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Resumen

Este capitulo presenta los resultados de un estudio que estuvo enfocado a evaluar
el uso del Course Management System (CMS), un servicio tecnoldgico que apoya
la innovacién educativa en una escuela de negocios de una institucion de
educaciéon superior publica en México. Desde el 2008 en que se implementé el
CMS, no se habia evaluado, por lo que se desconocia su funcionamiento, sus
fortalezas y debilidades. También, se ignoraba si este sistema respondia a las
necesidades educativas de profesores y estudiantes de esta organizaciéon
educativa.

Para responder las preguntas de investigacion se realizaron sesiones de grupos
focales con los administradores de este sistema y autoridades de la escuela de
negocios, y se aplicaron cuestionarios a profesores y estudiantes de esta
institucion educativa.

Los resultados de esta evaluacion establecieron que los estudiantes y profesores
de la facultad juzgan la calidad de los servicios del CMS de manera positiva.
También, los resultados evidenciaron que este servicio tecnolédgico tiene un buen
funcionamiento.

Palabras Clave: Innovacion educativa, CMS, Evaluacion, Tecnologias de
informacién y comunicacion.



Introduccion

De acuerdo con la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior (en adelante ANUIES), un referente importante en la
educacion superior en México es la calidad (ANUIES, 2006). Esta asociacion
determina que la calidad en las instituciones de educacion superior, se entiende
como la eficiencia en sus procesos, la eficacia en los resultados y la congruencia y
relevancia de estos procesos y resultados con las expectativas y demandas
sociales. También, la ANUIES (2006) reconocio que la calidad es un ideal que
nunca se alcanza plenamente, pero se constituye en un punto de reflexion y
busqueda permanentes para las instituciones de educacion superior en la
docencia, la investigacion y la difusion.

La universidad publica mexicana a la que pertenece la escuela negocios
objeto de estudio, plante6 en su programa de trabajo 2008-2012 diferentes lineas
de accion que contribuyen a la concepcion de calidad mencionada en el parrafo
anterior. Concretamente, la linea de accion: “Consolidar la incorporaciéon de
nuevos enfoques educativos y de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacién en la ensefianza y el aprendizaje”, (Garcia, 2007) es el referente
para el desarrollo de esta investigacion.

En este contexto, esta escuela de negocios emprendié una reestructuracion
curricular, que inicié en el afio 2004 con la realizacion de estudios de evaluacion
de congruencia interna y externa de sus licenciaturas vigentes (Facultad de
Contaduria y Administracién, 2006). Los resultados de estos estudios mostraron
las necesidades de: a) reorganizar el curriculo de manera integral, b) generar
mayor desarrollo de las competencias y desempefios de los estudiantes, c)
desarrollar modelos innovadores de aprendizaje que incorporen el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion (en adelante TIC), y d) promover de
manera permanente procesos de innovacion educativa.

Como resultado de las necesidades anteriores, se implanté en el periodo
escolar agosto-diciembre del 2006, el modelo curricular de esta institucion
(Facultad de Contaduria y Administracién, 2006). Adicionalmente, en diciembre de

2007 se creo el Departamento de Innovacion Educativa (en adelante DIE). Este



departamento se concibié con el proposito de ser la instancia que contribuya al
desarrollo de modelos innovadores de aprendizaje con apoyo de las TIC.

La primera accion realizada por el DIE fue el diagndstico de servicios que
se ofrecian a través de las TIC. El principal resultado de este diagndstico
evidencid que no existia una integracion de los servicios tecnoldgicos de la
escuela de negocios (Barajas, 2008). Debido a esta carencia, en marzo del 2008,
se creo el Programa de Innovacion Educativa (en adelante PIE) de una escuela de
negocios con el objetivo de proporcionar al personal académico el soporte y
capacitacion en el uso de las TIC y en la generacion de materiales didacticos para
la innovacion de su trabajo docente, en el contexto del modelo curricular de esta
institucién educativa (Facultad de Contaduria y Administracién, 2008).

Actualmente, la escuela de negocios sede de este estudio ofrece tres
licenciaturas presenciales, en Contaduria Publica, en Administracion y en
Administracion Publica, su poblacion estudiantil es de 3720 estudiantes inscritos
en las tres licenciaturas; con una planta docente de 263 profesores (Garcia, 2011).
De las acciones mas importantes que el PIE ha realizado destacan la
reorganizacion de los servicios tecnolégicos y la implantacion de la plataforma
tecnologica o Course Management System (en adelante CMS) DOKEOSFCA
como un servicio tecnoldgico que apoya la innovacion educativa de la escuela de
negocios objeto de estudio. Sin embargo, desde la implantacion del CMS
DOKEOSFCA, a principios del 2008, no se habia evaluado su uso, por lo que se
desconocia la calidad de su funcionamiento, fortalezas, debilidades y las
necesidades que tienen los profesores y estudiantes de este sistema.
Antecedentes y conceptos generales

Segun Gall, Gall y Borg (2002), la evaluacién de un servicio o programa
educativo surge de la necesidad de tomar una decision institucional sobre la
politica, administracion o estrategias que se aplican en el servicio o programa, y el
propésito de este tipo de evaluaciones es reunir informacion que ayude a tomar
esta decision. Concretamente, en el caso de esta investigacion, las evidencias
existentes que determinan la necesidad de evaluar el uso del CMS DOKEOSFCA

son las siguientes: a) la recomendacion de evaluar el uso de este sistema, emitida



en el informe del Consejo de Acreditacion de la Ensefianza en Contaduria y
Administracion (en adelante CACECA) entregado a finales del 2008 (CACECA,
2008), y b) el dictamen del Consejo Técnico Consultivo de la Facultad de
Contaduria y Administracion (en adelante CTCFCA) de revisar la calidad del
funcionamiento de este sistema asi como, verificar si se atienden adecuadamente
las necesidades que tienen los profesores y estudiantes del CMS DOKEOSFCA
(J. M. Buenrostro, comunicacién personal, 14 de abril, 2009).

La primera evidencia que determiné la necesidad de evaluar el uso del CMS
DOKEOS FCA, es la recomendacion emitida por el CACECA durante la segunda
acreditacion de los programas educativos de esta escuela de negocios. Cabe
sefalar que el CACECA es una instancia externa creada en junio de 1996
(CACECA, 2008). Este consejo es el encargado de llevar a cabo la acreditacion de
los programas académicos de las instituciones de educacién superior de
contaduria y administracion de la Asociacion Nacional de Facultades y Escuelas
de Contaduria y Administracion, A.C. (en adelante ANFECA) (CACECA, s. f.).

En este contexto, a finales de 2008 el CACECA emiti6 un informe
denominado Evaluacion de los Programas Educativos de la Escuela de Negocios
de la universidad publica objeto de este trabajo, en el que se presentan
recomendaciones, acciones y responsabilidades en las siguientes variables: a)
profesores, b) estudiantes, c) programa de licenciatura, d) formacién integral, e)
recursos financieros, y f) recursos-eficiencia. Especificamente, en la variable de
programa de licenciatura, se realiz6 una recomendacion que evidencié la
necesidad de evaluar el uso del CMS DOKEOSFCA (CACECA, 2008).

