296 1.2166 28221 12925 | 0.2925
Experiencia basica en OA 2.1383 11584 2.4466 1.0322 | 0.3083
Experiencia en calidad OA | 20632 1.1529 1.8774 1.2928 | -0.1838
Experiencia en seguridad 1.9288 1.0441 1.7232 11694 | -0.2036

La satisfaccion tiene diferencia positivo asi como la
experiencia en computacion y experiencia basica en OA, lo

que es la calidad y seguridad en OA tuvieron diferencia
negativa, las razones es que es dificil implementar OA con
control de seguridad y con elementos que aumenten la
motivacién y el compromiso, asimismo también es dificil de
evaluar e identificar estas caracteristicas.

Se analizé las correlaciones para definir el modelo lineal
con los siguientes resultados:

El modelo lineal que se analizd es

(satisfaccion ~ sexo + edad + escolaridad +
experienciaComputacion  +  experienciaBasicaDA  +
experienciaCalidadOA + seguridad)

El modelo muestra en que cantidad la variable
satisfaccion es influenciada por las demas variables en
términos de correlacion.

Las variables son las dimensiones y las variables sexo,
edad y escolaridad.

Los resultados sefialan que el valor mas alto es
escolaridad sin llegar a ser confiablemente sélido ( 0.5786) el
valor més alto en escolaridad implica que es la variable méas
correlacionada con la satisfaccion del usuario pero no
suficiente para ser el principal factor de la satisfaccion
porque aungue la correlacion se ve notoria y el indice Alpha
de Cronbach es aceptable, en los datos recopilados se ven
cuestionarios llenados sin atencion a la preguntas que puede
ser muestra de que no se entendieron algunas preguntas o
gue contestaron con poca atencion.

El modelo alcanz6 57% de certeza al aplicarlo con otros
datos, lo cual pudiera ser que mostrara una solidez pero por
los hallazgos de cuestionarios mal Ilenados no es sélido para
replicar, como se sefiala a continuacién en las conclusiones
se considerd que los usuarios estuvieron expuestos a dar
respuestas erroneas por falta de experiencia en el area y/o al
mal entendimiento o malinterpretacion de algunas preguntas.

IV. CONCLUSIONES

El cuestionario de evaluacién es completo y suficiente
para tener una perspectiva mas amplia pero en la aplicacion
se requirié dedicar un considerable tiempo en la capacitacion
del llenado lo cual pudo haber influido en las opiniones de
los encuestados.

La extension del instrumento (muy extenso) causé fatiga
al encuestado al llenarlo y al final parecié que no pensaban
mucho las respuestas y llenaron al azar algunas preguntas.

Se concluye que no fueron concluyentes los resultados
encontrados por lo que se considera en un futuro modificar
el instrumento ServQual para hacerlo mas reducido
mediante un analisis de factores, y aprovechar que el
instrumento ServQual tiene escala de Likert para integrarle
otros procesamiento de datos que incluyan respuestas
linglisticas para ajustar el resultado de los cuestionarios
mediante un estudio cualitativo y obtener una opinién mas
certera de los OA.
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