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RESUMEN 

 

La Usabilidad es un tema cada vez más importante en el desarrollo de software. En 

la actualidad, dónde los sistemas de software están dirigidos a un público cada vez 

más amplio, la usabilidad está predominando como atributo importante para 

garantizar el éxito de un producto de software. 

En la presente investigación se presenta el desarrollo de la evaluación de 

Usabilidad al entorno virtual de aprendizaje de la Universidad Señor de Sipán, 

mediante la norma ISO/IEC 25023-2016. 

 

La evaluación de la usabilidad se ejecutó de acuerdo a lo establecido en los casos 

de prueba diseñados, haciendo uso de las métricas establecidas en la norma 

ISO/IEC 25023, y utilizando dos cuestionarios para los usuarios finales del aula 

Uss, obteniendo como resultado del primero que, la sub característica Capacidad 

de aprendizaje, arroja que el 20% de las funcionalidades del aula Uss cumple con 

esta Sub característica. En la sub característica Capacidad para ser usado, arroja 

que el 53% de las funcionalidades del aula virtual cumple con esta Sub 

característica. Por último, en la Sub característica de Protección contra errores de 

usuario, arrojo que el 38 % de las funcionalidades del aula virtual cumple con esta 

Sub característica. 

En el caso de los cuestionarios se pudo evidenciar que para la Sub característica 

Capacidad para reconocer su adecuación y Capacidad de aprendizaje, los usuarios 

indican mayoritariamente que el aula Uss cumple con esta sub característica. En la 

Sub característica Capacidad para ser usado, un poco más de la mitad de los 

usuarios indican estar de acuerdo con el cumplimiento de esta sub característica. 

En la sub característica de Protección contra errores de usuario, la mitad de 

usuarios se encuentran de acuerdo con el cumplimiento de esta Sub característica. 

 

 

 

PALABRAS CLAVE: Usabilidad, Evaluación De La Usabilidad, Entornos Virtuales 

De Aprendizaje, Norma ISO/IEC 25023, Sitios web, eficiencia, capacidad de 

aprendizaje, interfaz de usuario.  
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ABSTRAC 

 

Usability is an increasingly important topic in software development. Nowadays, 

where software systems are aimed at an increasingly wide audience, usability is 

predominating as an important attribute to guarantee the success of a software 

product. 

This research presents the development of the Usability evaluation of the virtual 

learning environment of the Señor de Sipán University, through the ISO/IEC 25023-

2016 standard. 

 

The usability evaluation was carried out according to what was established in the 

designed test cases, using the metrics established in the ISO/IEC 25023 standard, 

and using two questionnaires for the end users of the Uss classroom, obtaining as 

a result of the first that, the Learning capacity sub-characteristic, shows that 20% of 

the functionalities of the Uss classroom comply with this Sub-characteristic. In the 

sub-characteristic Ability to be used, it shows that 53% of the functionalities of the 

virtual classroom comply with this Sub-characteristic. Finally, in the Sub-

characteristic of Protection against user errors, I find that 38% of the functionalities 

of the virtual classroom comply with this Sub-characteristic. 

In the case of the questionnaires, it was possible to show that for the Sub-

characteristic Ability to recognize its adequacy and Learning capacity, users mostly 

indicate that the Uss classroom complies with this sub-characteristic. In the Ability 

to be used sub-characteristic, a little more than half of the users indicate that they 

agree with the fulfillment of this sub-characteristic. In the Protection against user 

error sub-characteristic, half of the users agree with the fulfillment of this Sub-

characteristic. 

 

 

KEYWORD: Usability, Usability Evaluation, Virtual Learning Environments,ISO / 

IEC 25023 Standard, websites, efficiency, learning capacity, user interface. 
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I.    INTRODUCCIÓN  

I.1. Realidad Problemática.  

Manríquez (2019) sostuvo que el rol que tienen los ordenadores, dentro de la 

sociedad actual, en el que la documentación ha sido estratégica, pero el desarrollo 

que ha tenido el internet en los últimos años, ha revolucionado su empleo. Es de 

esta forma, en que el usuario cuenta con la oportunidad de estar interconectado, 

teniendo el potencial para poder desarrollar las capacidades comunicativas que lo 

caracterizan. El internet es conceptuado como un conjunto de redes que tienen 

como base, la organización, el mundo material y el desarrollo tecnológico. Los 

inicios del internet se observan han datado desde los años 50’s, transcurrido el 

tiempo. Después se empieza a desenvolverse en los 60, pero en finales del año de 

1969, teniendo como punto de partida el surgimiento de una red, denominada 

“Aparnet”, desarrollada en consecuencia de la financiación que se ha tenido del 

DDN (Departamento de Defensa de Norteamérica), que obedecía en un inicio a 

razones militares y científicas. Progresivamente, nacieron redes de libre acceso al 

público en general, nombradas “Freenets”. En los años 90, llegó “World Wide Web, 

que ofrecía anunciar información en internet; este acto hizo que el empleo de esta 

tecnología se expandiera por todo el mundo. 

 

Estos avances tecnológicos referentes a la red mundial denominada internet y el 

campo de la informática, ha originado múltiples sitios web basados en software de 

nube o aplicaciones. Estas páginas incluían procesos comerciales e informáticos 

como transacciones, procesamiento de información, redes sociales y salud-

aprendiza-gobierno electrónico. Por estas razones, internet no solo es una red de 

información, sino que también, es un vasto núcleo de datos que proporciona 

servicios electrónicos a diferentes personas o usuarios a nivel mundial. 

 

Estas plataformas virtuales tienen singularidades que las diferencias unas de otras, 

como experiencias o culturas. Debido a esto, los usuarios necesitan interactuar 

efectivamente con el entorno. Este factor garantiza la aceptación y el éxito del 

producto en el mercado de la web (Alshamayleh, 2015). Al tiempo que la tecnología 

de internet evoluciona, también su uso por parte de las organizaciones se vuelve 

más avanzado y complejo. 
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En los últimos 20 años, los entes de educación profesional basaron sus provisiones 

de información denominada estática por medio de las plataformas web. Estas 

provisiones fueron: información del curso, pago de pensiones, préstamo de 

biblioteca, servicios en registro en línea y cursos e-learning. La implementación de 

estos mecanismos virtuales en la enseñanza moderna ha orientado a las 

universidad y entidades estudiantiles a crear una interfaz eficiente para el 

estudiante. (Tate et al., 2007) (Ali, 2018).  

 

Últimamente, los sitios web más populares han conseguido organizar, presentar y 

referenciar contenido interactivo de una forma personalizada y motivante hacia el 

usurario final (Calero, 2008). Debido a esto, el incremento de información obtenida 

por servicios en línea y plataformas digitales, se evidencia en la necesidad de los 

estudiante, profesionales y personas interesadas en conocer mucho más acerca de 

mundo entero y todo lo que lo rodea. Este elevado nivel de usabilidad y experiencia 

de los usuarios, es la razón por la que la web sigue y seguirá creciendo. 

 

Por otro lado, implementar más servicios y algoritmos de programación a los 

sistemas de software, ocasiona que las interfaces sean más difíciles de usar. Esto 

debido a la complejidad de los procesos del sistema, convirtiéndolo en programa 

pesado y poco usable. (Han et al., 2000) (Jain y Chande, 2013). La importancia de 

los sitios web recae en su fácil manejo y la rapidez de carga en la que muestra el 

contenido de su plataforma. Dado esto, los portales están sujetos a constante 

desarrollo para brindar un servicio de alta calidad y un nivel de usabilidad, 

superlativo, con respecto a los usuarios que llegan a visitar el sitio web. 

Yassien, Masadeh, Moflih, Alrowwad y Masa'deh, Ra'Ed. (2017) indicaron que la 

importancia de los sitios, plataformas y aplicaciones web, recae en el mejoramiento 

de la experiencia de usuario y el índice de usabilidad, los cuales son objetivamente 

los factores más importantes dentro de la presentación de un software. 

 

Sin embargo, una mala presentación de los factores antes mencionados, 

generalmente ocasionan una baja en la calidad de software y una interacción 

compleja. Esto es inaceptable a nivel de servicio en línea y en el desarrollo de 
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aplicaciones web o móviles. (Rotchanakitumnuai, 2008) (Jiang y Ji, 2014). Además, 

la discontinuidad en el mercado de muchos sistemas, software y diseños publicados 

ha sido por causa del rechazo de los usuarios hacia la interfaz y manejo del 

producto final (Chan, 2003). 

 

Asimismo, según el reporte dado por Trincetis, (2019) las equivocaciones del 

programa ocasionaron pérdidas económicas que han rondado los 1.7 billones de 

dólares americanos. Esto ha generado que se cuente con una necesidad 

preponderante, de contar con un equipo que es de calidad, relacionado 

directamente con la usabilidad del software. 

 

Perurena y Moráguez (2013) sostiene como tema principal que la usabilidad es un 

principio importante en la investigación de Interacción Computador Humano (HCI) 

(Mazumder y Das, 2014). La normativa ISO / IEC 25010, publicada en el año 2011, 

habla conceptos relacionados con la usabilidad, siendo considerada una medida de 

los productos que un tipo de usuario, suele requerir; así mismo, es que se buscan 

alcanzar metas relacionadas con el rendimiento, la presunción y la validez del 

entorno. La adecuada usabilidad que se tiene, producirá un incremento en el nivel 

de productividad del usuario; así como unos reducidos niveles de formación y 

soporte. 

 

Las investigaciones realizadas con respecto al factor usabilidad de los programas 

o software en los espacios web, indican que no siempre se encuentra una 

correlación entre usabilidad y las dimensiones de diseño del producto final lanzado 

al mercado. Por este motivo, los desarrolladores basan su línea de mejoramiento 

en base a las versiones beta y alfa. (Chen, Germain y Rorissa, 2009) (Mazumder y 

Das, 2014). 

 

De la misma manera, así se desprende un estudio presentado por Europa Press, 

(2019), el abastecimiento de TIC’s y su utilización en la evolución de formación en 

Canarias, se encuentran más abajo de la media española, esencialmente en las 

casas de estudio de primaria y secundaria, en relación a los particulares. Así, el 

porcentaje de centros canarios con páginas web, alcance un 32% inferior a la media 
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nacional, y con respecto a los servicios en la nube, se desarrolla, únicamente un 

26% menos, que lo mencionado anteriormente. 

 

El límite de un total de cinco dimensiones, las cuales son: eficiencia, capacidad de 

aprendizaje, calidad de servicio relacionada con la satisfacción que desarrolla el 

usuario, memoria y la baja posibilidad de errores definen la usabilidad de un 

software, según Turkka (2003). Esta definición o marco clásico referente a 

usabilidad del año 1993 dada por Nielsen, es la teoría más aceptada y citada por la 

comunidad científica, ya que indica los aspectos empíricos y objetivos evaluados 

por métodos de desarrollo. Por todo lo expresado, es necesario determinar los 

componentes que conforman las dimensiones de la usabilidad para el eficiente 

desarrollo de software. (Matera, 2008) 

 

Yassien, Masadeh, Moflih, Alrowwad y Masa'deh (2017) sostienen que la usabilidad 

es un factor clave de la característica del software, considerándolo sumamente 

importante, en cuando al desarrollo de cualquiera de sus tipos. 

 

Las investigaciones en torno a la interacción entre la computadora y el ser humano, 

evidencian que, los usuarios suelen escoger al producto de acuerdo a la calidad de 

experiencia que este brinda. Sin embargo, el estudio también demostró que la 

habilidad de la persona es casi tan importante como la usabilidad. (Park, 2014) 

 

Zeithaml y Malhotra (2002) sostienen que, aunque hay mucha investigación en 

curso, con poco consenso, sobre cómo mejorar la relevancia de la utilidad de los 

espacios web de comercio electrónico, se ha hecho poco para mejorar la educación 

superior, que es impartida por medios web o la importancia de la utilidad del portal 

web. La premisa sostenida, es defendida de igual forma, por Barnes y Vidgen 

(2004). 

 

Por otro lado, Moczarny, De Villiers y Van Biljon (2012) expusieron que la mejor 

formar de brindar un servicio de calidad a los estudiantes, los diseñadores deben 

proporcionar ventajas de servicio online usables con un nivel alto de experiencia 

para el usuario. Esta prueba es la actividad fundamental empleada para medir la 
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usabilidad, basada en criterios para evaluar las construcciones. (Stake,2006) 

(Huang, Chen y Chiu,2016). 

 

Otra investigación relacionada con la usabilidad, estudia los atributos y sub-

atributos que puede medirse objetivamente o subjetivamente de la calidad de 

experiencia de usuario que brinda el desarrollo de los programas web. Obteniendo 

que, existen pocas relaciones o acuerdo sobre las medidas de relevancia del 

software con el indicador de satisfacción del usuario. (Holzinger, 2008) 

 

En el ámbito económico y comercial, es necesario comparar los sitios web que 

brindan acceso al comercio electrónico. De modo que, permita al usuario comparar 

los servicios, ofertas y nivel de calidad que ha sido desarrollada en la selección y 

venta del producto. Sin embargo, cuando hablamos de usabilidad, el termino 

experiencia es muy subjetivo orientándose a la decisión del operador en el sistema 

web. Por lo que, es necesario estudiar este factor comparando plataformas que 

brinden los mismos servicios y cumplan las mismas funciones.  

 

De la misma forma, durante una conferencia “La nube, una herramienta de 

transformación digital de las empresas”, dictada por César Cevallos, presidente del 

gremio de las TIC’s de la CCL, (2018) señaló que el desarrollo digital es un 

procedimiento que las compañías del Perú se oponen a desafiar, pues su 

educación fabril no admite que esta aporta a conseguir un mayor potencial y 

utilidad. Cabe aclarar que, según la clasificación de Competitividad del Foro 

Económico Mundial (WEF), los peruanos nos ubicamos en el lugar 94 en el 

indicador de Adopción de TIC’s, considerando la valoración de 140 naciones. En 

este caso el factor de calidad con respecto a la usabilidad es mínimo, es decir, no 

cumple con las bases principales de éste. Esto tiende a que los usuarios abandonen 

el proceso antes de conseguir su objetivo. 

 

En el caso de las instituciones educativas, una plataforma web que contenga el 

registro de asistencias, las clases, exámenes, notas y apuntes relacionados a los 

temas brindados por las materias, sirve como indicador de calidad de servicio entre 

las universidades. Por eso, los portales desarrollados para la enseñanza online o 
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desde caso, vienen mejorando con el paso del tiempo, con el objetivo de brindar 

una mayor experiencia y usabilidad a sus usuarios. Al final, esto se convierte en 

una marca de la institución. (Shobaki y Naser, 2017) (Ali, 2018). 

 

Zeithaml y Malhotra (2002) dan a entender que hay una serie de problemas 

asociados con la valoración de la importancia del servicio electrónico y la usabilidad 

en general y de los portales web de universidades en particular, formando parte del 

objeto de estudio. 

 

Las manifestaciones del problema en torno al crecimiento general del uso y 

complejidad de las plataformas web, no brindan suficiente información referente a 

la calidad y relevancia del servicio electrónico y el índice de usabilidad de las 

cualidades del software. Esto origina un producto de desarrollo web inadecuado e 

ineficiente. 

 

La creciente complejidad de la programación y diseño de estos sitios web, ha 

condicionado a la experiencia de usuario de los estudiantes y personas interesadas 

en la educación. Por lo tanto, aún existe una fisura entre la valoración de los usos 

de los portales web de las universidades en particular y otras plataformas 

educativas. 

 

I.2. Antecedentes de Estudio.  

 

Pradeep y Sharma (2019) realizaron la investigación A Pragmatic Evaluation of 

Stress and Performance Tests Technologies For Web-Based Application, en India. 

Tuvieron como objetivo general, el estudiar las pruebas de rendimiento y nivel de 

estrés de las tecnologías desarrolladas para las aplicaciones web. Los 

investigadores hicieron uso de una metodología de diseño experimental, 

empleando como herramienta, la comparación de diferentes sistemas de software, 

diseñados para medir el rendimiento de los procesos de evaluación de la carga de 

tráfico y procesamiento de las aplicaciones web. Para ello, se evaluaron diferentes 

tipos de pruebas de software, las cuales fueron: pruebas de carga, resistencia, 

seguridad, humo, unitaria y aceptación. Tomando como indicadores al tráfico, el 
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estrés, la susceptibilidad y el rendimiento. Los resultados obtenidos indicaron que, 

de los softwares elegidos para medir el tiempo en que demoró ejecutar un sistema 

(Apache JMeter, Langosta Python y CASCO), el procesador Apache señaló un total 

1,432 en la primera prueba de intento y 3.422 en la quinta; Langosta obtuvo 1.093 

en la primera prueba y 2.819 en la última y CASCO un total de 1.107 y 2.989 en la 

primera y última prueba, respectivamente. Además, se dieron como resultados que, 

el mejor procesador para la evaluación de prueba de software fue el Apache, y el 

peor fue Langosta. Además, indicaron que no todos los aspectos de rendimiento y 

estrés pudieron abordarse en un proyecto, por lo que, fue necesario concentrarse 

en resolver los reconocimientos de vulnerabilidad, de integridad, identificación y el 

aprendizaje profundo. Esta investigación será de utilidad, debido a las pruebas 

realizadas y la metodología empleada para el estudio de las variables. 