El CTCFCA, es un 6rgano de consulta, asesoria y representativo en lo
académico de la comunidad de profesores, investigadores y estudiantes
conformado en cada facultad o escuela de la universidad sede de la institucion
objeto de estudio. Las atribuciones que tiene el CTCFCA son: a) estudiar y
dictaminar sobre las iniciativas, proyectos o asuntos, debiendo pronunciar por
escrito su resolucion; b) elaborar y someter para su aprobacion al Consejo
Directivo Universitario el proyecto de Reglamento Interno de la escuela de

negocios; c) la coordinacion académica y el impulso de la investigacion cientifica



de la entidad; y d) vigilar la buena marcha y estabilidad de la escuela de negocios
(Universidad Autonoma de San Luis Potosi, 2008).

El problema planteado en este estudio es que no se ha comprobado el
funcionamiento de CMS DOKEOSFCA. Es decir, no se ha medido la eficacia del
CMS DOKEOS en el cumplimiento de su objetivo que se establece en el PIE:

“Ofrecer un servicio de calidad, a través de internet, con el uso de una
amplia gama de herramientas para apoyar la formacion, capacitacién y
entrenamiento de profesores y estudiantes de la escuela de negocios, como un
medio para el desarrollo de modelos innovadores de aprendizaje” (Facultad de
Contaduria y Administracion, 2008). Concretamente, a) no se han identificado las
fortalezas y debilidades del CMS DOKEOSFCA; b) no se ha determinado como los
profesores y estudiantes juzgan la calidad de los servicios de este sistema; y ¢) no
se ha evidenciado como el CMS DOKEOSFCA esta respondiendo a las
necesidades educativas de profesores y estudiantes de la escuela de negocios.

Por lo anterior el propdsito de esta investigacion fue evaluar el uso del
Course Management System DOKEOSFCA, un servicio tecnologico que apoya la
innovacion educativa de una escuela de negocios, con el fin de medir la eficacia
del CMS en el cumplimiento de su objetivo. Especificamente, este estudio busco
identificar las fortalezas y debilidades del CMS DOKEOSFCA para determinar su
calidad, funcionamiento y de qué forma esta respondiendo a las necesidades
educativas de profesores y estudiantes de institucién de educacion superior objeto
de estudio.

Marco conceptual
Innovacion educativa.
De acuerdo con Rivas (2000), el concepto de innovacion presenta una variedad de
connotaciones en funcion del entorno cultural, cientifico, técnico o profesional en
que se aplica. La palabra “innovacion” proviene del sustantivo latino innovatio.
Desde la perspectiva etimolégica, la palabra “innovacion” esta conformada por tres
elementos: a) in, que significa interioridad en dos sentidos, tanto en el caso de que
algo penetre desde el exterior, como que algo emerja o provenga del interior; b)

nova, que significa novedad o nuevo; y c) cién, entendido como accion y resultado



(Rivas, 2000). A partir de lo anterior, Rivas (2000) definié a la innovacién como “la
incorporacion de algo nuevo dentro de una realidad existente en cuya virtud ésta
resulta modificada” (p. 20).

Otra contribucion al concepto de innovacion es la de Rogers (1983), quien
agrego, para la mejor comprension del término, un interés mas amplio, asociando
la innovacién con los canales de comunicacion, el tiempo y el sistema social. Este
autor preciso a la innovacion como: “una idea, practica u objeto que es percibido
como nuevo por una unidad individual o de otro tipo de adopcion” (Rogers, 1983,
p. 11). También mencion6é que la difusion de una innovacion se origina en un
proceso de adopcion, que para las organizaciones puede ser de dos tipos: a) las
decisiones de innovacion tomadas colectivamente y b) las decisiones de
innovacion tomadas por las autoridades (Rogers, 1983).

Igualmente importante, para entender el concepto de innovacion, es la
relacion entre los conceptos de innovacioén y disrupcion que presenté Christensen
(2003). Este autor explicd el concepto de disrupcion como la creacién de nuevos
productos que demandan nuevos mercados para su adopcion. En este sentido,
Christensen (2003) caracteriz6 a la innovacion como un proceso en el cual
inicialmente un producto o servicio es una aplicacion sencilla, y luego se mueve
con el tiempo para desplazar a la competencia establecida.

Para relacionar la definicion de innovacién de Rivas (2000) con la
evaluacion del CMS DOKEOSFCA, se puede afirmar que la implantacion de este
CMS es una innovacion. Lo anterior se fundamenta en que el uso del CMS
DOKEOSFCA fue algo nuevo dentro del modelo curricular de la escuela de
negocios.

De acuerdo con Rogers (1983), la implantacion del CMS DOKEOSFCA, es
una decision de innovacion tomada por las autoridades de la escuela de negocios
en la que se realizo el estudio. Lo anterior, se asegura porque la implantacion fue
realizada por el jefe del Departamento de Innovacién Educativa de la escuela de
negocios, atendiendo la instruccion del director de esta institucion.

Recuperando la caracterizacion de innovacion de Christensen (2003), la

implantacion del CMS DOKEOSFCA es una innovacion disruptiva, porque



inicialmente este sistema no contaba con infraestructura, personal, usuarios y
financiamiento. Posteriormente, al desarrollarse el modelo curricular de la escuela
de negocios, se presento la necesidad de capacitar y apoyar a los docentes en el
uso del CMS DOKEOSFCA y en la generacion de materiales didacticos para la
innovacion de su trabajo docente (Barajas, 2008). En consecuencia, el
Departamento de Innovacion Educativa gestiono los recursos y la contratacion de
personal para la implantacion del CMS DOKEQOS, con el proposito de ofrecer un
servicio de calidad, a través de internet, con el uso una amplia gama de
herramientas para apoyar la formacidén, capacitacion y entrenamiento de
profesores y estudiantes de la escuela de negocios. Como resultado, este sistema
desplazé a la instancia que ofrecia los servicios tecnoldgicos e integré el uso de
las TIC, como es el caso del CMS DOKEOSFCA, con un enfoque de innovacion
educativa.

Otro aspecto, igualmente importante, son los cuatro tipos de innovacion
relacionados con la educacion que la Organisation for Economic Co-operation and
Development (OECD, s. f.) reconocio: a) innovacién de productos, b) innovacion
de procesos, c) innovacion de marketing, e d) innovaciéon organizacional. A
continuacion se describen cada una de estas innovaciones.

Innovacion de productos. Esta innovacion consiste en que un bien o
servicio sea nuevo 0 mejorado. En el contexto educativo, la innovacién de
producto, segun la OECD (s. f.), es por ejemplo un plan de estudios nuevo o
mejorado significativamente.

Innovacion de procesos. Este tipo de innovacién considera la mejora o
renovacion de los procesos de produccion o los métodos de entrega (OECD, s. f.).
Para el caso de la educacion, se puede identificar a la innovacién de procesos con
los nuevos enfoques de ensefanza.