 

Kabir, Rehman y Majumdar (2016) mediante la investigación An Analytical and 

Comparative Study of Software Usability Quality Factors, realizada en China. 

Sostuvieron como propósito primordial, desarrollar el estudio analítico y 

comparativo de los factores de calidad, centrándose en la usabilidad de ingeniería 

de software comercial. Los investigadores dispusieron el uso de la metodología 

analítica, aplicando como instrumento la comparación de 10 renombrados modelos 

de calidad, para progresar un modelo de usabilidad que cubra la demanda de 

software comercial actual. Los modelos que se analizaron, por sólo mencionar 

algunos de estos: Quality Model ISO 9126, McCall’s, entre otros. Tomando como el 

indicador primordial a la usabilidad como el factor de calidad principal. Los 

resultados del análisis indicaron que la calidad de la eficiencia, la satisfacción, la 

fiabilidad y la ingeniería humana, han cubierto los seis modelos de funciones de 

programas avanzados. Después de haber analizado los 10 modelos de calidad, los 

autores han propuesto un modelo de evolución de usabilidad mejorado con doce 

factores de usabilidad para sistemas POS de demanda de mercado actuales, que 

están relacionados con la interfaz multifuncional y compleja. Esta investigación se 

ha centrado en la definición de usabilidad como el factor de calidad principal.  

 

Zamora, Vélez y Paez (2018) realizaron la investigación Evaluating Learnability in 

a 3D Heritage Tour, en Colombia. Consolidaron como finalidad de realizar una 
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evaluación de la capacidad del rendimiento de aprendizaje en un recorrido del 

patrimonio 3D en un entorno de realidad virtual VR. Los investigadores 

establecieron el manejo de una metodología de diseño experimental y estadístico, 

aplicando como herramienta el uso de la realidad virtual, visitando zonas del 

patrimonio cultural de la isla de San Andrés, Colombia. Para ello realizaron dos 

estudios, el primero de ellos fue un cuestionario aplicado a 52 usuarios (28 hombres 

y 24 mujeres) sobre el patrimonio de la isla de San Andrés, específicamente de 

temas relacionados con la 3D VR y se mostró una clasificación divididas por temas 

y promedio alcanzado por el usuario, dicha clasificación tuvo un rango de 0.0 a 5.0. 

Mientras que, el segundo estudio los investigadores usaron el método SUMI 

(Sofware Usability Measurement Inventory), que comprendió seis variables: 

eficiencia, afecto, utilidad, control, capacidad de aprendizaje global. Dicho método 

constó de 50 preguntas de opción múltiple, en la que el usuario seleccionó uno de 

cada tres posibles opciones: de acuerdo, en desacuerdo o no sabe. Por último, se 

hizo una correlación entre los dos estudios para precisar las relaciones entre 

aprendizaje y usabilidad en el entorno VR. Los resultados del primer estudio, 

mostraron para los 52 usuarios que el promedio general fue de 4.08; es decir, un 

80% de las respuestas fueron correctas, lo que nos indicó un gran rendimiento. El 

usuario con el puntaje más bajo tuvo 3.2 (64%), y el usuario con el puntaje más alto 

tuvo 5.0 (100%). 16 usuarios obtuvieron una calificación inferior a 4.0 (menor al 

80%). Mientras que, 36 usuarios obtuvieron una calificación mayor o igual al 4.0 

(superior al 80%). Los resultados del segundo estudio mostraron un resumen 

estadístico para cada variable, de particular interés para el sesgo estandarizado y 

kurtosis estandarizada, que se usó con el objetivo de poder determinar acerca de 

la obtención de la muestra, pudiendo llegar a salir de la distribución normal. Se 

concluyó que, sobre la evaluación de aprendizaje de 3D VR, el 62.9% de los 

usuarios logró un rendimiento óptimo, ya que sus respuestas estaban por encima 

del 4.0 (80%). En el segundo estudio del método SUMI, la variable con el mayor 

valor promedio obtenido fue el afecto con un valor de 63, lo que significó que el 

aspecto con mayor impacto positivo estuvo asociado con el sentimiento emocional 

de los usuarios al interactuar con el 3D VR. Por último, los investigadores 

comentaron que para mejorar el recorrido virtual que ayudó a mejorar la capacidad 
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de aprendizaje, se implemente un comportamiento adaptativo y el uso de modelos 

de sistemas de múltiples agentes, reconocimiento de voz y gestos. 

 

Cocunubo, Parra y Otálora (2018) realizaron la investigación Evaluation of Virtual 

Teaching-Learning Environments Based on Usability Standards, en Colombia. 

Sostuvieron una propuesta que tuvo como objetivo principal el evaluar los entornos 

de enseñanza del aprendizaje virtual con fundamento en modelos óptimos de 

usabilidad, como producto terminado, con base ISO 9126, ISO14598 e ISO 25000-

SQuaRE (esta base propuso que la usabilidad de un artículo de software se puede 

descomponer en las siguientes cualidades: facilidades de uso, de aprendizajes, de 

entendimiento, de ayuda, la accesibilidad técnica que se ha tenido; así como las 

normas y el grado de atracción desarrollado. 

Aplicando el uso de una metodología sistemática y bibliográfica, para la exploración 

de información entre los años 1979 hasta 2017, obteniendo 108 documentos, de 

los cuales se seleccionaron, analizaron y validaron 70 fuentes, por medio del 

estudio de enclave y exclusión. Como resultado de analizar las 70 fuentes, se 

identificaron 8 subcaracterísticas (soporte-ayuda-documentación, manejo de 

errores, pedagogía, herramientas, estándares, interfaz de usuario y contenido), que 

determinan el éxito de EVEA. Los investigadores sostuvieron que la meta principal 

fue enseñar a través de las TIC.  

 

También se propuso integrar al estándar ISO 25000-SQuaRE los 4 aspectos 

pedagógicos (pedagogía, herramientas, interfaz de usuario y contenidos). Eso 

conllevó a reemplazar la característica de facilidad de aprendizaje por facilidad 

pedagógica. Por lo tanto, la propuesta definió un diseñó que servirá como soporte 

para determinar la usabilidad del EVEA. 

 

Nakai, Tsuda, Washizaki, Honda y Fukazawa (2016) realizaron la investigación 

Initial Framework for Software Quality Evaluation based on ISO/IEC 25022 and 

ISO/IEC 25023, en Japón. Sostuvieron como objetivo principal, el detallar el trabajo, 

basándose en un marco normativo, definido por las normas ISO, que busquen la 

reducción de las métricas y de las medidas de salidas y entradas, haciendo uso de 

métricas claras. Para la identificación del software se han definido métodos de 
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medición de calidad y métricas, como COQUALMO y HDCE. Para evaluar el nivel 

de calidad del producto terminado, definieron 47 métricas de producto y 18 métricas 

de calidad en uso, para la obtención de información realizaron aseguramientos 

basados en documentos, pruebas de usuario, medición de las métricas y 

cuestionarios. Las conclusiones detallaron que los errores revelaron varios 

problemas como “Puede haber algunos errores potenciales”. Se han obtenido como 

resultados, la definición de mediciones y evaluación, que midan la calidad, en base 

al marco normativo de las normas ISO, el lograr enmarcar un determinado 

procedimiento para medir la calidad de un determinado software, incorporar 

métricas que permitan visualizar una propuesta normativa; así como, la 

demostración de la efectividad, de lo analizado. 

 

Delgado, Núñez y Pérez (2018) realizaron la investigación Keyword Extraction From 

Users' Requirements Using TextRank and Frequency Analysis, and Their 

Classification into ISO/IEC 25000 Quality Categories, en México. Se plantearon 

como meta primordial de este estudio, el evaluar la extracción de palabras clave de 

los requisitos escritos por los usuarios mediante el uso del método TextRank y el 

análisis de frecuencia y la clasificación en calidad ISO/IEC 25000 (lo cual definió 

que las palabras claves debieron ser expresadas en categorías de calidad: la 

fiabilidad, la compatibilidad, la idoneidad funcional, la mantenibilidad, la eficiencia 

de rendimiento, usabilidad, la seguridad, y la portabilidad). La metodología 

propuesta se basó en el método TextRank (dicho algoritmo solo aborda la 

importancia de crear gráficos), que se basó en gráficos relacionados con problemas 

en el Procesamiento de Lenguaje Natural (NPL). En esta investigación se crearon 

3 tipos de gráficos (Tipo A, Tipo B y TIPO C). También, se utilizaron 946 NFR Como 

resultado, los NFR, al haberlos procesados, se concatenan en un solo documento 

que constó de 1589 palabras diferentes. Dichas palabras se clasificaron de la 

siguiente manera: 390 son palabras clave (25%), 84 son conceptos (5%) y 1115 

fueron no palabras clave (70%). También, los tres tipos de gráficos reflejaron los 

resultados esperados, pero los mejores valores se obtuvieron con el gráfico Tipo A, 

con el 70% de las palabras clave (273 de los 390), el 57% de conceptos (47 de 84) 

y el 47% (524 de 1115) de no palabras clave por encima de la mediana. Los 
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investigadores concluyeron que esta metodología se ha basado en un conjunto de 

requisitos completos, permitiendo la aplicación de técnicas eficientes. 

 

Batmetan, Mintjelungan y Manggopa (2019) realizaron la investigación Usability 

Evaluation of Adaptive Features in ELearning, en Indonesia. Sostuvieron como 

objetivo general, el medir la utilidad de las características de la aplicación del 

aprendizaje electrónico y evaluar las características adaptativas del aprendizaje 

electrónico utilizadas en la educación superior. Hicieron uso de diferentes métricas 

de usabilidad, en las cuales se ha basado en diferentes técnicas, tales como, el 

cuestionario y los análisis basados en el empirismo. Se usó el modelo de la 

tecnología de la aceptación. Se encontró que el análisis empírico todavía tuvo 

características que pudieron producir información adaptativa en un mejor proceso 

de aprendizaje. Las conclusiones, han demostrado que las características 

adaptativas según las necesidades del usuario para que el aprendizaje electrónico 

se convirtieron en una alternativa de los procesos de aprendizaje, orientados a la 

educación superior. 

 

Moumane, Idri1 y Abran (2016) realizaron la investigación Usability Evaluation of 

Mobile Applications Using ISO 9241 and ISO 25062 standards, en Canadá. Se 

plantearon como objetivo general, el realizar una evaluación de la usabilidad de una 

aplicación móvil, mediante el uso de la normativa ISO. Se ha utilizado el 

cuestionario QUIS 7.0 para recopilar medidas que evalúan a el nivel de satisfacción 

de los usuarios, al usar estas dos aplicaciones móviles. Para ello, 32 usuarios 

participaron en el experimento y utilizaron las normas ISO 25062 e ISO 9241 para 

medir objetivamente el objeto de estudio, al trabajar con dos aplicaciones móviles 

ampliamente utilizadas: Google Apps y Google Maps. Como conclusión, se 

encontraron un conjunto de problemas de usabilidad móvil que estuvieron 

relacionados con el hardware y el software que los diseñadores y desarrolladores 

debieron tener en cuenta para mejorar la usabilidad de las aplicaciones móviles. 

 

Moreno, Marciszack y Taurant (2016), realizaron la investigación Usability through 

Business Model, en Argentina. Sostuvieron como objetivo, desarrollar todo un 

procedimiento sistematizado, que ha comenzado con la inclusión de ciertos 
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aspectos que tienen que ver directamente con la usabilidad, durante las primeras 

etapas del ciclo de crecimiento de un conjunto de programas, llegando a permitir al 

analista, tener toda la información necesaria, con respecto a la usabilidad, 

anteriormente al desarrollo de un determinado software. Se usó el BPMN 

(Modelado de Procesos de Negocios) en el desarrollo de la administración de 

docentes. Con el resultado obtenido, se demostró que existió la posibilidad de que 

el mapeo de ciertas especificaciones, relacionadas con la usabilidad en los 

primeros periodos del desarrollo del software, mediante el empleo de ciertas 

metodologías de diseño, llegando a permitir que los analistas puedan identificar, 

conocer las especificaciones y definirlas, en búsqueda de la generación de una 

interfaz para los clientes, en relación al sistema a desarrollar. Se ha llegado a 

concluir que este proceso permitió mantener, identificar, definir y brindar mejoras, 

relacionadas con la usabilidad, teniendo una mínima aportación del analista de 

diseño. Estos resultados podrán ser empleados con la finalidad de ampliar la 

propuesta metodológica que se pretende abordar, teniendo una lista extensa de 

terminología, con respecto al lenguaje y los escenarios que podrían ser 

considerados para el análisis de la usabilidad en sí mismo. 

 

Enríquez, Velázquez, Muñoz, Álvarez, Ponce y Cardona (2016) realizaron la 

investigación Web Application to Optimize and Automate the Process to Determine 

the Satisfaction on Learning Objects, en México. Se plantearon como objetivo 

principal, el presentar una aplicación web llamada EndusCheck como una solución 

para facilitar los procesos de determinación de la satisfacción del usuario final que 

utiliza principalmente, objetos de aprendizaje. Se empleó la metodología de 

requisitos, de desarrollo de la aplicación y de prueba de la aplicación. Esta ha 

permitido conocer, mediante dos evaluaciones, haciendo el cálculo de la brecha de 

diseño que se espera cubrir. Este tipo de determinaciones, no se ha podido 

desarrollar, mediante la aplicación de las encuestas. Además de ello, se ha 

concluido que fue necesario el considerar la revisión de ciertos estudios, 

relacionados con la satisfacción de usuarios, directamente proporcionales a 

tecnologías de educación o TIC’s, resultantes de una ingeniería de requerimientos 

que será empleada para el desarrollo del EndusCheck. 
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I.3. Teorías relacionadas al tema. 

1.3.1. Modelo de éxito de Sistemas de información de DeLone y McLean. 

El modelo de este sistema, está basado en la ideología de DeLone y McLean; 

también denominado, Modelo de éxito IS de D&M. Este modelo se ha desarrollado 

en el proyecto de investigación por los autores anteriores y la medición que se ha 

hecho de aquellas variables dependientes complejas (DeLone y McLean, 1992, 

2003). El modelo emanaba de un estudio clásico realizado por DeLone y McLean 

en 1992 que sintetizaba investigaciones previas que involucraban el éxito del 

sistema de Información a un conjunto consolidado de conocimientos y 

proporcionaba orientación para futuras investigaciones. Los descubrimientos de 

estos autores, se han basado netamente en la variabilidad de las dimensiones y en 

el gran número de estas, existentes, asumiendo que algunas de estas, tienden a 

ser interdependientes. Ante esta realidad, es expuesta la siguiente figura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Modelo de éxito de los sistemas de información DeLone y McLean      

(DeLone y McLean, 1992). 

 

Como se ha podido expresar en la imagen anterior, la calidad que caracteriza a la 

calidad de la información y al sistema en sí mismo, comprobada de manera 

individual, llega a tener un grado de afectación significativo, en la satisfacción del 

usuario mismo. Además de lo mencionado, cabe indicar que el empleo del mismo 
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sistema, puede verse afectado. El uso del mencionado y la satisfacción que podría 

alcanzar el usuario, de forma colectiva o individual, no sólo llega a un alcanzar 

individual o personal, sino que se ve involucrada la organización en sí misma, 

habiendo una repercusión en los resultados de esta. 

 

Después de la presentación del modelo expuesto, aproximadamente una década, 

es que DeLone y McLean, pudieron actualizarlo y aportarle mejoras significativas, 

en las que se incluyó, la ampliación del mismo. Estos cambios fueron motivados 

por la realidad diferenciada que se vive, entre las condiciones de un objeto de 

estudio y otro, permitiendo la inclusión de cambios o modificaciones dramáticas, de 

forma particular, el incremento de las redes de internet y la expansión que ha tenido, 

en conjunto con el comercio electrónico, es que fueron los dos aportantes a estas 

mejoras. El nuevo modelo, hace empleo de la calidad en el servicio, llegando a 

combinar todas aquellas medidas que habían sido evaluadas inicialmente, no sólo 

de forma individual, sino de forma organizacional. Así mismo, se ha añadido una 

categoría nueva, la cual ha sido denominada “Beneficios netos”. Aparte de lo 

expuesto, se debe de señalar que el empleo de este sistema; así como, la intención 

o interés por poder emplearse, ha hecho que el éxito que lo ha caracterizado, sea 

rotundo. Principalmente, su éxito ha sido conllevado, por la gran facilidad que se 

tiene, para adaptarlo al cambio, generando que las condiciones de las 

organizaciones, pueda plantear mejoras en el mismo. (DeLone y McLean, 1992, 

2016). 
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Figura 2. Modelo actualizado de éxito de DeLone y McLean IS (DeLone y 

McLean, 2003). 

 

En la presente propuesta de investigación se considera que el modelo desarrollado 

por McLean y DeLone es relevante para esta investigación debido a los siguientes 

factores: 

 

La calidad del sistema, la intención que se dispone para el uso, el uso real, el grado 

de satisfacción que tiene el usuario y, en cierta medida, el beneficio neto de usar 

un sistema. Las dimensiones mencionadas anteriormente, se caracterizan por ser 

las condiciones mínimas necesarias, para alcanzar niveles de usabilidad óptimos, 

de cualquier sistema que ha sido basado en la web. Por ejemplo, la calidad hace 

referencia al involucramiento de la funcionalidad, la flexibilidad, la experiencia vivida 

y la usabilidad (Jamwal, 2010). 

El modelo involucra un servicio de calidad, que tenga como base, la calidad que 

caracterice al servicio electrónico. 

 

El modelo se puede utilizar para analizar el éxito o la efectividad general de 

cualquier sistema o producto de TIC (Booth, 2012), como un portal web.  

Cabe indicar que el modelo empleado, tiene la característica de ser 

multidimensional; así como, guardar la interdependencia de sus partes. Lo 

mencionado, resulta enfático e importante, en la medida en que la investigación 

hace referencia al sistema SI; sin embargo, las condiciones que guarda el modelo, 

no deben de ser dejadas de lado. 

 

1.3.2. El modelo de aceptación tecnológica. 

Este modelo que ha sido presenta por el autor Davis, denominado TAM, ha sido 

uno de los sistemas más empleados en términos generales, siendo empleado con 

el objetivo general, el brindar una explicación lógica, acerca de la aceptación o 

rechazo de algún sistema de información con tecnología vanguardista, en 

específico. (Wu y Chen, 2017). 
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El TAM se ha desarrollado como una acción que nace del razonamiento, cuya 

intención es el describir el comportamiento que tiene el usuario, tomando en 

consideración, varios dominios. La teoría señala que el desempeño que llegue a 

tener una persona, con respecto a su desenvolvimiento durante una acción, 

depende de la intención inicial que se haya tenido, para realizar la misma. Esto se 

ve explicado por la actitud que guarda la misma persona, basándose en las normas 

subjetivas que la conllevan a realizar determinada acción. En base a lo 

mencionado, es que el autor determinó que dos dimensiones son las que 

determinan la conducta de usuario: la facilidad de la percepción y la facilidad de la 

utilidad que se ha percibido. (Ajzen y Fishbein, 1980). 

 

TAM sugiere una relación causal entre estas dos variables y la aceptación del 

usuario, que se hace secuencialmente de la actitud de los individuos, en relación a 

una tecnología, el grado de intención de comportamiento de usarla y el uso real del 

sistema o (Davis, 1989) TAM sugiere que la adopción y el uso del sistema de 

información real están determinados por la intención de comportamiento de usar el 

sistema, que, a su vez, está determinado conjuntamente por la actitud del usuario 

hacia el uso del sistema y PU. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Modelo de aceptación de tecnología (Davis, 1989). 

 

La utilidad que es percibida, tiende a referirse, al nivel mediante el cual un individuo 
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denominada, como la facilidad del uso que se percibe, hace referencia al grado de 

creencia que una persona piensa tener, en relación al empleo de un sistema 

particular (Davis 1989, p.320).  

La TAM sostiene que los factores más importantes, empleados en el uso de un 

sistema, son el PU y el PEOU Ante la realidad expuesta, anteriormente, el TAM ha 

desarrollado mejoras en su interfaz, denominado TAM2y TAM 3. El sistema 

mencionado anteriormente, tiende a ser de importancia para la propuesta a 

emplear, por los siguientes motivos: (Park, Lee y Cheong, 2007). 

 

Con el objetivo de medir la facilidad que se tiene para emplear, una interfaz u otra, 

es que se han empleado indicadores objetivos y que tienden a ser clasificados en 

escala; tales como, la tasa de finalización de tareas. A pesar de esto, cabe señalar 

que existe una concepción subjetiva del cumplimiento de tareas, siendo la mera 

decisión del usuario de emplear el sistema o no hacer uso de este. (Davis, 1989). 

En TAM, para cada una de las principales variables, se utilizan varios elementos 

(métricas subjetivas) para determinar la aceptación del individuo. 

En el desarrollo de TAM, se sometió a una serie de refinamientos, validaciones y 

pruebas de confiabilidad para obtener el conjunto final de elementos. 

 

Se han realizado una serie de estudios relacionados en el diseño y uso de sitios 

web basados en TAM. Mahlke (2002) sostiene que existen cuatro cualidades que 

deberán de ser mantenidas en un sitio web, siendo las siguientes: facilidad de 

empleo que se percibe, atractivo visual, utilidad que se percibe y calidad hedónica. 

Todas las cualidades que han sido mencionadas, tienen suma importancia en la 

determinación de la intención de uso que una persona tiene, con respecto al 

sistema propuesto. Del mismo modo, en el estudio de Pearson y Pearson (2008) 

sobre la importancia relativa de los criterios clave en la usabilidad web, el tema que 

nos ocupa en esta propuesta de investigación, concluyen que la facilidad de uso y 

la navegación son dos componentes críticos de la usabilidad del sitio web. Estas 

investigaciones concluyen en que la usabilidad no deberá de ser entendida, 

únicamente, como tal, sino que está relacionada directamente con la experiencia 

que tiene el usuario y la calidad hedónica de este sistema. 
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El TAM es considerado como aquella teoría que más ha sido empleada para las 

investigaciones desarrolladas, con respecto al SI (Bahry, Anwar y Amran, 2012) 

(Hornbaek y Hertzum, 2017).  

 

Ariffin et al. (2017) sostiene que el grado de disfrute que una persona puede tener 

con un sistema en específico, no depende únicamente de los factores que se han 

mencionado anteriormente, sino que tienen mucho que ver con la actitud que las 

personas lleguen a desarrollar, al momento de realizar; por ejemplo, alguna compra 

en línea. 

 

I.3.3. La teoría unificada de aceptación y uso de la tecnología. 

El TAM se encuentra estrechamente relacionado con el sistema UTAUT, el cual es 

un modelo que se basa en la teoría unificada de la tecnología y la aceptación por 

parte del usuario mismo. De igual manera, los autores Viswananth Venkatesh y los 

colegas que lo respaldan, se han centrado en explicar el por qué es que la intención 

conductual llega a tener una importancia notable y cómo es que existe una relación 

directa con la tecnología (Venkatesh et al., 2003). Estese encuentra basado en un 

total de ocho modelos de aceptación de los usuarios, siendo los siguientes: El 

modelo de la motivación, la teoría que caracteriza al comportamiento, modelo del 

compartimiento planificado y tecnología planificada, la teoría de los usuarios 

existentes, modelo del empleo de la computadora personal, teoría de las 

innovaciones y la teoría de carácter cognitivo social. La figura que se muestra a 

continuación, hace referencia a las expectativas que se tienen, con respecto al 

desempeño, las expectativas que se tienen sobre el esfuerzo, la influencia en la 

sociedad que se genera y las condiciones que facilitan su desarrollo. 
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Figura 4. Modelo UTAUT (Venkatesh et al., 2003). 

 

La teoría expuesta por los tres primeros autores, se centra en el grado de intención 

que se tiene, con respecto al comportamiento y con las condiciones que lo han 

facilitado. Según las variables intervinientes de género, edad, voluntad de la 

persona y experiencia; estas se encargan de moderar e influir de forma significativa, 

a los cuatro destacamentos más importantes, con respecto a la intención y el 

comportamiento del usuario. Estos constructos son los siguientes: 

 

Las expectativas que se tienen, acerca del desempeño, corresponde al grado de 

creencia que caracteriza a una persona o individuo, con respecto al empleo de la 

tecnología que le permitirá alcanzar las metas que se planteen, en relación al 

desempeño laboral de este. 

 

Las expectativas del esfuerzo, mencionan que una persona lo mide, en base a las 

acciones que tengan que ser desarrolladas para alcanzar el cumplimiento de un 

objetivo. 
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La influencia de la sociedad, cumple un factor relevante en lo que las personas 

lleguen a creer de otra, siempre influenciando la decisión individual del ser, con 

respecto a la tecnología que se quiera desarrollar. 

La creencia de una persona, con respecto a la estructura organizada, para poder 

respaldar la decisión tecnológica tomada, corresponde a las condiciones de 

facilitación. 

 

En 2012, Venkatesh y otro grupo de colegas modificaron el modelo UTAUT para 

formar el Modelo UTAUT2. Sin embargo, el modelo mencionado ha sido diseñado 

con la finalidad de contextualizarlo, en base al consumidor. Además de las 

dimensiones que se han mencionado anteriormente, se deben de indicar que 

existen otras tres, que tienen un nivel de importancia similar, basándose netamente 

en el precio y el hábito por realizar una selección. A continuación, se seleccionan 

las construcciones que se añaden al modelo: 

 

La motivación hedónica: la persona se ve influenciada directamente por la cantidad 

de placer que llega a sentir, con respecto al grado de diversión que se llegue a 

sentir. 

 

El valor del precio: está relacionado con la configuración que tiene el consumidor, 

con respecto al costo que se le ha dado a la tecnología de uso del consumidor. 

 

El hábito: considerada como aquella medida en el que el individuo, asume como 

cotidiano, la realización de alguna tarea en específico. 

 

     1.3.4. SERVQUAL 

SERVQUAL, que significa "calidad de servicio", se origina en el marketing, más 

específicamente en la investigación de marketing de servicios. Considerado como 

aquel instrumento que permite medir la calidad de servicio que es ofrecido por las 

organizaciones. Esta evaluación fue empleada, con la finalidad de recortar la 

brecha existente entre las expectativas del consumidor y la experiencia que ha de 

vivir, en consecuencia, del servicio brindado (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

1988). El modelo que ha originado esta metodología, fue el propuesto por A. 
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Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry. Bajo esta, es que se han 

considerado diez dimensiones de calidad, con respecto al servicio, que se han 

desarrollado para dar origen al modelo SERVQUAL, siendo unidas a sólo cinco 

dimensiones, que cuentan con 22 elementos. Los mencionados, son los siguientes: 

la confiabilidad, la tangibilidad, la empatía, la garantía y la capacidad de respuesta 

que se tiene, todos ellos, característicos de una entidad que ofrece un servicio en 

específico. 

La tabla mostrada a continuación, corresponde a la descripción y las dimensiones 

que conforman el actual modelo SERVQUAL. Con lo que respecta a la presente 

investigación, se hace referencia a la tercera columna, teniendo una amplia 

influencia para la elaboración de sitios web (Iwaarden, 2004). 

 

Tabla 1:  

SERVQUAL y su relación con el diseño de sitios web  

Dimensión  Descripción Relación con el diseño del sitio 
web 

 
Tangible 

 
El entorno físico, como las 
instalaciones, el 
equipamiento y la 
apariencia del personal. 

 
Es importante tener un sitio web 
que funcione bien y sea 
estéticamente agradable, ya que 
no hay contacto cara a cara entre 
la organización y el usuario. 

 
Fiabilidad 

Es la capacidad que se 
tiene para poder ofrecer 
un servicio que se 
caracterice por ser 
confiable y preciso. 

 
Los usuarios necesitan un sitio web 
que siempre esté disponible y 
cumpla lo que promete hacer. 

 
Sensibilidad 

 
Disponibilidad para 
ayudar y responder a las 
necesidades del cliente. 

 
Los sitios web deben poder 
proporcionar servicios rápidos con 
tiempos de respuesta rápidos. 

 
Garantía 

 
Capacidad, en términos 
de conocimiento y 
cortesía, del personal 
para inspirar confianza y 
confianza en los clientes. 

 
Los usuarios deben poder 
encontrar todo lo que desean en un 
sitio web y confiar en la 
organización para mantener la 
información personal privada y 
confidencial. 
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Empatía 

 
La medida en que se 
brinda a los clientes un 
servicio individualizado y 
atento. 

Debido a la falta de interacción 
cara a cara, los usuarios deberían 
poder personalizar los sitios web 
según sus necesidades y 
preferencias. 

 

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Iwaarden et al. (2004). Yilmaz, Ari y 

Gurbuz (2018) 

 

El modelo que ha sido planteado, se ha desarrollado principalmente, para ser 

aplicado en la industria minorista, surgiendo como un instrumento de carácter 

genérico y con altas capacidad de adaptarse a las condiciones y características de 

cada empresa, de acuerdo al dominio y servicio que se ofrezca. La calidad del 

servicio que se es recibida, depende únicamente de la percepción del usuario. Esta 

definición, es similar a la satisfacción; sin embargo, tiene diferencias particulares, 

principalmente relacionadas al desempeño (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) 

(Javed, 2018). Esto brinda una idea, en relación a cómo es que se deben de 

desarrollar los sitios web, siendo una referencia muy importante para los 

proveedores de servicio y los diseñadores de páginas web, teniendo que brindar 

una experiencia superior a las expectativas que el cliente ha esperado obtener. Se 

ha encontrado ampliamente que la escala SERVQUAL exhibe alta validez y 

confiabilidad. Lo mencionado, resulta ser importante, por la necesidad de que se 

mida la calidad del servicio que es recibido, mediante una página web o software, 

teniendo como guía de medición referente, a un instrumento validado (Gorla, 2011). 

 

La metodología mencionada, ha sido abordada y estudiada, por diferentes 

profesionales de la ingeniería de sistemas, con la finalidad de desarrollar un 

software de alta calidad. (Gorla, 2011) (Marchiori, Mainardes y Rodrigues, 2017), 

señalan que la calidad de los servicios web; tales como el comercio electrónico, los 

portales de usabilidad web, entre otros (Zeithaml, Parasuraman y Malhotra, 2002), 

dentro de los cuales se pueden involucrar a los portales web, de uso universitario 

o estudiantil (Iwaarden et al., 2004). Es por este motivo, que es una decisión 

generalizada, el medir la calidad del servicio web, mediante la constitución de 

instrumentos que hayan sido validados de forma eficiente y por juicio de expertos. 

Los estudios mencionados, no sólo se han limitado a aplicar el instrumento, sino 
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que se han encargado de adaptarlo, con la intención de recolectar información más 

específica, en cuanto al entorno digital que se quiere evaluar. A manera de ejemplo, 

se puede señalar a Yang et al. (2005), el cual se ha extrapolado a usar el TAM y el 

SERVQUAL, haciendo uso de sólo 19 elementos y cinco dimensiones, siendo las 

siguientes: utilidad del contenido, la usabilidad del entorno, la interacción, la 

accesibilidad que el cliente tenga a este y la adecuación que se haya desarrollado, 

de la investigación. El modelo e-SERVQUAL, ha sido empleado principalmente en 

la calidad impartida, en relación con los servicios brindados, por diversidad de 

dominios electrónicos, centrándose de forma prioritaria y como ha sido 

mencionado, anteriormente, en la banca minorita (Jenabi y Ghanadan, 2014) 

(Javed, 2018); así mismo, ha sido empleado con gran eficacia, en los sitios de 

reserva web y la reserva de hoteles (Carrasco et al., 2017). El objetivo de emplear 

este modelo, en la presente investigación, se ve justificada por los siguientes 

puntos: 

 

Iwaarden et al. (2004) sostiene que la calidad que puede ser aplicada, hacia los 

sitios de páginas web, están netamente relacionadas con el sector de los servicios. 

Esta concepción ha sido justificada en el desarrollo de dos modelos en específicos: 

el modelo e – SERVQUAL y el E-QUAL (Javed, 2018).  

Haciendo uso de un instrumento cuantitativo, es que se ha podido determinar la 

percepción de los clientes, tomando como referencia, la construcción subjetiva 

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). 

Además de lo mencionado, se debe de indicar que la considerada es la evaluación 

más empleada a nivel internacional, para medir la calidad de servicio. (Malhotra, 

Agarwal y Shainesh, 2018) (Narteh, 2018). 