Innovacion de marketing. Esta innovacion se refiere a nuevos métodos de
comercializacién de un producto, su disefio, empaque, promocién y precio (OECD,
s. f.). En el marco educativo se puede mencionar como ejemplo de esta
innovacion, una nueva estrategia de captacion de estudiantes.

Innovacion organizacional. Esta innovacion se refiere a implementar



nuevos meétodos organizacionales sobre las practicas comerciales, la estructura
laboral o la comunicacion externa (OECD, s. f.). En las instituciones educativas se
ejemplifica esta innovacion, en la implementacion institucional de nuevas formas
de organizar el trabajo entre los docentes.

La correspondencia entre los cuatro tipos de innovacion y el uso del CMS
DKEOSFCA es la siguiente: a) se identifica al CMS DOKEOSFCA como una
innovacion de productos, por ser de reciente creacion; b) también, este sistema
puede ser considerado como un tipo de innovacion de procesos, ya que tiene
como proposito ofrecer un servicio de calidad, a través de internet, con el uso de
una amplia gama de herramientas para apoyar la formacion, capacitacion y
entrenamiento de profesores y estudiantes de la escuela de negocios; c) el CMS
DOKEOSFCA es una innovacion de marketing, porgue utiliza medios tecnolégicos
para promover y ofrecer servicios de soporte y capacitacion en el uso de las TIC; y
d) el resultado de implantar el CMS DOKEOSFCA fue la reestructuracion del
trabajo académico de la escuela de negocios, que segun la OCDE es una
innovacion organizacional (OECD, s. f.).

Adicionalmente, Rivas (2000) definié a la innovacién educativa como “una
accion deliberada para la incorporacion de algo nuevo en la institucion escolar,
cuyo resultado es un cambio eficiente en sus estructuras u operaciones, que
mejora los efectos en orden al logro de los objetivos educativos.” (p. 31). Esta
definicion de innovacion educativa afiade a lo reconocido por la OCDE (s. f.), el
aspecto de la eficiencia en cuanto al logro de los objetivos.

La relacién entre los términos definidos por Rivas (2000) en su concepto de
innovacion educativa, con el uso del CMS DOKEOSFCA es la siguiente:

1. Accion deliberada: en este trabajo, este término se evidencia cuando se
implementa el CMS DOKEOSFCA, a partir de la iniciativa planteada en el PIE de
la escuela de negocios.

2. Incorporar algo nuevo en la institucion escolar: este elemento se
presenta en la implantacion del CMS DOKEOS FCA.

3. Cambio eficiente en sus estructuras: este aspecto se observa en la

necesidad de instancias que se hagan responsables de llevar al cabo el cambio



propuesto en Modelo Curricular. Una de las instancias responsables de implantar
el CMS DOKEOSFCA fue el Departamento de Innovacion Educativa creador del
PIE.

4. Mejora y logro de objetivos: dado que no se conoce la eficiencia de los
cambios generados a partir del uso de CMS DOKEOSFCA, es necesario evaluar
el uso del CMS DOKEOSFCA para medir la eficacia del sistema en el
cumplimiento de los objetivos.

Conceptualizacion de la evaluacion de programas o0 servicios
educativos.

El Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (1981), definié
la evaluacion de programas o servicios educativos como una investigacion
sistematica del valor o mérito del programa o servicio. Este comité, es una
coalicién de las principales asociaciones profesionales “que realizan la labor de
crear, valorar y clarificar principios ampliamente compartidos, con el fin de que
sirvan como base para evaluaciones sobre programas o servicios educativos”
(Stufflebeam & Shinkfield, 1987, p. 26).

Otro concepto de evaluacién de programas o servicios educativos es el que
plantearon Fitzpatrick et al. (2004), quienes definieron a la evaluacion de
programas o servicios educativos como la identificacion, clarificacion y aplicacion
de criterios defendibles para determinar el valor del objeto evaluado. Los criterios
de evaluacion deben articularse con la ayuda de los interesados y estimular el
dialogo acerca de ellos.

La definicion de Fitzpatrick et al. (2004) afiadid, al concepto de evaluacion
de programas o servicios educativos del Joint Committee on Standards for
Educational Evaluation (1981), la caracteristica de que los criterios de evaluacién
se construyen. Es importante sefalar, que segun estos autores, la construccion de
los criterios de evaluacion se genera con el dialogo entre los interesados del
programa.

Igualmente importante, es sefalar las finalidades de la evaluacién de
programas o servicios educativos. Segun Ruiz (2008) la evaluacién de programas

0 servicios educativos deberia posibilitar: a) conocer como se planifica y realiza la



formacion del profesorado, b) comprender la dinamica interna que se genera
durante el desarrollo de un programa o de cualquier tipo de actividad de
formacién, c) conocer el contexto en el que se desenvuelve el programa, y d)
tomar decisiones a partir de la informacion aportada por la evaluacion, para ajustar
los programas en base a criterios contrastados.

La aportacion de Ruiz (2008), a la conceptualizacion de la evaluacion de
programas o servicios educativos son las finalidades de este tipo de evaluacion.
Es importante sefalar que las finalidades de la evaluaciébn de programas o
servicios educativos que Ruiz (2008) menciona, permiten especificar los
elementos que conforman el proceso de evaluacion de programas 0 Servicios
educativos, asi como los momentos en los que debe suceder la evaluacion.

Para el caso de la evaluacion del uso del CMS DOKEOSFCA, la relacion
con las aportaciones del Joint Committee on Standards for Educational Evaluation
(1981), Fitzpatrick et al., y Ruiz (2008) son las siguientes:

1. A partir de las definiciones del Joint Committee on Standards for
Educational Evaluation (1981), la evaluacion del uso del CMS DOKEOSFCA
busca recuperar informacion para determinar la eficiencia de este sistema.

2. De acuerdo con Fitzpatrick et al., se pueda afirmar la evaluacion del uso
del CMS DOKEOSFCA es la evaluacion de un programa o servicio educativo. En
consecuencia se puede sefialar que para lograr los objetivos de este estudio, se
consider6 la participacion de profesores, estudiantes, administradores del CMS
DOKEOSFCA vy autoridades, quienes se involucraron en la construccion de los
criterios de evaluacion.

3. La aportacion de Ruiz (2008), en relacion con la evaluacion del uso del
CMS DOKEOSFCA, es que al determinar la finalidad de la evaluaciéon de
programas o servicios educativos, permite al evaluador identificar los elementos
gue conforman el proceso de evaluacion del uso CMS DOKEOSFCA.

Evaluacion de programas o servicios educativos que usan el Course
Management System.

Area (2005) planted cuatro tipos de trabajos que han analizado el uso de las

TIC en las instituciones educativas. Los cuatro tipos de reportes son: a) estudios
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sobre indicadores del grado de disponibilidad y accesibilidad a las TIC en el
sistema escolar, b) estudios del impacto de las computadoras sobre el aprendizaje
de los estudiantes, c) estudios sobre las perspectivas opiniones y actitudes de los
agentes educativos externos, de los profesores y estudiantes hacia el uso e
integracion de las TIC en los salones de clase y d) estudios sobre los usos y
practicas pedagogicas con computadoras en contextos reales de instituciones y
salones de clase.