 

A pesar de lo mencionado, se debe de indicar que existen críticas a SERVQUAL, 

dependiendo principalmente de la industria en sí misma y el contexto en el que se 

desarrolla (Yang et al., 2005). De esta forma, Cronin y Taylor (1992) señalan que 

no existe un antecedente científico que permita relacionar de forma directa a las 

expectativas y al desempeño. Además, se señala que el modelo SERVPERF, 

brinda una mejor proporción de la calidad de los servicios que es brindada por una 

institución específica. Además de ello, se destaca que el modelo SERVQUAL, 
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tiende a ser un mejor constructo que, el anterior modelo expresado. Por este 

motivo, es considerado como uno de los modelos predominantes, a nivel 

internacional, empleado por la mayoría de personas naturales y jurídicas, para 

evaluar la calidad de servicio, brindado por los dominios web (Wang et al., 2010). 

 

1.3.5. Usabilidad 

1.3.5.1. Definición de usabilidad según ISO y otras normas. 

Los estándares mínimos de interacción entre el humano y el computador, están 

basados en la experiencia de este y la usabilidad que caracteriza al sistema, en sí 

mismo. Estos estándares son desarrollados por la ISO, IEEE y la Comisión 

Electrotécnica Internacional (IEC). Esta ha sido considerada como un componente 

clave en la búsqueda de la descripción de los componentes del modelo de calidad 

de todo software. En el año 1998, se ha relacionado de forma directa, a la usabilidad 

con la ergonomía que ha caracterizado el trabajo. Otras de las normas ISO, serán 

expresadas en los apartados posteriores. 

 

Usabilidad según ISO 9241. 

Esta norma, consta de un sin número de ítems que en 1998 fueron denominados 

como los requisitos de ergonomía que han sido desarrollados para el trabajo, 

principalmente para el uso de pantallas visuales (VDT) y desde 2006 se le cambió 

el nombre a interacción con la computadora (ISO 9241-11, 1998) (Bevan, 2006). 

Existen definiciones que tienden a ser diferentes, entre los diferentes componentes 

de la usabilidad. Por este motivo, es que en el apartado 11 de la norma ISO 

expuesta, se aborda la definición de la usabilidad y demás características. Esta es 

definida como un producto que tiene la capacidad de ser empleado por ciertos 

usuarios, con el objetivo de alcanzar los siguientes objetivos: la satisfacción, la 

efectividad y la eficiencia (ISO 9241-11, 1998). La efectividad, es considerada como 

aquella precisión de forma íntegra, que se alcanza por parte del usuario, en relación 

al cumplimiento de ciertos objetivos específicos. La eficiencia hace referencia a 

aquellos recursos que no son gastados de forma vana, sino que se emplea la 

mínima cantidad posible, para obtener resultados igual de buenos. Mientras que, la 

satisfacción es considerada como aquella comodidad que el usuario siente y la 

accesibilidad del empleo de un software en específico. Por este motivo, es que la 
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satisfacción suele ser medida, después de haber usado el bien o servicio (Bevan, 

2006) 

 

El estándar 9241-11 considera la usabilidad desde la perspectiva del uso de un 

producto al describir el grado de adaptación que tiene un producto y qué tan bien 

se puede usar para lograr los objetivos con efectividad, satisfacción y eficiencia en 

una naturalidad de uso específico. Este es descrito como aquella usabilidad que 

caracteriza a la utilización de algún elemento (Montero, Lozano y González, 2008, 

p. 226) o como una definición de usabilidad orientada a procesos (Abran et al., 

2003) donde la usabilidad proporciona el objetivo final o el diseño principal objetivo. 

El principal enfoque tiene esta, se encuentra orientada a aquellos procesos que 

permiten que los usuarios se encuentren satisfechos. Desde esta perspectiva, el 

proceso hace empleo de las tres dimensiones que caracteriza a la usabilidad ISO 

9241-11, descritas en los siguientes apartados: (Abran, 2003) 

La efectividad hace referencia a aquellos objetivos específicos que están bien 

planteados y que pueden ser medidos. Ante esta realidad, el éxito es predicho, 

mediante el desempeño que se tenga, con respecto a una actividad específica, 

siendo primordial la tasa de éxito del usuario, en la medición de un producto o 

servicio determinado. 

La eficiencia, por el contrario, no sólo depende del software, sino que está 

relacionado con las habilidades que caractericen al usuario. Por este motivo, es 

complicado medirla y, por ende, se hacen uso de ciertos factores de recordación y 

aprendizaje. Ante esto, el control de los errores, la retroalimentación y el tiempo en 

el que se completan las tareas, es fundamental. 

La satisfacción, es considerada subjetiva, debido a que depende únicamente del 

usuario y puede verse influenciada por las condiciones personales del mismo. 

La norma ISO 9241-11, incluye lo siguiente: 

 

Esta normativa se centra, en lo que se ha logrado, dejando de lado, la forma en 

cómo es que se ha alcanzado este objetivo. (Balapour y Walton, 2017).  

Esta normativa se ha basado en tres dimensiones: el contexto en el que se 

desarrolla la actividad, el usuario y el entorno de operación. (Rasila, Rothe y 

Kerosuo, 2010) 



33 
 

 

Esta puede ser empleada con la finalidad de adquirir, evaluar, diseñar, desarrollar 

y comunicar información que esté relacionada directamente, con la usabilidad. 

(Montero, Lozano y González, 2008) 

 

La norma indica que existe una relación de convergencia, entre la usabilidad y el 

nivel de experiencia que puede tener el usuario. Esto se ve explicado en la 

diferenciación que los puede caracterizar. (Hertzum y Clemmensen, 2012).  

Según Bevan, Carter y Harker (2015), se está desarrollando un proyecto que 

busque mejorar lo mencionado por la norma. En esta se señala que primero, tendrá 

que ser analizada, la experiencia del individuo. El término productos, podría ser 

reemplazado por servicios, sistemas y productos, debido a que la usabilidad no es 

limitante ante su aplicación sobre estos, sino que tiende a tener los mismos 

criterios, para todos los mencionados. Según Quinones, Rusu y Rusu (2018) y 

Bevan (2018) señalan que los esfuerzos por realizar lo mencionado, están en pie. 

 

Usabilidad según ISO 9126. 

Esta norma, define al modelo que respecta a la calidad que comprende seis 

características y 27 subcaracterísticas de la calidad del producto de software, 

siendo la usabilidad una de las seis. Dentro de las características que se han 

involucrado, señalan a la eficiencia, la funcionalidad, la portabilidad y la 

mantenibilidad, como parte de la normativa vigente. 

 

La ISO 9126, define a la usabilidad, como aquella capacidad que se tiene, en 

relación a un determinado software, el cual deberá de ser aprendido, empleado y 

ser visualmente atractivo, para el individuo que lo usa, en base a ciertas 

condiciones específicas. Además, la definición alterna, señala que la usabilidad 

deberá de ser considerada como un conjunto de elementos que permiten la 

evaluación individual e implícita, acerca de los atributos que caracterizan a un 

esfuerzo determinado. Abran y col. (2003) señalan que la usabilidad deberá de ser 

considerada como un elemento que conforma al sistema en sí mismo, descrita en 

base a las siguientes características: 
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La comprensibilidad es definida como aquella capacidad que tiene un software, 

para ser comprendido por un usuario que carece de conocimientos profundos sobre 

este. 

 

La capacidad para el aprendizaje, es aquella virtud que le permite al usuario, llegar 

a comprender el empleo que se hará del mismo, en la vida normal. 

La operabilidad es aquella característica que le brinda la propiedad al software, con 

respecto a la operación y control del mismo. 

 

Un software es atractivo para un usuario, siempre y cuando, tenga una arquitectura 

muy llamativa visualmente. 

Esta norma, hace referencia a aquellas consideraciones que se brindan, con 

respecto a la usabilidad, proporcionando información relacionada directamente, con 

las características de los productos (Bevan y Macleod, 1994). El ISO 9126, se 

encuentra en camino a llegar a reemplazar los estándares de calidad mínimos, que 

son impuestos por la IEC 25010, teniendo un total de ocho características que 

pueden ser analizadas y una cantidad de seis sub categorías, en comparación con 

las 27 que se llegan a tener (ISO / IEC 25010: 11 de 2011). Si es que se quiere 

llegar al punto de la comparación, se debe de señalar que las normas que deberán 

de ser comparadas, son: ISO 9241 – 210 y la norma ISO 13407(Bevan, 2009). 

 

USABILIDAD según la norma ISO/IEC 25000. 

La normativa ISO/IEC 25000 se ha caracterizado por llegar a proporcionar un 

conjunto de elementos que podrán ser empelados para enmarcar una nueva serie 

de evaluaciones y/o propósitos, en cuanto a requisitos de calidad se hace 

referencia. Además de ello, el propósito que tiene la presente normativa, señala 

que ofrece la posibilidad de caracterizar de forma general el SQuaRE, los modelos 

de referencia y las definiciones globales de los sistemas analizados. Esto se ve 

complementado con la posibilidad de alcanzar la adecuación de una guía de 

usuario, la cual parte de la relación detallada, entre los documentos de estudio. 

Además de ello, se cuenta con la explicación de la transición entre la ISO / IEC 

9126 y el conjunto de serie ISO / IEC 14598; así como, SQuaRE (Dhouib et al., 

2017). 



35 
 

 

Al hablar acerca de la ISO / IEC 2500n, se puede ahondar en el señalamiento de la 

división de la gestión de la calidad. Los estándares que llegan a conformar la 

división entre los modelos, las definiciones más comunes o los términos referidos 

por un conjunto de estándares de calidad mínimos, propios de la serie SQuaRE, 

son algunas consideraciones que conforman a la presente normativa ISO. Además 

de ello, cabe señalar que cuenta con dos sub divisiones, la guía y, la planificación 

y gestión. Cuando se hace referencia a la guía, se puede señalar que el modelo de 

arquitectura, corresponde al empleo de la terminología, en base a la búsqueda de 

una descripción general de documentos, los cuales cuentan con un conjunto de 

series y usuarios que se encuentran asociados, en base a determinados modelos 

de referencia. Así mismo, en cuanto a la planificación y la gestión, se puede señalar 

el hecho que se brinda un conjunto de requisitos, los cuales están orientados a 

apoyar a los responsables de gestión, en cuanto a la evaluación y la especificación 

de los principales requisitos de software (Dhouib et al., 2017). 

 

Haciendo referencia a la ISO / IEC 2501n, esta señala la existencia de modelos de 

calidad, los cuales se centren en ofrecer información detallada, acerca de los 

productos de software y demás sistemas informáticos. Además de ello, se ahonda 

en temas de calidad de uso y empleo de los datos. Dentro de las divisiones que 

existen, referente a ello, se puede encontrar a los modelos de calidad de software 

y del sistema; y los modelos de calidad de datos. El primero de estos, expone la 

descripción de las características que deberían de tener los modelos de calidad, en 

cuanto al software propiamente dicho. Mientras que, el segundo mencionado, 

ofrece información acerca de la calidad de los datos que deberán de ser retenidos 

en los sistemas informáticos, con el objetivo primordial de estructurar este tipo de 

sistemas, en miras de que se alcancen características de calidad, con respecto a 

estos elementos, que conllevarán a que estos mismos puedan ser empleados por 

los usuarios finales (Dhouib et al., 2017). 

 

Referente a la ISO / IEC 2502 n, se señala que la medición de la calidad, 

corresponde a ser evaluado en base a determinadas orientaciones prácticas, que 

son complementadas con medidas matemáticas de diseño, que corresponderán a 
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alcanzar la determinación de esta misma, en cuanto al software y el uso del mismo. 

Con respecto a las sub divisiones, se pueden alcanzar a cinco de ellos: el modelo 

y la guía de referencia, los elementos de medida de la calidad, las medidas de 

calidad, la medición de los productos de calidad y las medidas de calidad de datos. 

El primero de ellos, señala la existencia de diferentes elementos que son tomados 

en cuenta, para poder alcanzar la medición total del producto y el uso. Además de 

ello, se expone una guía de orientación de los usuarios, con la finalidad de que se 

apliquen las medidas expuestas de forma correcta (Dhouib et al., 2017). 

 

Haciendo relación a los elementos de medida de calidad, se puede señalar el hecho 

que existen medidas base que son recomendadas por la guía, en donde se pueda 

alcanzar el ciclo de vida de un producto o sistema, en donde un documento 

expuesto en la misma normativa, señala el conjunto de medidas que se encargan 

de la medición de este parámetro, en productos y software’s. Así mismo, la 

medición de la calidad de los últimos mencionados, es similar a la obtenida por los 

datos con posibilidad de uso por parte de los usuarios, ahondado su diferencia, en 

las características que con expuestas en la ISO / IEC 25012 (Dhouib et al., 2017). 

 

Definición de usabilidad según investigadores y profesionales. 

 

Después de haberse realizado, distintas investigaciones que han intentado explicar 

la usabilidad, es que el autor Miller, ha sido el encargado de definirla, determinando 

de forma preliminar, que es la facilidad de uso de un elemento. La definición que 

ha sido brindada por Miller (1971) señala que la usabilidad cuenta con las siguientes 

dimensiones: 

 

Eficacia: grado de rendimiento, mediante el cual se pueden lograr el cumplimiento 

de tareas. 

Aprendizaje: capacidad para poder conocer una idea en específico, para desarrollar 

una tarea determinada. 

Flexibilidad: capacidad para poder adaptarse al cambio. 

Actitud: nivel de satisfacción del usuario. 
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La definición de usabilidad de Nielsen 

Nielsen (1993) consideró oportuno, definen la usabilidad, en base a cinco aspectos 

o dimensiones: 

El aprendizaje es aquella capacidad que se tiene por comprender el 

comportamiento de un sistema en específico. 

La eficiencia es aquel nivel en el que la productividad, llega a los niveles más altos, 

después de que una persona haya alcanzado la facultad de comprender el 

software. 

 

La memorabilidad es la característica que indica la capacidad para recordar hechos 

específicos, en un periodo de tiempo determinado. 

Los pocos errores demuestran que un software está bien diseñado y se caracteriza 

por tener una tasa de error, inferior, evitando que los usuarios lleguen a tener una 

mala experiencia. 

La satisfacción que tiene el usuario es aquel nivel, en el que se considera a un 

sistema, en general, agradable de usar. 

 

La definición emitida por Nielsen, con respecto a la usabilidad, es la más usada en 

distintos ámbitos de evaluación, en el que se puede verificar una realidad objetiva 

y con ciertos matices empíricos, teniendo la facultad, de evaluar a cada uno de 

ellos. Este término, puede ser expresado de la siguiente forma (Nielsen, 1993). 

 

Facilidad de aprender: ¿Qué tan rápido se puede comprender una interfaz, por un 

usuario que no la haya conocido anteriormente? 

Eficiencia de uso: ¿Con qué velocidad se pueden realizar las tareas? 

Memorabilidad: ¿Los usuarios podrían recordar por largos periodos de tiempo, la 

forma en la que se usa la interfaz? 

Frecuencia y gravedad de los errores: ¿Cada cuándo se pueden experimentar 

errores, en el sistema de soporte? 

Satisfacción subjetiva: ¿En qué grado, le gusta el sistema al usuario? 

 

La definición de Nielsen, es la más conocida; mientras que, la definición brindada 

por la ISO 9241, es la más aceptada (Kous, 2018). 
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Para comprender y aplicar mejor los principios de Nielsen, Folmer y Bosch (2004) 

los interpretan de la siguiente manera: 

 

Aprendizaje: los sistemas deben ser fáciles de aprender. Estos deberían de tener 

la facilidad para poder desarrollar acciones de forma rápida y precisa. 

Eficiencia: los sistemas tienen que ser diseñados de forma sencilla, para su 

facilidad de uso. Después de que se conoce el sistema, se podrá incurrir en niveles 

altos de producción. 

 

Memorabilidad: las formas de usar el sistema deben ser fáciles de recordar, 

permitiendo que los usuarios ocasionales regresen al sistema posterior al periodo 

de inactividad, sin haberse vuelto a comprender. 

Errores: Todo sistema deberá de ser capaz de reponerse de un error; sin embargo, 

este error no deberá de ser tan grande, como para quedarse en la memoria de los 

usuarios. Además de ello, se tendrá que caracterizar, por contar con una tasa de 

error, bastante baja. 

Satisfacción: los usuarios brindan una opinión subjetiva de un sistema, en base a 

un diseño; por este motivo, deberá de ser agradable para la persona que lo usa. 

 

La definición de usabilidad de Shneiderman 

Shneiderman (1998) define a la usabilidad en base a cinco factores, mencionados 

a continuación: 

 

Tasa de los errores percibida por los usuarios 

Velocidad característica del rendimiento 

El tiempo de la retención 

El grado de satisfacción subjetiva 

Velocidad de rendimiento.  

 

Otras definiciones de usabilidad a lo largo del tiempo 

Otras definiciones expresadas, son las siguientes: 

Bevan (1995): sostiene que la calidad en el uso de algo, es sinónimo de la 

usabilidad.  
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Abran et al. (2003): señala que la usabilidad deberá de ser considerada en un 

modelo integral, debido a que va mejorando, en base al uso que se dé a algo y 

permite optimizarlo, en base a la seguridad, la capacidad en el aprendizaje, la 

efectividad, la eficiencia y la satisfacción, en sí misma. 

 

Microsoft (2009): sostiene que la usabilidad es la capacidad que se tiene, de poder 

cumplir con los requerimiento y exigencias del cliente.  

 

Usability.gov (2012): define a la usabilidad como aquella valoración de la 

experiencia de calidad de los usuarios, al usar un software.  

 

Rahman y Ahmed (2013): sostiene que la usabilidad hace referencia a la posibilidad 

que se tiene de usar un sistema, sin necesidad de obtener alguna capacitación.  

 

Quinones (2018: 109): destaca que la usabilidad es aquella característica de un 

elemento, para poder ser empleado. 

 

Se sostiene que la usabilidad ha cambiado de definición, con el pasar del tiempo y 

que no se ha mantenido de forma estática, Rasila, Rothe y Kerosuo (2010) y Kabir 

y Han (2016). Niveles de usabilidad óptimos, garantizan que el usuario va a tener 

una mejor experiencia, al momento de emplear el sistema, alcanzando niveles de 

aceptación mucho mayores, que otro, en el que su nivel de usabilidad es realmente 

bajo (Kabir y Han, 2016). Según Coursaris y Kim (2006), aunque existen numerosas 

definiciones, el tema central de la usabilidad es determinar la facilidad con la que 

las personas pueden emplear un artefacto tecnológico particular para lograr un 

objetivo particular.  

 

Taylor y Hertzum (2010) en la investigación que han realizado, han podido detectar 

seis imágenes que describen la usabilidad, siendo estas, las siguientes: 

Utilidad universal: un sistema tiene que tener la característica, de poder ser 

aceptado y adecuado por todos. 
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Utilidad situacional: las condiciones actuales y específicas del usuario, brindan la 

capacidad de opinar acerca de los niveles de usabilidad, en cuestiones subjetivas.  

Capacidad de uso percibida: se hace hincapié en la subjetividad del usuario, con 

relación al uso que se le pueda dar a un sistema en específico.  

 

Facilidad de uso hedónica: hace referencia a la carencia de inconvenientes, al 

momento de hacer uso de un sistema, del gusto que se le llegue a tener y el poder 

alcanzar o cumplir los objetivos específicos de los usuarios.  

 

Utilidad organizacional: permite la colaboración grupal, en el que la organización se 

ve involucrada, directamente.  

Usabilidad cultural: tiende a tener una definición específica por cada realidad 

cultural. 

Es relevante que todas las características o aspectos que se han mencionado en 

este apartado, sean tomados en cuenta para el desarrollo de cualquier página web 

o software. Así mismo, las condiciones aquí expuestas, deberán de ser adaptadas 

a la realidad o contexto de las condiciones reales que se posean. 

 

1.3.6. Calidad de servicio y calidad de servicio electrónico. 

Antes de emplear la calidad de los servicios, relacionados con la electrónica, es 

importante conocer las características o apartados que la conforman (Vashishth y 

Chakraborty, 2018). Vamos hablar en esta parte sobre el servicio de calidad y la 

calidad de servicio electrónico, respectivamente. 

 

Calidad de servicio. 

La calidad de servicio, es la capacidad que una organización tiene, para poder 

solventar las exigencias del usuario, en base a las experiencias pasadas que este 

ha tenido Según Sun, Teh y Chiu (2012), la definición que más se ha aceptado, con 

respecto a la calidad en el servicio, es la brindada por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1988) se encargaron de definir a la SQ o la calidad en el servicio, como 

aquella diferenciación entre el servicio recibido y el nivel de expectativas iniciales 

que han tenido. Los autores han brindado una definición, la cual fue expuesta 

anteriormente, que puede ser muy bien descrita, en base al modelo SERVQUAL, 
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siendo uno de los modelos con mayor calidad usado al día de hoy, caracterizándose 

por contar con escalas que permitan contabilizar el grado de percepción que se ha 

tenido, con respecto a un servicio. Al modelo mencionado, se le ha denominado el 

modelo de brecha, debido a que analiza al cliente antes de que reciba el servicio y 

después de ya haberlo recibido, habiendo un conocimiento más completo del 

acontecimiento (Pinhanez, 2007; Corkindale, Ram y Chen, 2018).  

 

El servicio se cuenta conformado por dos elementos clave, los resultados técnicos 

y los resultados funcionales. Los resultados técnicos son aquellos que se centran, 

en el que se brinda al cliente (Strawderman y Koubek, 2008). 

 

Posteriormente, se mencionarán algunas características de la calidad del servicio 

y de este, en sí: 

 

Los servicios tienden a sufrir de intangibilidad, debido a que no pueden ser 

palpados físicamente, pero sí sus efectos. 

Los servicios, tanto a nivel de la producción, como a nivel de consumo, son 

inseparables, debido a que se es impartido en un solo tiempo y no podrá ser 

guardado o almacenado (Strawderman y Koubek, 2008, p. 455).  

Los servicios son heterogéneos, ya que varían de un productor a otro, de un 

cliente a otro y de un día a otro. Los servicios no pueden ser iguales en dos 

momentos, ya que las personas que los ofrecen cambian y la calidad de la 

persona que lo imparte; también es propia. 

Las herramientas que podrán ser usadas para medir la calidad de servicio, tendrán 

que ser adaptadas a diferentes realidades. 

La calidad de servicio es más complicada de ser evaluada, por parte de los 

consumidores, que la calidad de los bienes. 

Los clientes no sólo bastan una opinión en lo que ha sido recibió o el resultado, sino 

que se centran en la prestación de este mismo. 

El único criterio confiable de servicio es por parte de los clientes. El resto de juicios 

existentes, llegan a ser irrelevantes. 
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Owlia y Aspinwall (1996) hace una referencia a la calidad del servicio como una 

institución, en donde se define como la capacidad que se tiene, para poder 

administrar el manejo de las quejas, por parte de los clientes (Owlia y Aspinwall, 

1996, p. 14). Esto puede entenderse como la eficacia con que una institución 

maneja las consultas de los estudiantes, el personal y otras partes interesadas. 

 

Una calidad de servicio que es superior o de alta calidad, no sólo trae mejoras a 

nivel de adquirir una mayor cartera de clientes; sino que, tiene mucho que ver con 

el desarrollo óptimo de la institución, en donde una buena calidad, mejora la 

productividad, permitiendo que esta crezca y mejore (Zeithaml, Parasuraman y 

Berry, 1990) (Paschaloudis, 2014). 

 

Calidad de servicio electrónico. 

Debido al avance que ha tenido el internet en el mundo, se ha vuelto una parte 

significativa para cualquier actividad que se desarrolle, en la vida diaria. Esto ha 

hecho que la calidad del sitio web sea un área de gran interés para los usuarios y 

diseñadores del sitio web. La calidad de la web o bien denominado por e-SQ, se 

encarga de analizar los servicios que se brindan, en relación a la eficiencia, la 

comunicación, la entrega y gestión de productos o servicios, que tienen como zona 

de gestión, los servicios online. También, la capacidad para realizar entregas y 

desarrollar transacciones, forman parte de las mediciones que se tendrán que 

realizar en un sitio web. Para la presente, se hará uso de forma indistinta de: la 

calidad del servicio en línea, la calidad del servicio que brinda el sitio web y la 

calidad del comercio electrónico. Existen grandes diferencias entre la calidad de 

servicio tradicional y la calidad de servicios web. Para el primer caso, se analizan 

distintas condiciones, en el que se ha brindado un servicio en físico. Mientras que 

la calidad de servicio web, sólo se centra en la interfaz, información y software (Kelly 

y Vidgen, 2005) 

 

Posteriormente, se mostrarán algunas falencias del servicio que brinda un sitio web, 

siendo mencionadas a continuación: 
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Los autores convierten a la calidad en el servicio online y su forma de medición, 

tenga ciertos matices entre uno y otro. 

Para la calidad de un sitio web, se tendrá que centrarse en la calidad del mismo, 

más no tomar como suma importancia, a las cualidades técnicas. 

Los servicios tendrán que brindar servicios de forma alternativa; así como, ahorrar 

tiempo y dinero. 

 

La calidad del servicio, es la capacidad con la que se satisface una necesidad. 

La principal competencia de los gerentes de una organización, es la de velar porque 

la misma tenga presencia en la red, así como el tener una mejor percepción por 

parte de los clientes. Con el objetivo de salvaguardar lo dicho, es que se pretender 

evaluar las dimensiones principales de los portales web y la conceptualización de 

estas, en miras de una evaluación objetiva. Debido a la elevada cantidad de 

dimensiones de evaluación, es que han surgido un sin número de instrumentos que 

pretenden evaluar las mismas. En la tabla mostrada a continuación, se expresan 

las dimensiones y los instrumentos que las evalúan, en base a determinados 

autores. El ordenamiento ha sido secuencial y temporal, proviniendo, en su 

mayoría, de los modelos SERVQUAL. Por citar un ejemplo, en la tabla se expresa 

que, en el año 2000, Zeithaml, Parasuraman y Malhotra, han desarrollado el modelo 

mencionado anteriormente, en base a diez dimensiones. Además de ello, en la 

tabla se ha demostrado que la usabilidad, la seguridad, la confianza, la 

accesibilidad y la capacidad de respuesta, tienen un ordenamiento específico, en 

base a la frecuencia de las mismas. Esta información, ha generado que las 

empresas se centren en factores específicos. Kincl et al. (2012), sostiene que los 

componentes que tienen una influencia mucho mayor, dentro de cualquier 

plataforma virtual, son el contenido y el servicio que se brinda. 

 

Además de lo mencionado, en la tabla se expresa que durante los años que ha 

sucedido después del 2013, la navegación, la actualidad y la privacidad se han 

convertido en elementos que tienen un énfasis mucho mayor, con respecto a la 

calidad del tiempo que un usuario pasa en dicha plataforma; sin embargo, suelen 

variar, de acuerdo al tiempo en que se susciten. 
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Una vez que la calidad de servicio ha sido medida y se han identificado las 

dimensiones que lo conforman, es cuando se hace posible, la realización de una 

evaluación objetiva, en base a e – SQ. Para este fin, es que se pueden expresar 

dos métodos: (Bressolles y Nantel, 2004) (Zhou et al., 2018): 

 

Las medidas del comportamiento: estas están relacionadas directamente con 

aquellas actividades de origen técnico, los cuales involucran la cantidad de clics 

que se realizan, la cantidad de los visitantes y los archivos que se han registrado. 

Las medidas de actitud: son aquellas que usan como referencia, una escala de 

medición específica, en base a expertos que las han establecido. Esto se obtiene y 

se corrobora, en base a los clientes que han sido encuestados o interrogados, 

después de que han visitado el sitio web. 

 

Beneficios de los altos niveles positivos de calidad de servicio electrónico, 

usabilidad y experiencia del usuario para los sistemas. 

 

De acuerdo a lo que hemos hablado en los puntos anteriores los principales 

desafíos para definir cada una de las tres facetas de e-SQUUX se pueden resumir 

de la siguiente manera: 

Son conceptos multidimensionales / multifacéticos que no son fáciles de "clavar".  

Existe una contraposición den los tres elementos que se han mencionado 

anteriormente, permitiendo de igual forma, que la calidad de servicio, no sólo 

depende de la realidad técnica, sino centrarse en el contexto real, en el que este 

servicio, es brindada. 

 

Por más que, diferentes empresas tecnológicas, como Apple, Samsung, etc., han 

mejorado sus condiciones actuales, haciendo uso de los siguientes elementos: el 

servicio electrónico en sí mismo, la experiencia que el usuario desarrolle y la 

usabilidad de este sistema, consideran que un servicio que goza de ciertas 

cualidades, las cuales tienen una repercusión dentro de la organización, ya que 

empiezan a ganar mayores ingresos, al mejorar el rendimiento. (Matera, 2008) 
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ISO/IEC: 25023-2016 

La normativa SO / IEC 25023:2016 es aquel control de calidad que se centra en 

medir de forma cuantitativa, la calidad global de un producto informático, el cual 

puede corresponder a los sistemas y/o los softwares de ingeniería. Además de ello, 

esta es empleada de forma general, para realizar evaluaciones integrales de los 

productos mencionados anteriormente (Karnouskos et al., 2018). 

señala que las medidas de calidad que ha conllevado la evaluación cuantitativa del 

producto del sistema; así como, del software, haciendo referencia en términos de 

las características y las subcaracterísticas que han sido expuestas por la normativa 

ISO / IEC 25010, se han hallado destinadas a su empleo, en las siguientes 

normativas ISO / IEC 2503n y la variación de la consiguientes, ISO / IEC 2504n. 

Así mismo, se busca satisfacer las necesidades generales de los usuarios, los 

cuales han buscado alcanzar la calidad de software (Karnouskos et al., 2018). 

De igual forma, la normativa que ha sido expuesta, ha señalado el hecho de que se 

deberán de mantener determinadas medidas de calidad, no solo en las 

características, sino en las sub características. Así mismo, brinda información 

acerca de las medidas de calidad, con respecto a los productos, al igual como los 

sistemas de software. Además de ello, existen Anexos informativos que deberán 

de ser tomados en cuenta, siendo los siguientes: medidas de calidad de uso (Anexo 

A), OME’s de calidad empleadas (Anexo B) y tipos de medición (Anexo C) 

(Karnouskos et al., 2018). 

 

Lo que ha sido señalado no cuenta con rangos nominales, que permiten exponer el 

nivel de cumplimiento de la función, en base a la naturaleza del sistema o del 

producto en sí mismo, sino que respecta al nivel de integridad y las necesidades 

con las que ha contado el usuario en sí mismo. Sin embargo, algunos de los 

atributos que han sido consignados, no llegan a depender de las necesidades con 

las que cuente el usuario, sino que dependen de las características genéticas de 

los mismos (Karnouskos et al., 2018). 

 

Las medidas de calidad que han sido propuestas, deberán de ser empleadas para 

mejorar la calidad global de los productos de software que son diseñados, en 

cuanto al ciclo de vida de los mismos. Así mismo, esta norma enmarca a los 
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usuarios como aquellos realizadores de las actividades, en cuanto a la evaluación 

y las especificaciones de los requisitos de calidad, llegando a formar parte de cinco 

elementos fundamentales de diseño: el desarrollo, la gestión, el suministro, la 

adquisición y el mantenimiento (Karnouskos et al., 2018). 

 

El desarrollo hace referencia al conjunto de requisitos que serán empleados en el 

diseño, en cuanto al ciclo de vida y la codificación de la cual se hará uso. La gestión 

de calidad, corresponde a que se lleguen a establecer actividades sistemáticas de 

desarrollo de software, con la finalidad de que estos puedan pasar por un control 

de calidad mínimo, en cuanto a la certificación de calidad requerida. Cuando se 

habla acerca del suministro, se puede señalar el hecho de que los términos de 

contrato, deberán de ser validados por pruebas de calificación. Mientras que, la 

adquisición señala el hecho que las pruebas de aceptación y la calidad de los 

productos, deberán de estar establecidas en el proceso mencionado. Así como, el 

mantenimiento expone la mejora del producto o sistema en general (Karnouskos et 

al., 2018). 

 

1.3.7. Aplicaciones basadas en web y portales web. 

1.3.7.1.¿Qué son las aplicaciones web? 

Las aplicaciones que se hayan basado en web, son aquellos softwares que 

emplean esta tecnología, con el objetivo de ejecutar ciertos sistemas, como el fijo 

y el móvil (Fowdur, Hurbungs y Beeharry, 2016). Cuando se hace referencia a 

software, no sólo se considera a las aplicaciones tradicionales, funcionales para 

una gran pantalla, como la Mac o PC, sino que, la definición ya brindada, expone 

la realidad de tener que ser funcional en las aplicaciones móviles. Sin embargo, 

analizando en términos generales, se puede decir que las aplicaciones basadas en 

la web, han sido evaluadas en el formato tradicional, haciendo uso del sistema e – 

SQUUX. A pesar de esto, las aplicaciones móviles, no necesariamente necesitan 

del internet para funcionar, sino que son meras descripciones de un modelo 

tradicional (Fowdur, Hurbungs y Beeharry, 2016). La presente investigación ha 

recolectado diferente información bibliográfica; sin embargo, cabe señal que las 

principales deficiencias son encontradas en las dimensiones que tiene la pantalla y 

la calidad de la resolución (Moumane; 2016) 
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Existe un conjunto de investigaciones que ha sido basadas en la web, 

principalmente en el área de la interacción humana y computador. Esto en base a 

la preponderante necesidad de que se ofrezcan bienes y servicios, en base a una 

experiencia positiva del usuario. Con el pasar del tiempo, los sitios web, han pasado 

de procesamiento de transacciones con algunos formatos estáticos, hacia aquellas 

transacciones en línea, llegándose a convertir en una característica primordial de 

los dominios de sitios web de algunos negocios u organizaciones. Por este mismo 

motivo, es que la tecnología web se ha llegado a convertir en una herramienta 

vinculante de un gran número de personas. (Tate, 2007) 

 

1.3.7.2. ¿Qué es un portal web? 