Estudios sobre indicadores del grado de disponibilidad y accesibilidad
a las TIC en el sistema escolar. La mayoria de este tipo de estudios tiene un
enfoque de investigacion cuantitativo y se valen de técnicas y recursos de
investigacion de los campos sociolégico y estadistico (Area, 2005). Brindan
elementos para comparar la situacion de un sistema o institucion educativa
especifica tanto, a lo largo de un periodo como en relacibn a sistemas o
instituciones de otros paises o0 zonas.

Estudios del impacto de las computadoras sobre el aprendizaje de los
estudiantes. El asunto central de estos trabajos, segun Area (2005), es la
medicion de la eficacia del uso de las computadoras sobre los procesos de
aprendizaje, concretamente sobre el rendimiento de los estudiantes en la
adquisicién de los conocimientos de una disciplina. De acuerdo con Area (2005),
la pregunta que se pretende responder en estas investigaciones es: “;En qué
medida las computadoras mejoraban y/o aumentaban la calidad y cantidad del
aprendizaje con relacidon a otros medios didacticos?” (p. 8). La caracteristica
metodoldgica de estos trabajos es de corte experimental.

Estudios sobre las perspectivas opiniones y actitudes de los agentes
educativos externos y del profesorado hacia el uso e integracién de las TIC,
como son los CMS, en los salones de clase. El proposito de estas
publicaciones es explorar, verificar e identificar las opiniones actitudes o puntos de
vista de los profesores, estudiantes y otros involucrados en las instituciones
educativas hacia las TIC, tales como el CMS y su uso pedagoégico (Area, 2005).
Algunas veces se realizan este tipo de investigaciones como evaluaciones

diagnosticas con el objetivo de planificar un programa de incorporacion de las TIC.
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Desde la perspectiva metodologica utilizan encuestas, entrevistas y grupos de
discusion (Area, 2005).

Estudios sobre los usos y practicas pedagogicas con TIC en contextos
reales de instituciones y salones de clase. De acuerdo con Area (2005), la
pregunta principal en este tipo de documentos es: “;Cuales son los fendmenos
que rodean y acompaifian al uso de las TIC en la practica educativa desarrolladas
en centros y aulas?” (p. 12). Cabe sefnalar que este tipo de estudios se consideran
como nuevos, sin embargo, han estado creciendo por la facilidad de traducirse de
un escenario a otro. Metodolégicamente, usan enfoques cualitativos con técnicas
tales como el de estudio de casos, entrevistas, grupos de discusion,
observaciones y diarios de campo.

En lo que respecta a relacion entre la evaluacion del uso del CMS
DOKEOSFCA y cada una de las investigaciones presentadas en este apartado, se
afirma que este trabajo se ubica en dos de los tipos de estudio mencionados por
Area (2005). El primer tipo de estudio es sobre las perspectivas, opiniones y
actitudes de los agentes educativos externos, profesores y estudiantes hacia el
uso e integracion de las TIC, como son los CMS, en los salones de clase. Estas
investigaciones se relacionan con este trabajo, porque las afirmaciones y
opiniones de profesores y estudiantes es informacién que permitird responder a
las preguntas de investigacion planteadas en este documento.

El segundo tipo de estudios, en el que se ubica a la evaluacion del uso del
CMS DOKEOSFCA en una escuela de negocios, trata sobre los usos y practicas
pedagdgicas con TIC, como son los CMS, en contextos reales de instituciones y
salones de clase. La presente evaluacién se sitla en este tipo de estudios porque
se pretende evaluar la calidad y funcionamiento del CMS DOKEOSFCA en una
escuela de negocios de una universidad publica mexicana.

También, en este apartado se analizan dos investigaciones evaluativas de
programas o servicios que utilizan TIC. Estas investigaciones son la de Cuevas-
Salazar (2007) y la de Lucas (2006).

La primera investigacion es la de Cuevas-Salazar (2007), quien evalué el

impacto de una innovacion con una plataforma tecnolégica denominada Sistema
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de Apoyo a la Educacion con Tecnologias de Internet (en adelante SAETI). El
estudio utilizé un enfoque mixto. Por medio del enfoque cuantitativo se determind
la efectividad del SAETI y con el enfoque cualitativo, se establecié la utilidad del
sistema desde el punto de vista de estudiantes y profesores. En este estudio,
Cuevas-Salazar (2007) reporté que el uso de la plataforma no ayudd a mejorar el
rendimiento académico de los estudiantes y reconocié que el profesor es un
elemento clave para que el estudiante interactie a través de SAETI. En
consecuencia, es fundamental la capacitacion del profesor en el uso de este
sistema.

El segundo estudio es el de Lucas (2006), quien evalué un programa de
integracion de tecnologia como estrategia de innovacion educativa. Los
instrumentos utilizados fueron los siguientes: a) Computer Attitude Survey, que
midio las actitudes de los profesores para promover el uso de la tecnologia en el
aula, y b) The Technology in Education Survey que evalud la habilidad de los
docentes para integrar tecnologia al proceso de ensefianza-aprendizaje. Los
principales resultados de este estudio fueron: a) una actitud positiva hacia las
computadoras por parte de los profesores; b) una comprensién mas profunda de
los contenidos educativos y resultados favorables en las evaluaciones, por parte
de los estudiantes, cuando la tecnologia se usa apropiadamente en el proceso de
ensefianza-aprendizaje; y c) la evaluacion evidencié, que el programa logré sus
objetivos declarados de integrar la tecnologia en el curriculo y mejorar el
rendimiento estudiantil (Lucas, 2006).

La relacién de los estudios de Cuevas-Salazar (2007) y Lucas (2006) con
esta evaluacion es que los tres evallan programas de innovacion educativa.
Ademas, la evaluacion del CMS DOKEOSFCA vy los trabajos mencionados se
propusieron determinar como se utilizan TIC especificas, en ambientes
educativos.

Plataformas tecnolégicas como apoyo a procesos educativos.

Las plataformas tecnolégicas son un “amplio rango de aplicaciones
informaticas instaladas en un servidor cuya funcion es facilitar la creacion,

administracion, gestion y distribucién de cursos a través de Internet” o bien, ser
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contenedores de cursos (Sanchez, 2005. p. 19). El uso de plataformas
tecnoldgicas resulta ser muy atractivo para la formacion (Avila & Bosco, 2001)

Las principales caracteristicas de una plataforma tecnolégica son: a)
permite generar espacios virtuales de trabajo, b) no requiere estar en un aula, c)
no es necesaria la presencia del profesor, d) no es necesario establecer horarios
para llevar a cabo la actividad de formacion, y e) se adapta a diferentes
necesidades, como la disponibilidad de tiempo individual (Avila & Bosco, 2001).
Las caracteristicas anteriores resultan ser una fuente de impulso para el usuario,
dado que facilitan la realizacion de las actividades sin la dependencia de la
disposicion de terceros, ademas despiertan el interés de buscar por cuenta propia
informacion adicional como complemento a lo que el formador esta
proporcionando (De Benito, 2000).

También es necesario definir que es un Course Management System
(CMS) [Sistema de Administracion de Cursos]. Segun Graft y Albright (2007), este
tipo de plataforma tecnolégica se encuentra como parte de un sistema
administrador del aprendizaje o0 como sistema independiente. Estos autores
definieron a un CMS como un programa O servicio que permite crear una
estructura de soporte para la creacion y administracion de cursos, principalmente
en paginas web, por parte de los profesores. Entre las actividades que un CMS
permite realizar se encuentran: a) comunicacion sincrona mediante el chat, la
pizarra electrénica y video enlace; b) comunicacion asincrona mediante la
utilizacion de foros, avisos, correo electrénico, y calendario de actividades; c)
interactividad entre usuarios desde cualquier lugar y en cualquier momento; d)
transferencia de informacion en formato electronico; e) evaluacion de actividades
con retroalimentaciéon inmediata; y f) consulta por parte de los usuarios a
informacion general o avances de sesiones (Cuevas-Salazar, 2007).

Un CMS, segun Garcia y Castillo (citados en Sanchez, 2005), es una
plataforma que evolucion6 rapidamente en el mercado de actividades formativas a
través de Internet. En este grupo de plataformas se ubican los CMS de software
libre, que son distribuidos bajo la licencia de General Public Licence (GPL), este

tipo de plataformas ofrecen al usuario varias libertades, ademas de ser gratuitas
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(Stallman, 2005). Dentro de este tipo de CMS se encuentra DOKEOS el cual es el
sistema base del CMS DOKEOSFCA de la escuela de negocios objeto de estudio.
A continuacién se describe como se conforma y cuales son las caracteristicas de
esta plataforma tecnoldgica.

CMS DOKEOS. Este sistema es una aplicacion web que contiene una
amplia gama de servicios y herramientas para la formacién, capacitacion y
entrenamiento. Entre los principales servicios y herramientas se encuentran: a) la
creacion de contenidos, b) interaccion de los usuarios, ¢) administracion de los
usuarios, d) la posibilidad de realizar test, €) enviar y descargar trabajos, f) discutir
en foros, g) la creacion de un chat, h) disponer de una agenda, y i) visualizar
lecciones. (Marquez, 2005; Buenrostro, Barajas & Martinez, 2009).

De acuerdo con Buenrostro, et al. (2009), las principales ventajas que el
CMS DOKEOS presenta son las siguientes:

1. Se accede de forma remota, solo es necesario ser usuario activo y contar
con una conexion a Internet.

2. Permite desarrollar actividades como complemento a cursos, talleres y
seminarios. Ademas posibilita la comunicacion entre profesores y estudiantes por
medio de foros, avisos, seguimiento de tareas y encuestas, al mismo tiempo
permite intercambiar documentos (tareas, guias, articulos).

3. Facilita la coordinacion de grupos de trabajo, cuerpos académicos,
academias, consejos y comisiones. A través del uso compartido de documentos,
los estudiantes pueden pertenecer a un grupo determinado, el cual estara a cargo
del titular de la materia o catedra y permitird dar seguimiento en la temética a
tratar.

Existen autores que aseguran que los CMS, en determinado momento,
permitiran a las instituciones educativas “la homologacién con otras universidades
que hacen uso de estas herramientas de innovacion y en un futuro podra pasar
gradualmente de una modalidad tradicional a una semipresencial, hasta llegar a
contar con ofertas educativas a distancia” (Buenrostro, et al., p. 41).

Preguntas de Investigacion

La evaluacion del uso del CMS DOKEOSFCA en una escuela de negocios
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considero las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades del CMS DOKEOSFCA de una
escuela de negocios?

2. ¢,Como juzgan la calidad de los servicios del CMS DOKEOSFCA, tanto
los estudiantes como los profesores de una escuela de negocios?

3. ¢ Cudles son las necesidades que tienen los estudiantes y profesores del
CMS DOKEOSFCA que se usa en una escuela de negocios?

4. ¢ Como funciona el CMS DOKEOSFCA de una escuela de negocios?
Caso: Descripcién de la metodologia de evaluacién

Participantes. En cuanto a la poblacién objetivo, se recuperd de cuatro
grupos: a) estudiantes, b) profesores, c) autoridades, y d) administradores del
CMS DOKEOSFCA, todos ellos de la escuela de negocios objeto de esta
evaluacion. De los primeros dos grupos, 3700 estudiantes y 268 profesores, se
seleccionaron muestras probabilisticas de manera aleatoria. Segun Hernandez et
al. (2006), en este tipo de muestra todos los elementos de la poblacién tienen la
misma posibilidad de ser seleccionados para el estudio y su principal objetivo es
reducir al minimo el error estandar.

De acuerdo con lo anterior, las especificaciones de las muestras de
estudiantes y profesores, fueron las siguientes:

1. Un total de 349 estudiantes, de entre 18 a 28 afios, 63% son del sexo
femenino y 37% del sexo masculino. En relacién al Plan Curricular, 24% cursan el
semestre integrador, 22% estan en el segundo semestre, 20% en el cuarto
semestre, 19% del sexto semestre y el 12% en el octavo semestre.

2. El total de 168 profesores, con una edad y antigiedad en el cargo
promedio de 42 y 18 afos, respectivamente. El 68% de esta muestra son del sexo
femenino y el 32% del sexo masculino. Respecto del plan curricular, 28% son
profesores del semestre integrador, 23% del segundo semestre, 20% del cuarto
semestre, 17% del sexto semestre y 12% del octavo semestre.

En relacién con el tercer grupo de la poblacién objetivo conformado por las
autoridades de la escuela de negocios, se obtuvo informacion de los tres

coordinadores de licenciatura. El cuarto grupo de participantes, estuvo integrado
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por el personal administrador del CMS DOKEOSFCA. El personal considerado
fue: a) dos coordinadores académicos, b) dos analistas de sistemas, y c) dos
programadores.

Instrumentos. Para determinar las fortalezas y debilidades del CMS
DOKEOSFCA, se utilizé la Guia de Discusion codificada como GD1, como parte
de la técnica de investigacion Grupo de Enfoque. La Guia de Discusiéon GD1
utiizada en este Grupo de Enfoque, estuvo conformada por tres apartados:
introduccidn, frases y preguntas iniciales, y preguntas especificas.

Para conocer la percepcion de la calidad del servicio del CMS
DOKEOSFCA vy las necesidades, de los estudiantes y profesores, sobre el uso de
este sistema, se desarrollaron dos cuestionarios. El cuestionario C1, permitié
obtener la percepcion de profesores y estudiantes sobre la calidad de los servicios
gue se ofrecen asi como, determinar las necesidades que ellos tienen de este
sistema. El cuestionario C2, evidencid la percepcion de la calidad del servicio
prestado a los profesores y estudiantes, cuando se les ha presentado algun
problema en el uso del CMS DOKEOSFCA.