El crecimiento de las organizaciones, realmente considerable, las cuales han hecho 

uso de los portales web, para poder mejorar su control y alcance. Estos portales 

web, han visto un crecimiento de publicaciones, exponencial a lo largo de los años, 

llegando a convertirse en los sitios más visitados de internet (Caro, 2008) 

 

Cuando se hace referencia a portal web, se suele recordar a motores de búsqueda 

como Google o Yahoo, los cuales tienen el objetivo de brindar un punto de inicio, 

para las diferentes búsquedas de los usuarios. La tecnología, al día de hoy, se ha 

visto acrecentada a un número de portales web, bastante considerables, quienes 

permiten conectar a los clientes, con las empresas pequeñas, medianas o grandes. 

Además, estos suelen tener la característica de conectar a empleados, de igual 

manera, dotándolos de un usuario y contraseña de acceso a la información, medida 

que también puede ser asumida por los usuarios (Manouselis y Sampson, 2004) 

(Dash y Patra, 2018). 

 

El objetivo principal de un portal web, para una organización, varía entre las tantas 

que existen, pero siempre se mantendrá la idea de dotar al usuario de un sistema 

o entorno de trabajo, en el que se pueda encontrar la información que requiera de 

forma fácil y sencilla, en miras de alcanzar el cumplimiento de sus objetivos 

estratégicos y operativos, en base a la toma de decisiones que se espera tener. Al 

día de hoy, los portales web, no sólo se centran en los negocios, sino que tratan de 
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temas varios, siempre salvaguardando la correcta información que se brinda en 

estos (Barnes y Vidgen, 2002). La tabla expresada a continuación, proporciona 

algunas definiciones de los portales web, las cuales son compatibles con los 

proporcionado por Tate et al. (2007) el cual señala que las características de un 

portal web, son: un único punto de ingreso para los servicios y las aplicaciones, se 

cuenta con facilidades comunicativas, asequible a la personalización y cuenta con 

la permisión de la integración entre funciones. 

Los portales web, buscan crear un canal que sea rentable, entre la organización 

misma y sus posibles clientes, manteniéndolos informados en todo momento, 

acerca de las novedades e información necesaria para permitirles tomar una 

decisión segura y precisa. Además de ello, estos tienen que estar diseñados para 

solventar cualquier necesidad de personas con ciertas discapacidades (Yang, 

2005) 

 

Tabla 2:  

Definiciones / descripciones de un portal web 

Fuente  Definición/Descripción  
Manouselis and 
Sampson (2014) 

Los portales web son una forma especial de sitio 
web que proporciona una combinación de 
información, aplicaciones y servicios. 

Tate et al ,(2007)  
Los portales web, son aquellos sitios en donde se 
les brinda a los usuarios, una puerta de inicio, hacia 
los recursos con los que cuente el internet. 

Caro et al, (2008)  
Los portales web se caracterizan por ser 
personalizables y uniformes, con el objetivo de ser 
útiles al usuario final. 
Los portales web, son considerados como una 
herramienta al conocimiento. 

Manouselis et al, 
(2009, p. 1) 

 
Los portales web son "puertas de entrada a la 
información y servicios de múltiples fuentes". 

Bringula and Basa 
(2001, p.253) 
 

Define a los portales web, como aquellos en donde 
se podrá ingresar información y destacar la más 
relevante. 

Moraga et al, (2013) Define a los portales, como aquellos que organizan 
información y la seleccionan, en búsqueda de la 
satisfacción de las necesidades. 
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Saghapour (2018)  
Los definen como aquellas puertas web, en donde 
se podrán desarrollar diversas acciones. 

Nota: Elaboración propia 

 

 

Las diferentes definiciones que se han observado, en relación a los portales web, 

han dejado bien en claro lo que son; ahora, se procederá a expresar las funciones 

de los mismos, en base a ciertas características fundamentales: (Caro, 2006) 

 

Integración de puntos de datos y toma de decisiones: se recolecta información de 

fuentes varias, con el objetivo de hacer en un solo portal, el compendio de las 

mismas, orientando la decisión tomada. 

 

Taxonomía: se proporciona el contexto de la información, mediante la cual se podrá 

organizar en categorías que respalden los diferentes procesos comerciales que se 

desarrollen en la misma empresa. 

 

Capacidades de búsqueda: deberá caracterizarse, por contar con una cierta 

facilidad para que los usuarios tengan la posibilidad de navegar en toda la empresa, 

teniendo una lista de catálogos e índices que lo orienten. 

Funciones de ayuda: brinda respaldo, para la correcta navegación de los visitantes. 

 

Gestión de contenido: la organización tiene total responsabilidad en la colocación 

de contenido, así como total libertad para colocar el que esta crea conveniente. 

Proceso y acción: permite formar parte de cualquier transacción en línea, en base 

a lo impuesto por el propietario, lo cual es aceptado por el usuario. 

Colaboración y comunicación: centrada principalmente, en la detección de ideas 

innovadoras y la discusión de información, con la finalidad de brindar solución a un 

problema dado. 

 

Personalización: la organización es la clave para el desarrollo de portales web. 

Presentación: se centra en brindar una experiencia visual, que puedan ser aceptada 

y brinde confort al usuario. 
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Administración: permite editar las funciones y brindar mantenimiento al portal web. 

Seguridad: brinda una descripción de cada nivel de acceso a la información, que 

pueden llegar a tener los diferentes usuarios que forman parte de este portal. 

 

1.3.8. Evaluación y métodos de calidad del servicio electrónico, usabilidad y 

experiencia del usuario. 

 

1.3.8.1. Evaluación de la calidad del servicio electrónico, la usabilidad y la 

experiencia del usuario. 

        

Haciendo referencia a que se realicen las evaluaciones con respecto a la calidad 

del servicio, los conceptos de experiencia de usuario, usabilidad y calidad en el 

servicio electrónico, cuentan con muchas similitudes. A pesar de esto, el criterio 

para evaluar cada uno de estos, tiende a ser distinto, principalmente por lo que 

busca cada uno y al tener en frente a un usuario que busca una mayor facilidad 

para usar un portal web y que este sea agradable a la vista. Además de ello, el 

usuario actual, busca tener información sin siquiera realizar una llamada, mediante 

la cual se tendrá que revisar constantemente la funcionalidad de este portal, con el 

objetivo de realizar un estudio pre aplicativo y post aplicativo. En relación a lo dicho 

anteriormente, los tres términos buscan que se recolecte toda la información 

necesaria, para brindarle al usuario, un entorno que le permita destacar en 

diferentes facetas (Dix, 2004) 

Las organizaciones suelen llevar a cabo, diferentes evaluaciones, con la finalidad 

de recolectar datos reales, en base a las necesidades que buscan satisfacer, en 

cuanto a diseño y mantenimiento. En el transcurso del diseño, se dejan de lado las 

evaluaciones, por el costo y por la obviedad que representa. Los evaluadores 

deberán de contener un conjunto de conocimientos, que les permita comprender el 

objeto de la organización y la funcionalidad del portal web. Así mismo, deberá de 

conocer profundamente a las tareas, los objetivos de comercio, las condiciones en 

el desarrollo, las tareas, el dominio y los diferentes métodos de evaluación 

existente. Sin embargo, muy pocas veces se llega a tener un conocimiento técnico 

y objetivado, de los requerimientos de la empresa (Hornbaek y Frokjaer, 2008) 
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1.3.8.2. Métodos de evaluación. 

Por más que existan diversas formas para poder evaluar un sistema, esta deberá 

de ir acorde y tendrá que ser orientada a las necesidades de la organización; 

además, de que se recomienda su aplicación en toda la línea de procesos del 

desarrollo del portal web (Dix, 2004). 

 

Los términos que se emplean en este campo, tienden a ser muy confusos, llegando 

a confundir método con técnicas, y de forma contraria. Muchas veces, se suele dar 

el caso que un conjunto de técnicas, tiende a ser considerado como un sub conjunto 

de los métodos a emplear. Por ejemplo, si es que se llega a considerar a la 

evaluación como un método, la evaluación heurística, llegará a ser una técnica 

(Shneiderman, 1998). Sin embargo, a pesar de esta disyuntiva, en el transcurso de 

la investigación, se emplearán el término método y técnica, como un término símil, 

opinión respaldada por Preece, Rogers y Sharp (2015), estos señalan que ambos 

términos deberían de ser considerados sinónimos, a niveles prácticos. 

En la actualidad, hay una diversidad de enfoques, con respecto a los métodos de 

evaluación, tales como, los mencionados en los apartados posteriores. 

 

Otro de los enfoques que se ha tenido, con respecto al desarrollo del sistema, en 

relación a los métodos formativos de este y los métodos sumativos, los cuales 

tienen su aplicación al final del proceso, señalan que los usuarios finales, tienen la 

posibilidad de verse involucrados de forma directa o evitar, esta relación. Ante esta 

realidad, es que surgen aquellos métodos de inspección, en donde se suelen 

acontecer aquellos usuarios que tienen el estado de empíricos, por los métodos de 

los cuales se hace uso. Estos métodos requieren una validación por juicio de 

expertos, listas de verificación, evaluación heurística, inspección formal y 

complementado con un recorrido pluralista (Nielsen, 1993). A pesar de que los 

métodos de inspección sean los más usados, no pueden igualar la efectividad que 

tienen los métodos empíricos, los cuales hacen uso de pruebas de usabilidad en 

usuarios (Hollingsed, Novick y Paso, 2007) (Riihiaho, 2018). Los métodos empíricos 

requieren de usuarios reales o potenciales, los cuales, por medio de una 

experimentación controlada, hacen uso de la plataforma web, en donde se señalan 
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errores en el diseño y ciertas observaciones que puedan surgir, producto de la 

evaluación. Además de ello, se ve complementado por medio de encuestas y 

entrevistas estructuradas (Preece, 1993). A manera de resumen, se debe de indicar 

que existen métodos basados en los usuarios y otros que están basados en ciertos 

criterios generales de evaluación, habiendo una gran diferencia entre la veracidad 

de uno y otro. Los sistemas más recientes de evaluación, adicionan el análisis de 

las rutas de tráfico, el uso web, minería del uso web, entre otros indicadores más 

precisos (Omán y Velásquez, 2013) (Sniegula y Glinka, 2017) (Riihiaho, 2018). 

Cabe señalar que no todos los métodos existentes son eficientes para lo que se 

pretende evaluar, sino que, entre uno y otro, cambian los indicadores de evaluación. 

A consecuencia de ello, se puede decir que los métodos empíricos, son los más 

adecuados, debido a que hace empleo de la experiencia misma del usuario, el cual 

emplea esta plataforma y brinda una opinión más precisa, acerca de la misma. 

 

Fitzpatrick (1996) señala que el método de evaluación, haciendo uso de un 

procedimiento de carácter sistemático, se encarga de recolectar datos en donde se 

refleje la relación que se tiene, entre el sistema y los usuarios. Si bien es cierto, 

muchos de los métodos hacen uso de los usuarios, en sí mismos, otros hacen 

empleo de forma indirecta de los mismos, requiriendo cierto nivel de comprensión 

y conocimiento sobre lo desarrollado (Anderson, 2018) 

 

1.3.9. Servicios del portal web universitario y su evaluación. 

Debido al crecimiento acelerado que se ha tenido, en relación a la tecnología de la 

información, es que las universidades han tomado como referencia, el hacer uso 

de servicios anexados a los ya brindados, con la finalidad de ofrecer un servicio de 

calidad, en las diferentes operaciones que realiza. El principal motivo, es que todas 

las partes interesadas, puedan mejorar de forma tecnológica, aquellas actividades 

manuales, hacia aplicaciones web, que sistematicen cada proceso realizado, 

mejorando la productividad en los procesos internos y externos. Con respecto a la 

presente evaluación, el número de ofertas que se ofrece en línea, deberá de ir 

acorde con las mejoras de calidad que las universidades ofrecen, llegando a una 

calidad de servicio web adecuada. Es pertinente señalar que una de las partes más 
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interesadas porque se mejore este tipo de servicios, son los mismos estudiantes, 

quienes son los que hacen más uso de estos sistemas (Abran, 2003) 

Todo el mundo, hace uso de páginas web, llegando a incorporar distintos recursos 

de la información, en donde las universidades han buscado centralizar todos los 

procesos en una misma plataforma. Ante esta realidad, es preponderante facilitar 

a los usuarios, su empleo; así como, la consecución de servicios de alta calidad, 

cuyo contenido sea entendible (Pinho, Franco y Mendes, 2018). Antes de la 

migración hacia internet, las universidades hacían uso de otras herramientas; tales 

como, el correo, las llamadas o las visitas a campo (Tate et al., 2007). Todos estos 

medios, han sido suplantados de forma más eficiente, por las páginas web, 

naciendo de la idea de difundir información acerca de la institución, hasta brindar 

servicios automáticos, que permitían que esta se centre en los acontecimientos, 

realmente importantes, llegando incluso a la impartición de clases en línea (Acharya 

et al., 2008). 

  

En base al incremento de la demanda que se ha dado en este sector, se han ido 

ofreciendo más y más servicios web. Esto ha dado como resultado, que los diseños 

de estos sitios, tiendan a ser mucho más complejos, más aún con la aparición del 

UWP. En la actualidad, la mayoría de estos servicios y productos, tienden a 

solventar muchas necesidades administrativas, dentro de las cuales se encuentran 

las académicas, tales como solicitudes y/o registros, todo siendo vía online. Así 

mismo, se destaca la incorporación de los medios virtuales de aprendizaje (VLE), 

cursos abiertos o MOOC, entre otros. (Agarwal y Venkatesh, 200). Cabe indicar que 

la gran mayoría de servicios, suele estar abierto hacia el público que se encuentra 

inscrito en la plataforma web. 

 

La calidad de los portales web, en las instituciones educativas superiores, está 

basado en tres dimensiones: la calidad técnica, la calidad de imagen y la calidad 

funcional. Cuando se hace referencia a la calidad técnica, se aborda a la opinión 

que los clientes tienen, con respecto a dicha plataforma. La calidad funcional, está 

relacionada con la interacción que se suele tener entre todas las partes 

participantes, de manera subjetiva. 
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Mientras que la imagen corporativa, está orientada netamente a la imagen que la 

organización les demuestra a sus clientes (Owlia y Aspinwall, 1996) (Matthews, 

Feng y Zheng, 2018). 

Cuando se analiza un nivel inferior al evaluado, se deberá de incluir la experiencia 

del usuario, el contenido, hasta la funcionalidad que tiene esta plataforma, con el 

objetivo de alcanzar mejores resultados, en cuanto a la evaluación. Como segundo 

punto, se tiene que el éxito del sistema, está dado principalmente por el grado de 

funcionalidad que pueda llegar a tener el mismo. Mientras que, haciendo referencia, 

únicamente a la funcionalidad, se debe de dotar de una estructura que sea 

fácilmente perceptible, en donde el usuario pueda desplazarse sin problema 

alguno. esto se debe a que, si un sistema no es tan fácil de emplear, entonces la 

adopción voluntaria del mismo, incrementa su complicación. Si es que se hace 

referencia al cuarto diseño, de se debe de indicar que no sólo basta con las 

funciones, sino que las experiencias que se vivan por el usuario, deben de ser 

agradables; así como, la dotación de aquellos servicios complementarios que se 

puedan llegar a brindar. (Robertson, 2007)  

 

Cuando se evalúan portales web de este nivel, se debe de destacar la facilidad que 

deben de demostrar; así como, la mejor experiencia del usuario que se le pueda 

brindar. Mucho se ha pensado que, a mayor cantidad de usuarios, mayor tendrá 

que ser la complejidad; sin embargo, esto no es directamente proporcional. A 

continuación, algunos de los inconvenientes: (Pinho, Franco y Mendes, 2018, p. 

820): 

 

 

“el proceso de creación que tiene una página web, tendrá que ser 

definido de forma breve y concisa, el propósito de la misma, con la 

intención de que el público objetivo se vea reflejado en la propuesta 

misma, destacando la accesibilidad que deberá de tener, el diseño, el 

estilo y el nivel de usabilidad que caracterice al mismo. Además de lo 

mencionado, el crecimiento exponencial que se ha tenido, ha 

generado que los algoritmos con los que se ha planteado inicialmente, 

sean repensados y mejorados.” 
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Los beneficios que se tienen, al contar con portales web de alta calidad, son los 

siguientes:  

 

El grado de capacitación se reduce a su mínima expresión 

No hay cambios grandes en el diseño 

El contenido, tienden a actualizarse con suma frecuencia 

El costo se reduce, debido a que hay una buena calidad en la gestión y 

mantenimiento interno. 