Para determinar el funcionamiento del CMS DOKEOSFCA, se aplic6 una
Guia de Discusion, identificada como GD2, con la técnica de investigacion Grupo
de Enfoque. La Guia de Discusion GD2 contiene: introduccién, frase y pregunta
iniciales, y preguntas especificas.

Disefio de la investigacion. Esta evaluacion utilizd un disefio de
investigaciébn no experimental de tipo mixto, ya que se obtuvieron datos tanto
cualitativos como cuantitativos (Creswell, 2005). Segun Hernandez et al. (2006),
un disefio no experimental consiste en “observar situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza” (p. 205). De
acuerdo con Creswell (2005), la metodologia de investigacion de tipo mixto implica
técnicas para la recuperacion de datos que ofrezcan informacion cuantitativa y
cualitativa, permitiendo la mejor comprensién del problema de investigacion.

Etapas de la evaluacion. El proceso de evaluacion del uso del CMS
DOKEOSFCA se dividi6 en tres etapas. En la Tabla 1 se relacionan los

participantes o fuentes de informacion con la técnica de investigacion en la que
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participaron asi como, con el instrumento de investigacion que se aplicé en cada
una de estas etapas.

Tabla 1

Procedimiento para la evaluacion del uso del CMS DOKEOSFCA

Etapa Participantes/Fuentes de Técnica de Instrumentos
informacién investigacion
Primera  Seis personas que laboran Grupo de Guia de discusion (GD1)
etapa en el DIE enfoque para responder a la
pregunta de investigacion
uno
Segunda 349 estudiantes y 168 Encuesta Cuestionario C1 con
etapa profesores preguntas cerradas y una
abierta; y cuestionario C2
para cuando hay problemas
en el servicio del CMS
DOKEOSFCA, ambos
instrumentos son para
responder a las preguntas
de investigacion dos y tres
Tercera  Tres coordinadores de Grupo de Guia de discusioén (GD2)
etapa licenciatura y tres miembros  enfoque para responder a la
del personal del DIE pregunta de investigacion

cuatro.

El analisis de los datos. Los datos obtenidos de las Guias de Discusion
GD1 y GD2, se organizaron de acuerdo a los temas propuestos en estas Guias.
Posteriormente se determinaron categorias para el andlisis de la informacién
mediante la teoria fundamentada (Hernandez et al., 2006). La teoria
fundamentada, segun Hernandez et al., (2006), “es un procedimiento sistematico
cualitativo para generar una teoria que explique en un nivel conceptual una accion,

una interaccién o una area especifica” (p. 687).

18



En un principio, se revisaron las notas obtenidas y a partir de estas, se
generaron categorias iniciales de significado para seleccionar las mas relevantes.
Al proceso anterior se le denomina codificacion abierta (Strauss & Corbin, como se
menciona en Hernandez et al., 2006; Creswell, 2005).

Los datos obtenidos de las preguntas cerradas de los cuestionarios de C1y
C2 se procesaron aplicando una estadistica descriptiva. Concretamente, se
organizaron todas las respuestas de los cuestionarios en una matriz para su
tratamiento estadistico. A partir de esta matriz, se calcul6 la frecuencia, media,
moda y desviacion estandar para cada uno de los 18 items del cuestionario C1 y
los 8 items del cuestionario C2. El software que se utiliz6 para procesar la
informacion es Statistical Package for the Social Sciences (en adelante SPSS®),
version 20.0 (Hernandez et al., 2006).

Para procesar las respuestas de la pregunta abierta ¢Cuales son las
necesidades que tienen los estudiantes y profesores del CMS DOKEOSFCA que
se usa en una escuela de negocios? del cuestionario C1 para estudiantes y
profesores, se realiz6 un andlisis de contenido. Segun Stark y Roberts (como se
menciona en Hernandez et al., 2006), el analisis de contenido permite convertir el
material verbal, textual o visual en datos cuantitativos, mediante un conjunto de
codigos y reglas para aplicarlos. Para llevar a cabo el andlisis de contenido de la
pregunta abierta del cuestionario C1, primero se identificaron y determinaron los
patrones generales. Posteriormente se asigndé un codigo a cada uno de estos
patrones para obtener las categorias que representaron a los resultados finales.
Caso: Evidencias sobre lainnovacion

Pregunta de investigacion numero uno. Una vez realizada la sesién del
Grupo de Enfoque, el investigador, el moderador y el asistente integraron las notas
obtenidas. Los datos recuperados se organizaron de acuerdo a los temas
“fortalezas del CMS DOKEOSFCA” y “debilidades del CMS DOKEOSFCA”,
planteados en la guia de discusién GD1.

Posteriormente se analizaron las respuestas sobre el tema “fortalezas del
CMS DOKEOSFCA” y se agruparon en las siguientes categorias: a) personal del
CMS DOKEOSFCA, b) organizacion del CMS DOKEOSFCA, c) infraestructura e

19



d) innovacion.

Con relacion al tema “debilidades del CMS DOKEOSFCA”, las respuestas
dadas por los participantes en el Grupo de Enfoque fueron agrupadas en las
siguientes categorias: a) personal del CMS DOKEOSFCA, b) servicios y c¢)
organizacion del CMS DOKEOSFCA.

Pregunta de investigacion niumero dos. Esta respuesta se recupera de la
informacion de los 18 items cerrados del cuestionario C1 (Anexo 1) aplicados a
349 estudiantes y 168 profesores, todos ellos de la escuela de negocios objeto de
estudio. También se presentan la informacion de los ocho items del cuestionario
C2 (Anexo 2) que 133 estudiantes y 59 profesores respondieron, porque si habian
tenido algun problema con los servicios del CMS DOKEOSFCA.

Los resultados se organizaron en dos grupos para cada una de las cuatro
dimensiones de C1 y dos dimensiones de C2. Se compararon las respuestas
positivas (combinacion de las escalas 4 y 5) y respuestas negativas (combinacion
de escalas 1y 2). La escala 3 represent6 un valor neutro (Ver tablas 2 y 3).

Tabla 2
Comparativo de resultados de los cuestionarios de estudiantes y profesores C1

Respuestas positivas Respuestas negativas
Dimension Estudiantes  Profesores Estudiantes  Profesores

N=349 N=168 N=349 N=168
Eficiencia 1840 1075 215 8
Disponibilidad 831 568 217 22
Cumplimiento 1047 617 103 5
Privacidad 707 425 66 5

Nota. N = niumero de participantes.
Tabla 3

Comparativo de resultados de los cuestionarios de estudiantes y profesores C2

Respuestas positivas Respuestas negativas
Dimension Estudiantes  Profesores Estudiantes  Profesores
N=133 N=59 N=133 N=59
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Respuesta 353 263 100
Contacto 168 156 100

Nota. N = niUmero de participantes.

Pregunta de investigacion numero tres. Del total de estudiantes que
respondieron el cuestionario C1 solamente 343 de ellos contestaron la pregunta
abierta. De igual forma, del total de profesores que respondieron el cuestionario
C1, solamente 120 de ellos contestaron la pregunta abierta.

Las categorias de andlisis de las necesidades de uso de las TIC de los
estudiantes fueron: a) computadoras para utilizar el CMSDOKEOS en la
institucién, b) capacitacién de estudiantes, c) servicios del CMS DOKEOSFCA, y
d) atencion de usuarios del CMS DOKEQOS FCA.

Pregunta de investigacion numero cuatro. Una vez realizada la
sesion del Grupo de Enfoque, el investigador, el moderador y el asistente
integraron las notas obtenidas de esta sesion. Los datos obtenidos se organizaron
de acuerdo al tema “funcionamiento del CMS DOKEOSFCA”, planteado en la guia
de discusion GD2

Posteriormente se analizaron las respuestas sobre el funcionamiento del
CMS DOKEOSFCA y se agruparon en las siguientes categorias: a)
funcionamiento inadecuado del CMS DOKEOSFCA, b) funcionamiento moderado
del CMS DOKEOSFCA, y c¢) funcionamiento adecuado del CMS DOKEOSFCA.
Consideraciones Finales

Los resultados de esta evaluacion son los siguientes: en primer lugar, las
fortalezas del CMS DOKEOS FCA se basan en las personas que ofrecen los
servicios de este sistema asi como, en su infraestructura tecnolégica moderna.
Otra fortaleza del CMS DOKEOSFCA es su relevancia, porque es innovador en el
contexto de la universidad a la que pertenece la escuela de negocios, asimismo,
es uno de los soportes del modelo curricular de esta institucion educativa. En este
sentido, se concluye que los resultados sobre las fortalezas del CMS
DOKEOSFCA contribuyen con los objetivos del Programa de Innovacion

Educativa de la escuela de negocios, al cual pertenecen los servicios de este
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sistema. Especificamente, en lo que se refiere al desarrollo de personal, la
infraestructura tecnolégica que lo soporta y el objetivo central del PIE: la
innovacion educativa.

En segundo lugar, en relacion con las debilidades, se afirma que el CMS
DOKEOSFCA no cuenta con el personal suficiente para atender a todos los
usuarios de la escuela de negocios y las personas que trabajan en el programa no
tiene estabilidad laboral. A demés en los servicios que se ofrecen por medio de
este sistema, no se realizan los mismos procedimientos para atenderlos. También,
se concluye que en la administracion del CMS DOKEOSFCA no existen
estrategias efectivas de comunicacion y difusion de sus servicios, normativa e
identidad.

En tercer lugar, es que tanto estudiantes como profesores juzgan la calidad
de los servicios del CMS DOKEOSFCA como positiva. Este resultado permite
concluir que la brecha entre la expectativa de los estudiantes y profesores, y los
servicios de este sistema es minima. Por otro lado, en cuanto a las necesidades
de estudiantes y profesores, se concluye que ambos tienen las necesidades de
gue la escuela de negocios: a) incremente el nimero de equipos de computo
dentro de la institucién, b) capacite a los usuarios del CMS DOKEOSFCA, y ¢)
amplie los horarios de servicio de los espacios fisicos en los que se acceden al
CMS DOKEOSFCA. Especificamente los estudiantes tienen la necesidad de
asesoria y soporte técnico para el desarrollo de sus proyectos académicos, y los
profesores tienen la necesidad de contar con informacion oportuna relacionada
con los servicios del CMS DOKEOSFCA.

A partir de lo anterior se concluye que el Departamento de Innovacién
Educativa de la escuela de negocios debe establecer de manera permanente un
programa de formacion de usuarios, el diagnostico de funcionalidad de la
infraestructura tecnologica y un plan de adquisicion de TIC para la renovacion
oportuna del hardware requerido. También, el DIE debe disefiar un programa que
seleccione personal de servicio social y practicas profesionales para cubrir la
demanda de servicios del CMS DOKEOQOS en las instalaciones de la escuela en

todos los horarios.
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En cuarto lugar, el CMS DOKEOSFCA no funciona correctamente en la
difusion de sus servicios y su funcionamiento es moderado en los horarios con alta
demanda de servicios que solicitan el uso de laboratorio de practicas y estancias
estudiantiles. Por otro lado, de acuerdo a los resultados de la evaluacion, el CMS
DOKEOSFCA tiene un buen funcionamiento como apoyo en la formacién y
capacitacion de estudiantes y profesores, asi como, en su infraestructura
tecnologica. Otro aspecto sobre el funcionamiento del CMS DOKEOSFCA es la
infraestructura tecnolégica moderna y funcional. Lo anterior se interpreté a partir
de la relacion entre la calidad de los servicios con la infraestructura tecnolégica
que tiene el sistema. En consecuencia se afirma que en formacion, capacitacion e
infraestructura tecnoldgica, el CMS DOKEOSFCA tiene un buen funcionamiento.
Lo anterior permite concluir que este sistema contribuye a lograr al objetivo del PIE
de la escuela de negocios objeto de estudio: proporcionar al personal académico
el soporte y capacitacion en el uso de las TIC y en la generacién de materiales
didacticos para la innovacion de su trabajo docente, en el contexto del modelo
curricular de esta institucion educativa (Facultad de Contaduria y Administracion,
2008).

En quinto lugar, de los resultados de esta evaluacion, se obtuvo informacién
que permitird a los responsables del PIE la toma de decisiones para alcanzar el
nivel operativo deseado del CMS DOKOESFCA. La informacién que se recuper6
en este trabajo fue util para entender como se han interpretado los componentes
del Modelo Curricular en el PIE de la escuela de negocios.

En dltimo lugar, para difundir los resultados de este estudio, se realizara
una reunion informativa con el Director, el Secretario Académico y el Jefe del
Departamento de Innovacién Educativa, todos ellos de la escuela de negocios,
para presentar un informe ejecutivo de los resultados de la Evaluacion del uso del
Course Management System DOKEOSFCA. Posteriormente, se propondra
establecer estrategias de difusion de los resultados de este estudio dirigidas al
personal del DIE y las comunidades estudiantil y académica de la escuela de

negocios.
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Implicaciones de los hallazgos

Este estudio representa el primer trabajo sobre la evaluacion del CMS
DOKEOSFCA, en la institucion donde se realizé el estudio. Los hallazgos del
mismo seran Utiles para promover la evaluacién para otros programas educativos
similares en las escuelas de la universidad publica mexicana a la que pertenece la
escuela de negocios.

Como se estableci6 en el propdsito de este estudio y después de interpretar
y concluir los resultados de la evaluacion del uso del CMS DOKEOSFCA, es
posible afirmar que este sistema contribuye al mejoramiento de la calidad en la
formacion de profesionistas de la escuela de negocios asi como, a fortalecer una
cultura de evaluacién de las universidades publicas en México. Lo anterior, porque
apenas a partir del afio 2000 se plante6é un programa que pretende consolidar el
sistema nacional de evaluacion y acreditacién en el nivel superior en México, con
el propdésito de incidir en la mejora y aseguramiento de la calidad educativa
(ANUIES, 2000).