El portar es visitado con frecuencia, en base a la calidad del mismo, llegando a 

tener efectos positivos en la competitividad de la marca. 

La imagen de la empresa se ve mejorada por el nivel del portal web. Así mismo, 

tiene la posibilidad de filtrar la información que no es desea. 

Se requiere una implementación sencilla, que no genere sobre costos de 

mantenimiento o requerir mucho tiempo para la misma (Bringula y Basa, 2011). 

 

I.4. Formulación del Problema. 

 

¿De qué manera se podrá evaluar la usabilidad del entorno virtual de aprendizaje 

de ser entendido, aprendido y utilizado por la comunidad de la Universidad Señor 

de Sipán? 

 

 

I.5. Justificación e importancia del estudio. 

 

En la actualidad la usabilidad ha tomado mayor relevancia, debido al crecimiento 

de las tecnologías de información y comunicación (TIC), y a los diversos usos que 

se les brinda. La usabilidad se considera un factor clave para la interacción del 

usuario con el sistema de información, garantizando su uso satisfactoriamente. 

 

La mayoría de evaluaciones de usabilidad son consideradas en la etapa final del 

desarrollo del sistema, generando problemas al instante en que los usuarios hacen 
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uso del sistema informático, siendo lo más recomendable incluir el proceso 

mediante el cual se ha evaluado, durante el ciclo de vida del sistema. 

Con el presente proyecto, se evaluará la usabilidad del portal web de una 

universidad particular, con el fin de proponer acciones de mejora, de acuerdo a los 

resultados obtenidos. 

  

 

I.6. Hipótesis. 

 

Mediante el uso de la norma ISO 25023-2016 se puede evaluar la usabilidad del 

entorno virtual de aprendizaje de ser entendido, aprendido y utilizado por la 

comunidad de la universidad Señor de Sipán. 

 

I.7. Objetivos. 

I.7.1. Objetivo General. 

 

Evaluar la usabilidad del entorno virtual de aprendizaje mediante la norma ISO/IEC 

25023-2016. 

 

I.7.2. Objetivos Específicos.  

 

a) Determinar los requerimientos institucionales relacionados con la usabilidad 

del entorno virtual de aprendizaje. 

b) Seleccionar las características, sub características y métricas del modelo 

de evaluación de la norma SQuaRE-25010 

c) Ejecutar la evaluación de usabilidad al entorno virtual de aprendizaje de la 

universidad Señor de Sipán 

d) Proponer acciones de mejora a partir de los resultados 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

II.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

 

El tipo de investigación será de tipo tecnológica aplicada, debido a que se utilizará 

conocimientos probados para la ejecución de la investigación en una plataforma de 

software web. 

El diseño de la investigación será Cuasi experimental, debido a que se realizará el 

planteamiento de una hipótesis, alcanzando una respuesta, mediante la exposición 

de los hechos, para realizar la contrastación, y no se ha considerado un grupo 

control. 

 

II.2. Población y muestra. 

 

La población comprende los 3 los portales web que los usuarios de la USS utilizan, 

tales como: el Aula USS, el Campus Virtual e Intranet.  

 

La muestra seleccionada por conveniencia, es un portal web, que viene hacer el 

Aula USS, el cual es el más utilizado por los alumnos y docentes.
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2.3 Variables, Operacionalización. 

 

Tabla 3:  

Variables y Operacionalización 

Variables Dimensión Indicador Ítem 
Técnica e instrumentos 
de recolección de datos 

     

Variable dependiente: 
capacidad del entorno 
virtual de aprendizaje de 
ser entendido, 
aprendido y utilizado 

 

 
Capacidad para 
reconocer su 
adecuación 

 

 
CA=TA+A 
CA=Capacidad de aprendizaje  
TA=Totalmente de acuerdo  
A= De acuerdo 
CA1=T+M+AM 
CA1: Capacidad de 
Aprendizaje   
T=Todos 
M=Mayoría 
AM=Entre 25 y 75% 

 
 
Cuestionarios: 
 
 
 

 
 
Casos de Pruebas 
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Capacidad de 
aprendizaje 

USAB1 = NFDD / NTF 
NFDD: número de funciones 
descritas correctamente en la 
documentación del usuario y / o 
en las funciones de ayuda en 
línea para los usuarios 
NTF: número total de funciones 
en el sistema accesibles para 
los usuarios  
 

Capacidad para 
ser usado 

USAB2 = NFNU / NTF  
NFNU: número de funciones 
con navegación uniforme / 
estandarizada. 
NTF: número total de funciones 
del sistema accesibles para los 
usuarios. 
 
 
 
USAB3 = NFMC / NTF 
NFMC: número de funciones 
con mensajes que incluyen 
términos fáciles de entender 
NTF: número total de funciones 
del sistema accesibles para los 
usuarios. 
USAB4 = NFC / NTFC 
NFC: número de funciones que 
puede personalizar el usuario 
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en las operaciones, entre las 
que requieren este recurso  
NTFC: número de funciones 
que demandan, en sus 
requisitos, la posibilidad de 
personalización. 

Protección contra 
errores de usuario. 

USAB5 = NFC / NTF 
NFC: número de funciones que 
permiten cancelar la ejecución 
antes del final. 
NTF: número total de funciones 
en el sistema que predicen la 
cancelación de sus requisitos. 
USAB6 = NFD / NTF 
NFD: número de funciones que 
permite deshacer la ejecución 
una vez finalizada. 
NTF: número total de funciones 
en el sistema que predicen la 
cancelación de ejecución en 
requisitos. 
USAB7 = NACT / NTAE 
NACT: número de atributos de 
entrada con verificación de 
datos válidos. 
NTAE: número total de 
atributos de entrada. 
USAB8 = NFCO / NTF 
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NFCO: número de funciones 
que impiden la ejecución de 
operaciones incorrectas. 
NTF: número total de funciones 
del sistema. 
USAB9 = NIC / NTI  
NIC: número de interfaces que 
el usuario puede personalizar 
en su apariencia  
NTI: número total de interfaces 
con el usuario del sistema. 

 
 
 

 

Variable Independiente: 
norma ISO/IEC 25023-
2016 

 

  

 

Nota: Elaboración propia



62 
 

II.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

 

Para la presente investigación se considerará en primer lugar cuestionarios, en esta 

técnica un grupo de usuarios utilizaran el sistema a evaluar. Las interrogantes de 

evaluación serán planteadas en cuestionarios orientados a perfiles de usuarios. 

Y en segundo lugar se utilizará los casos de prueba, el cual estará planteado a 

través de un conjunto de preguntas destinadas a recoger la información mediante 

la experiencia del usuario.  

 

II.4. Procedimientos de análisis de datos.  

 

Los datos obtenidos en el primer cuestionario se utilizará la escala Likert de cinco 

puntos que son desde Muy en desacuerdo (1) a Muy de acuerdo (5), para calificar 

cada una de las afirmaciones en la sección de Evaluación del cuestionario. 

Para el segundo cuestionario se elaborarán interrogantes de evaluación 

psicométrica orientadas a los usuarios, con el fin de saber cuántas funciones del 

sistema cumplan con los indicadores, utilizando una escala ordinal de cinco puntos: 

0% (ninguno), hasta 25% (pocos), entre 25 y 75% (aproximadamente la mitad), más 

del 75% (la mayoría) y el 100% (todos). 

 

II.5. Criterios éticos. 

 

Criterio de Privacidad 

Los datos de carácter personal que serán necesarios en esta investigación, no 

comprometerán su seguridad ni su bienestar de estas personas. 

 

Criterio de Veracidad 

 La información presentada en esta investigación es verídicas y reales.  

 

Criterio de Derecho de autor 

En la presenta investigación se cumple con citar a los autores, de las fuentes 

consultadas relacionadas al tema. 
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II.6. Criterios de Rigor científico. 

 

Confidencialidad 

Se asegurará el salvaguardo de la identidad de las personas que participarán como 

medio para obtener la información necesaria como también de las fuentes. 

 

Validez 

Los datos obtenidos luego de aplicar las técnicas seleccionadas, serán 

correctamente evaluados y analizados para obtener resultados y conclusiones que 

permitan proponer acción es de mejora. 

 

III. RESULTADOS  

III.1. Resultados en Tablas y Figuras. 

En el presente estudio participo un total de 147 usuarios del aula USS, donde por 

conveniencia solo 136 usuarios fueron considerados para el analizarlos y en base 

a ellos obtener el resultado, los 9 que no fueron considerados son los usuarios 

administrativos, por motivo que no interactúan con las 5 funcionalidades que han 

sido tomadas en cuenta para la investigación. La distribución fue como se muestran 

en la siguiente imagen:  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 1: En esta imagen se muestra que, de los 147 participantes, 114 fueron 

estudiantes,9 administrativos, 9 Docentes de tiempo parcial 15 Docentes de tiempo 

completo”. (Elaboración propia) 

114

9

15

9

0 20 40 60 80 100 120

Estudiantes:

Administrativos:

Docentes T.C

Docentes T.P

Numero de Participantes 
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Resultados de encuesta a Docentes y Estudiantes: 

 

1. Capacidad para reconocer su adecuación 

 

 

Imagen 2: Resultado del ítem “El aula USS es apto para los fines que pretende 

cumplir”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que la mayoría con un 79.6% están de 

acuerdo con que el aula USS es apto para los fines que pretende cumplir, un 

porcentaje menor, con 10.2% está totalmente de acuerdo con que el aula USS es 

apto para los fines que pretende cumplir, mientras que un porcentaje mínimo con 

8.2% no está ni de acuerdo ni es desacuerdo con esta función.  

 

 

Imagen 3: Resultado de la pregunta ¿Cuántas funciones tiene el Aula USS que 

coinciden con mis requisitos actuales? (Elaboración propia) 
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De acuerdo a la imagen se puede notar que 59.2% de encuestados respondieron 

que el aula USS, cuenta con más del 75% de funciones que coinciden con sus 

requisitos actuales, mientras que un porcentaje importante de 32.7 % de 

encuestados respondieron que entre 25 y 75% de funciones cumplen con los 

requisitos actuales. 

 

 

 

Imagen 4: Resultado del ítem “Los servicios proporcionados por el Aula USS 

coinciden con mis requisitos actuales”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que la mayoría con un 73.5% de 

encuestados están de acuerdo con que los servicios proporcionados por el aula 

USS coinciden con sus requisitos actuales. Un porcentaje menor, con 16.3% no 

está de acuerdo ni en desacuerdo con que los servicios proporcionados por el aula 

USS coinciden con sus requisitos actuales, mientras que un 10.2% de encuestados 

está totalmente de acuerdo que los servicios proporcionados por el aula USS 

coinciden con sus requisitos actuales. 
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Imagen 5: Resultado de la pregunta ¿Cuántas instalaciones del sitio están en 

acorde con el desarrollo actual de la tecnología de la información? (Elaboración 

propia). 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que la mayoría con un 55.1% de 

encuestados respondieron que el aula USS, está acorde en más del 75% al 

desarrollo actual de la tecnología de información, mientras que un porcentaje 

importante del 32.7%, indica que aproximadamente la mitad del aula USS está 

acorde con el desarrollo actual de la tecnología de la información. 

 

 

Imagen 6: Resultado del ítem “Las instalaciones del Aula USS están en acorde con 

el desarrollo actual de la tecnología de la información”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que la mayoría con un 67.3% de 

encuestados están de acuerdo que las instalaciones del aula USS están acorde 

con el desarrollo actual de la tecnología de la información. Un porcentaje menor, 

con 20.4% no está de acuerdo ni en desacuerdo que las que las instalaciones del 
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aula USS están acorde con el desarrollo actual de la tecnología de la información., 

mientras que un 10.2% de encuestados está totalmente de acuerdo que las 

instalaciones del aula USS están acorde con el desarrollo actual de la tecnología 

de la información. 

 

2. Capacidad de aprendizaje 

 

 

Imagen 7: Resultado de la pregunta ¿Fue fácil aprender a usar el Aula USS la 

primera vez que lo usó? (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que un 51% de encuestados están de 

acuerdo que les fue fácil aprender a usar el Aula USS la primera vez que lo usaron. 

Un porcentaje de 16.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo que las que las 

instalaciones del aula USS están en desacuerdo que les fue fácil aprender a usar 

el Aula USS la primera vez que lo usaron. Un porcentaje de 14.3% está totalmente 

de acuerdo que les fue fácil aprender a usar el Aula USS la primera vez que lo 

usaron, mientras que un porcentaje de 12.2% no está de acuerdo ni en desacuerdo 

que les fue fácil aprender a usar el Aula USS la primera vez que lo usaron. 
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Imagen 8: Resultado de la pregunta ¿Para cuantas funciones tiene el sistema 

documentación disponible (manuales, tutoriales y material de información) y/o 

ayudan online para los usuarios? (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 51% de encuestados dice que el 

sistema tiene documentación disponible y ayuda online para los usuarios para más 

del 75% de funciones. 

Un porcentaje menor de 34.7% de encuestados dice que el sistema tiene 

documentación disponible y ayuda online para los usuarios entre el 25% y 75% de 

funciones. 

 

 

 

Imagen 9: Resultado del ítem “Cuando vuelvo al Aula USS después de un tiempo 

sin usarlo, lo encuentro fácil de usar sin tener que volver a aprender a usarlo”. 

(Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 55.1% de encuestados está de 

acuerdo que cuando vuelve a usar el Aula USS después de tiempo sin usarlo, lo 

encuentra fácil de uso, sin tener que volver a aprender a usarlo. Un 30.6% de 
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encuestados está totalmente de acuerdo que cuando vuelve a usar el Aula USS 

después de tiempo sin usarlo, lo encuentra fácil de uso, sin tener que volver a 

aprender a usarlo 

 

 

Imagen 10: Resultado de la pregunta ¿Cuántas funciones del sistema son fáciles 

de entender, a partir de la documentación del sistema? (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 51% de encuestados dice que más 

del 75% de funciones del sistema son fáciles de entender, a partir de la 

documentación del sistema. 

Un porcentaje menor de 34.7% de encuestados dice que entre el 25% y 75% de 

funciones del sistema son fáciles de entender, a partir de la documentación del 

sistema. Mientras que el 8.2% de encuestados dice que el 25% de funciones del 

sistema son fáciles de entender, a partir de la documentación del sistema. 

 

 

Imagen 11: Resultado del ítem “El idioma del Aula USS es claro y fácil de entender”. 

(Elaboración propia) 
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De acuerdo a la imagen se puede notar que el 71.4% de encuestados está de 

acuerdo que el idioma del Aula USS es claro y fácil de entender. El 20.4% de 

encuestados está de totalmente de acuerdo que el idioma del Aula USS es claro y 

fácil de entender. 

 

 

Imagen 12: Resultado del ítem “El contenido del Aula USS es legible (fácil de leer)”. 

(Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 71.4% de encuestados está de 

acuerdo que el contenido del Aula USS es legible. El 14.3% de encuestados está 

totalmente de acuerdo que el contenido del Aula USS es legible. 

 

 

3. Capacidad para ser usado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 13: Resultado del ítem “El Aula USS tiene una estructura de navegación 

intuitiva y consistente”. (Elaboración propia) 
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De acuerdo a la imagen se puede notar que el 73.5% de encuestados está de 

acuerdo que el Aula USS tiene una estructura de navegación intuitiva y consistente. 

Mientras el 14.3% de encuestados no está de acuerdo ni en desacuerdo que el 

Aula USS es tiene una estructura de navegación intuitiva y consistente. 

 

 

 

Imagen 14: Resultado de la pregunta: ¿En cuántas funciones tiene el sistema 

acceso estandarizado, con navegación similar y acceso rápido? (Elaboración 

propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 51.3% de encuestados dice que más 

del 75% de funciones del sistema tiene acceso estandarizado, con navegación 

similar y acceso rápido. El 32.7% de encuestados dice que entre el 25% y 75% de 

funciones del sistema tiene acceso estandarizado, con navegación similar y acceso 

rápido. Mientras que el 10.2% de encuestados dice que hasta el 25% de funciones 

del sistema tiene acceso estandarizado. Con navegación similar y acceso rápido. 
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Imagen 15: Resultado del ítem: “El Aula USS tiene servicios de búsqueda 

efectivos”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 61.2% de encuestados está de 

acuerdo que el Aula USS tiene servicios de búsqueda efectivos. El 26.5% de 

encuestados está de acuerdo que el Aula USS tiene servicios de búsqueda 

efectivos. 