Por otro lado, los resultados obtenidos de este estudio permitiran a los
responsables del Programa de Innovacion Educativa de la escuela de negocios, la
toma de decisiones para alcanzar el nivel operativo deseado del CMS
DOKEOSFCA. Sin embargo, también es recomendable, para posteriores
investigaciones, realizar evaluaciones que permitan tomar decisiones de
planificacion, de tipo estructural y de procedimiento y de retroalimentaciéon. Estas
evaluaciones permitirian determinar una visibn mas amplia del CMS
DOKEOSFCA, el ajuste de metas, prioridades y la identificacion de los cambios
necesarios del sistema.

Para futuros estudios con el tema de evaluacion de programas de
innovacion educativa con el uso de las TIC, como fue la evaluacion del usos del
CMS DOKEOSFCA, se recomienda plantear las siguientes preguntas:

¢, Qué influencia tiene el CMS a evaluar, en el desarrollo del proceso de
ensefianza aprendizaje?

¢, Qué impacto tiene el CMS a evaluar, en los egresados de una institucion

educativa?
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¢, Como se implementa la innovacion educativa con el uso de las TIC, como
es el caso de los CMS, en las instituciones educativas? ¢ Qué impacto tiene?
¢, Cuales son los principales obstaculos para la implementacion de un CMS

en una institucion educativa?
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Apéndice A
Cuestionario C1. Calidad de los Servicios de un

Course Management System (CMS) en una Escuela de Negocios
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Codigo: C1
Cuestionario: Calidad de los Servicios de un
Course Management System (CMS) en una Escuela de Negocios

Estimado profesor y/o estudiante, con el objetivo de evaluar la calidad de los
Servicios del Course Management System (CMS) DOKEOSFCA, se ha disefiado el
presente cuestionario.

Instrucciones:

En este instrumento se presentan 18 afirmaciones para que juzgue la calidad de los
servicios del CMS DOKEOS FCA, en el rango de Desacuerdo total (1) hasta De acuerdo
total (5).

Junto a cada afirmacion aparecen los valores del 1 al 5. El significado de cada
opcion es el siguiente:

1=Desacuerdo total

2=En desacuerdo

3=Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
4=De acuerdo

5=De acuerdo total

Lea cada afirmacion y marque con una cruz el valor que mejor refleje su opinion. Es
importante sefialar que no existen respuestas correctas ni equivocadas. No olvide contestar
a todas las afirmaciones.

Cuestionario

Dimension
Eficiencia

V01 Es facil usar los servicios que ofrece el CMS
DOKEOSFCA

V02 Es facil acceder al CMS DOKEOSFCA

V03 Puede descargar contenidos (documentos, ejercicios,
tareas, etc.) rapidamente del CMS DOKEOSFCA

V04 Estan bien organizadas las herramientas del CMS
DOKEOSFCA

V05 Se muestra rapidamente la pagina del CMS
DOKEOSFCA

V06 Es sencillo descargar los contenidos (documentos,
ejercicios, tareas, etc.) del CMS DOKEOSFCA

V07 Es rapido el acceso al CMS DOKEOSFCA
Disponibilidad
V08 | Siempre estan disponibles los servicios del CMS ] ] ]




Dimension

DOKEOSFCA, cuando intenta acceder a estos

V09 Funcionan correctamente los servicios del CMS
DOKEOSFCA

V10 No fallan los servicios del CMS DOKEOSFCA

V11 No se presentan errores después de enviar o recibir

informacién (documentos, ejercicios, tareas, etc.) al
CMS DOKEOSFCA

Cumplimiento

V12 Recibe correctamente los contenidos que publican sus
profesores (documentos, ejercicios, tareas, etc.) en el
CMS DOKEOSFCA

V13 Es sencillo la descarga de los contenidos que publican
sus profesores (documentos, ejercicios, tareas, etc.) en el
CMS DOKEOSFCA

V14 Se descargan rapidamente los contenidos que publican
sus profesores (documentos, ejercicios, tareas, etc.) en
el CMS DOKEOSFCA

V15 Se descargan correctamente los contenidos que publican
sus profesores (documentos, ejercicios, tareas, etc.) en el
CMS DOKEOSFCA

Privacidad

V16 Esté garantizada la confidencialidad de su informacién
(datos personales e informacion del curso) cuando usa
los servicios del CMS DOKEOSFCA

V17 Los administradores del CMS DOKEOSFCA no
comparten su informacién (datos personales e
informacidn del curso) con otros sitios web

V18 Se protege su informacion (datos personales e

informacién del curso) adecuadamente cuando usa los
servicios del CMS DOKEOSFCA

¢ Cudles son sus necesidades con respecto al uso del CMS DOKEOSFCA?
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Apéndice B
Cuestionario C2. Profesores y estudiantes que han tenido algun problema con el servicio

del CMS DOKEOSFCA
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Codigo: C2
Cuestionario sobre la calidad del servicio proporcionado por el CMS DOKEOSFCA
cuando presento algun problema con este servicio

Obijetivo:

Evaluar la calidad del servicio proporcionado cuando se present6 algin problema con el
CMS DOKEOSFCA.

Instrucciones:
Lea cada afirmacion y marque con una cruz el valor que mejor refleje su opinion. Es
importante sefialar que no existen respuestas correctas ni equivocadas. No olvide contestar
a todas las afirmaciones, utilizando la siguiente escala.

1=Desacuerdo total

2=En desacuerdo

3=Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

4=De acuerdo

5=De acuerdo total

Cuestionario

¢Ha tenido algun problema con los servicios del CMS DOKEQOS FCA?

Si( ) No( )

Si la respuesta a la pregunta anterior fue si, entonces responda las siguientes preguntas
relacionadas con la atencién que recibié por los administradores de los servicios del CMS
DOKEOQOS FCA.

Dimension |
Respuesta
V01 Le ofrecieron diferentes opciones para resolver sus
problemas con los servicios del CMS DOKEOSFCA
V02 Le solucionaron los problemas generados por los servicios
del CMS DOKEQOS FCA
V03 Le ofrecieron la confianza de que solucionarian sus
problemas relacionados con los servicios del CMS
DOKEOSFCA
V04 Le asesoraron para publicar y/o descargar contenidos
(documentos, ejercicios, tareas, etc.) del CMS
DOKEOSFCA
V05 Se hicieron cargo adecuadamente de los problemas
relacionados con los servicios del CMS DOKEOSFCA
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Dimension |

Contacto
V06 Le fue facil comunicarse via telefonica con los
administradores de los servicios del CMS DOKEOSFCA
V07 Le fue facil utilizar el servicio de atencion al cliente en linea
del CMS DOKEOSFCA
V08 Le fue facil entrevistarse presencialmente con los

administradores del CMS DOKEOSFCA, cuando surgid el
problema con los servicios de este sistema

Gracias por su participacion.
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