 

 

 

Imagen 16: Resultado de la pregunta: ¿Cuántas funciones del sistema son fáciles 

de operar y de manejo intuitivo? (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 49% de encuestados dice que más 

del 75% de funciones del sistema son fáciles de operar y de manejo intuitivo. El 

32.7% de encuestados dice que entre el 25% y 75% de funciones del sistema son 

fáciles de operar y de manejo intuitivo. El 10.2% de encuestados dice que hasta el 

25% de funciones del sistema son fáciles de operar y de manejo intuitivo, mientras 

el 8.2% de encuestados dice que el 100% de funciones del sistema son fáciles de 

operar y de manejo intuitivo. 
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Imagen 17: Resultado del ítem: “En cualquier momento, se dónde estoy y a donde 

quiero ir en el Aula USS”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 75.5% de encuestados está de 

acuerdo que en cualquier momento se puede saber dónde está y quiere ir el usuario 

en el Aula USS. El 10.2% de encuestados está totalmente de acuerdo que en 

cualquier momento se puede saber dónde está y quiere ir el usuario en el Aula USS. 

 

 

 

Imagen 18: Resultado de la pregunta: ¿Para cuantas funciones el sistema produce 

una retroalimentación adecuada, con mensajes claros, que permitan comprender 

las tareas que se ejecutan? (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 57.1% de encuestados dice que el 

sistema produce una retroalimentación adecuada para más del 75% de funciones. 

Para el 20.4% de encuestados dice que el sistema produce una retroalimentación 

adecuada entre el 25% y 75% de funciones. Para el 14.3% de encuestados dice 
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que el sistema produce una retroalimentación adecuada hasta el 25% de funciones. 

Mientras que para el 8.2% de encuestados dice que el sistema produce una 

retroalimentación adecuada del 100% de las funciones. 

 

 

Imagen 19: Resultado de la pregunta: Entre las funciones que requieren/ exigen 

personalización por parte del propio usuario, ¿en cuántas permite el sistema al 

usuario realizar adaptaciones para entender sus necesidades locales/especificas? 

(Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que para el 44.9% de encuestados, más 

del 75% de funciones el sistema permite al usuario realizar adaptaciones para 

entender sus necesidades locales/especificas. Para el 44.9% de encuestados, 

entre el 25% y 75% de funciones el sistema permite al usuario realizar adaptaciones 

para entender sus necesidades locales/especificas. 

 

4. Protección contra errores de usuario 
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Imagen 20: Resultado de la pregunta: ¿Para cuantas entradas (atributos, campos) 

el sistema no permite la entrada de datos inválidos o incorrectos? (Elaboración 

propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 57.1% de encuestados dice que 

entre 25% y 75% de entradas el sistema no permite la entrada de datos inválidos o 

incorrectos. Para el 26.5% de encuestados dice que más del 75% de entradas el 

sistema no permite la entrada de datos inválidos o incorrectos. El 8.2% de 

encuestados dice que hasta el 25% de entradas el sistema no permite la entrada 

de datos inválidos o incorrectos, mientras que el otro 8.2% de encuestados dice 

que el 100% de entradas el sistema no permite la entrada de datos inválidos o 

incorrectos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 21: Resultado del ítem: “El aula USS está construido de tal manera que me 

impide cometer muchos errores”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 55.1% de encuestados está de 

acuerdo que el Aula USS está construida de tal manera que impide al usuario 

cometer muchos errores. Para el 22.4% de encuestados no están de acuerdo ni en 

desacuerdo que el Aula USS está construida de tal manera que impide al usuario 

cometer muchos errores. Mientras que para el 14.3% de encuestados están en 
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desacuerdo que el Aula USS está construido de tal manera que impide al usuario 

cometer muchos errores. 

 

 

  

 

 

 

 

Imagen 22: Resultado del ítem: “El aula USS no me permite cometer errores 

graves”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 55.1% de encuestados está de 

acuerdo que el Aula USS no permite cometer errores graves. Para el 26.5% no está 

de acuerdo ni en desacuerdo que el Aula USS no permite cometer errores graves. 

El 10.2% de encuestados está en desacuerdo que el Aula USS no permite cometer 

errores graves, mientras que el 8.2% de encuestados está totalmente de acuerdo 

que el Aula USS no permite cometer errores graves. 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 23: Resultado de la pregunta ¿Para cuantas funciones bloquea el sistema 

operaciones incorrectas? (Elaboración propia) 
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De acuerdo a la imagen se puede notar que el 57.1% de encuestados dice que 

entre 25 y 75% de las funciones bloquea el sistema operaciones incorrectas. Para 

el 28.6 % de encuestados más del 75% de funciones bloquea el sistema 

operaciones incorrectas. El 8.2% de encuestados dice que hasta el 25% de 

funciones bloquea el sistema operaciones incorrectas. 

 

 

Imagen 24: Resultado del ítem: “Si cometo errores en el Aula USS, puedo 

recuperarlos fácilmente”. (Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 55.1% de encuestados está de 

acuerdo que si cometen errores en el aula USS pueden recuperarlos fácilmente. 

Para 28.6% de encuestados no están de acuerdo ni en desacuerdo que si cometen 

errores en el aula USS pueden recuperarlos fácilmente. Un 8.2% de encuestados 

está en desacuerdo con que exista la posibilidad de que si cometen errores en el 

Aula USS puedan recuperarlos fácilmente; mientras el otro 8.2% de encuestados 

están totalmente de acuerdos que si cometen errores en el aula USS pueden 

recuperarlos fácilmente. 
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Imagen 25: Resultado de la pregunta: ¿En cuántas funciones del sistema se 

puede revertir una acción, de forma sencilla, fácil y segura? (Elaboración propia) 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 40.8% de encuestados dice entre 

25% y 75% de funciones del sistema se puede revertir una acción de forma sencilla, 

fácil y segura. El 38.8% de encuestados dice que más del 75% de funciones del 

sistema se puede revertir una acción de forma sencilla, fácil y segura. El 14.3% de 

encuestados dice que hasta el 25% de funciones del sistema se puede revertir una 

acción de forma sencilla, fácil y segura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 26: Resultado del ítem: “Tolerancia a fallas: el Aula USS es robusto ya que 

no deja de funcionar debido a errores generados por el sistema o por el usuario”. 

(Elaboración propia) 

 

De acuerdo a la imagen se puede notar que el 42.9% de encuestados está de 

acuerdo que el Aula USS es robusto, ya que no deja de funcionar debido a errores 

generados por el sistema. El 40.8% de encuestados no está de acuerdo ni en 

desacuerdo con que el Aula USS sea robusto. Mientras el 8.2% de encuestados no 

está de acuerdo con el Aula USS sea robusto. 
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RESULTADOS DE LOS CASOS DE PRUEBA DE ACUERDO A LA NORMA 

ISO/IEC 25023 

ISO / IEC 25023: exhaustividad de la documentación del usuario / métrica de 

las funciones de ayuda  

USAB1 = NFDD / NTF 

NFDD: número de funciones descritas correctamente en la documentación del 

usuario y / o en las funciones de ayuda en línea para los usuarios 

NTF: número total de funciones en el sistema accesibles para los usuarios  

 

Tabla 4:  

Resultado de USAB1 

CRITERIOS  CANTIDAD  
NTF: número total de funciones en el sistema accesibles 
para los usuarios 

5 

NFDD: número de funciones descritas correctamente en 
la documentación del usuario y / o en las funciones de 
ayuda en línea para los usuarios. 

1 

USAB1 = NFDD / NTF 1/5=0.2 

Nota: Elaboración propia 

 

ISO / IEC 25023 - Métrica de consistencia operativa: 

La navegación por el sistema es rápida y estandarizada 

USAB2 = NFNU / NTF  

NFNU: número de funciones con navegación uniforme / estandarizada. 

NTF: número total de funciones del sistema accesibles para los usuarios. 

 

Tabla 5:  

Resultado de USAB2 

CRITERIOS CANTIDADES 
NTF: número total de funciones en el sistema 
accesibles para los usuarios 

5 

NFNU: número de funciones con navegación 
uniforme / estandarizada. 
 

 
5 

USAB2 = NFNU / NTF  5/5=1 

Nota: Elaboración propia 
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ISO / IEC 25023 - Métrica de claridad de mensaje: 

El sistema ofrece información adecuada al usuario para las tareas. 

USAB3 = NFMC / NTF 

NFMC: número de funciones con mensajes que incluyen términos fáciles de 

entender 

NTF: número total de funciones del sistema accesibles para los usuarios. 

 

Tabla 6:  

Resultado de USAB3 

CRITERIOS CANTIDADES 
NTF: número total de funciones en el sistema 
accesibles para los usuarios 

5 

NFMC: número de funciones con mensajes que 
incluyen términos fáciles de entender. 
 

 
3 

USAB3 = NFNU / NTF  5/3=1.6 

Nota: Elaboración propia 

 

ISO / IEC 25023 - Métrica de posibilidad de personalización: 

El software permite adaptaciones para abordar necesidades locales / específicas, 

por el propio usuario 

USAB4 = NFC / NTFC 

NFC: número de funciones que puede personalizar el usuario en las operaciones, 

entre las que requieren este recurso  

NTFC: número de funciones que demandan, en sus requisitos, la posibilidad de 

personalización. 

 

Tabla 7:  

Resultado de USAB4 

CRITERIOS CANTIDADES 
NTFC: número de funciones que demandan, en 
sus requisitos, la posibilidad de personalización. 

5 

NFC: número de funciones que puede personalizar 
el usuario en las operaciones, entre las que 
requieren este recurso. 

 
0 
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USAB4 = NFC/ NTFC 0/5=0 

Nota: Elaboración propia 

 

 

ISO / IEC 25023 - Facilidad para cancelar métrica: 

El sistema es simple, fácil y seguro de corregir un error(reversible) 

USAB5 = NFC / NTF 

NFC: número de funciones que permiten cancelar la ejecución antes del final. 

NTF: número total de funciones en el sistema que predicen la cancelación de sus 

requisitos. 

 

Tabla 8:  

Resultado de USAB5 

CRITERIOS CANTIDADES 
NFC: número de funciones que permiten cancelar la 
ejecución antes del final. 

5 

NTF: número total de funciones en el sistema que predicen 
la cancelación de sus requisitos. 
 

 
2 

USAB5 = NFC/ NTF 5/2=2.5 

Nota: Elaboración propia 

 

 

ISO / IEC 25023 - Métrica fácil de deshacer: 

El sistema implementa la verificación de valores válidos en las entradas de datos. 

USAB6 = NFD / NTF 

NFD: número de funciones que permite deshacer la ejecución una vez finalizada. 

NTF: número total de funciones en el sistema que predicen la cancelación de 

ejecución en requisitos. 
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Tabla 9:  

Resultado de USAB6 

CRITERIOS CANTIDADES 
NFD: número de funciones que permite deshacer la 
ejecución una vez finalizada. 

5 

NTF: número total de funciones en el sistema que 
predicen la cancelación de ejecución en requisitos. 
 

1 
 

USAB6 = NFD/ NTF 1/5=0.2 

Nota: Elaboración propia 

 

 

ISO / IEC 25023 - Métrica de verificación y validación de entrada: 

El sistema evita un funcionamiento incorrecto. 

USAB7 = NACT / NTAE 

NACT: número de atributos de entrada con verificación de datos válidos. 

NTAE: número total de atributos de entrada. 

 

Tabla 10:  

Resultado de USAB7 

CRITERIOS CANTIDADES 
NACT: número de atributos de entrada con verificación 
de datos válidos. 

3 

NTAE: número total de atributos de entrada. 
 

3 
 

USAB7 = NACT/ NTAE 3/3=1 

Nota: Elaboración propia 

 

 

ISO / IEC 25023 - Métrica de prevención de operaciones incorrectas: 

La disposición de los campos de la interfaz se puede ajustar a el trabajo del 

usuario.  

USAB8 = NFCO / NTF 

NFCO: número de funciones que impiden la ejecución de operaciones incorrectas. 

NTF: número total de funciones del sistema. 
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Tabla 11:  

Resultado de USAB8 

CRITERIOS CANTIDADES 
NFCO: número de funciones que impiden la ejecución de 
operaciones incorrectas. 

1 

NTF: número total de funciones del sistema. 3 
 

USAB8 = NFCO / NTF 1/3=0.33 

Nota: Elaboración propia 

 

 

ISO / IEC 25023 - Personalización de la apariencia de la métrica de la interfaz 

de usuario: 

El sistema incluye instalaciones de acceso para usuarios con necesidades físicas 

/ por edad  

USAB9 = NIC / NTI  

NIC: número de interfaces que el usuario puede personalizar en su apariencia  

NTI: número total de interfaces con el usuario del sistema 

 

Tabla 12:  

Resultado de USAB9 

CRITERIOS CANTIDADES 
NIC: número de interfaces que el usuario puede 
personalizar en su apariencia  

0 

NTI: número total de interfaces con el usuario del 
sistema. 

5 
 

USAB9 = NIC / NTI  0/5=0 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 13:  

Resultados  

 
Característic
a  

Sub 
característic
a 

 
Cuestionari
o 1 

 
Cuestionario 2 

 
Casos de 
prueba  

 
 
 
 
 
 
 
 

Usabilidad 

 
 
 
 
 
 
 
 
Capacidad 
para 
reconocer 
su 
adecuación 

El 79.6% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
Uss es apto 
para los 
fine que 
pretende 
cumplir. 
 
Un 73.5% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
Uss 
coincide 
con los 
requisitos 
actuales. 
 
El 67.3 % 
está de 
acuerdo 
que el aula 
USS está 
en acorde 
con el 
desarrollo 
actual de la 
tecnología. 
 
 

El aula Uss 
coincide para 
un 59.2% en 
más del 75 % 
con los 
requisitos 
actuales de los 
usuarios 
 
Para el 55.1% 
el aula Uss está 
acorde con más 
del 75 % con el 
desarrollo actual 
de las 
tecnologías de 
la información. 

CA=TA+A 
CA=Capacida
d de 
aprendizaje  
TA=Totalment
e de acuerdo  
A= De 
acuerdo 
CA1=T+M+A
M 
CA1: 
Capacidad de 
Aprendizaje  
T=Todos 
M=Mayoría 
AM=Entre 25 
y 75% 

Capacidad 
de 
aprendizaje 

El 51% está 
de acuerdo 
que el Aula 
USS fue 
fácil de 
aprender la 
primera vez 
que la 
usaron. 
 

Para el 51%, 
más del 75% de 
funciones tiene 
sistema de 
documentación 
disponible. 
 
Para el 51%, 
más del 75% de 
funciones del 

USAB1: Solo 
el 20% de las 
funcionalidade
s del aula Uss 
cuentan con 
documentació
n de ayuda en 
línea para los 
usuarios 
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El 55.1% 
está de 
acuerdo 
que el Aula 
USS 
después de 
un tiempo 
sin usarlo, 
se 
encuentra 
fácil de 
usar sin 
tener que 
volver a 
aprenderlo. 
 
El 71.4% 
está de 
acuerdo 
que el 
idioma del 
aula USS 
es claro y 
fácil de 
aprender. 
 
El 71.4% 
está de 
acuerdo 
que el 
contenido 
del aula 
USS es 
claro y fácil 
de 
entender. 
 

sistema son 
fáciles de 
entender, a 
partir de la 
documentación 
del sistema. 

Capacidad 
para ser 
usado 

El 73.5% 
está de 
acuerdo 
que el Aula 
USS tiene 
una 
estructura 
de 
navegación 
intuitiva y 
consistente. 
 

Para el 51%, 
más del 75% de 
las funciones 
tiene el sistema 
acceso 
estandarizado, 
con navegación 
similar y acceso 
rápido. 
 
Para el 49%, 
más del 75% de 

USAB2: El 
100% de las 
funcionalidade
s encuentra un 
sistema de 
navegación 
estandarizado. 
USAB3: El 
60% de 
funciones del 
sistema 
encuentra 
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El 61.2% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
USS tiene 
servicios de 
búsqueda 
efectivos. 
 
El 75.5% 
está de 
acuerdo 
que en el 
aula USS 
puede 
saber 
dónde está 
y donde 
quiere ir en 
cualquier 
momento. 
 
 
 
 

funciones del 
sistema son 
fáciles de 
operar y de 
manejo intuitivo. 
 
Para el 57.1%, 
más del 75% de 
funciones el 
sistema produce 
una 
retroalimentació
n adecuada, 
con mensajes 
claros. Que 
permiten 
comprender las 
tareas que se 
ejecutan. 
 
Para el 44.9% 
más del 75% de 
funciones 
permite el 
sistema al 
usuario realizar 
adaptaciones 
para atender 
sus 
necesidades 
locales y 
específicas. 
 

información 
adecuada 
para que el 
usuario realice 
tareas. 
USAB4: El 0% 
de las 
funciones del 
sistema puede 
realizar 
personalizacio
nes o 
adaptaciones 
del entorno 
gráfico. 

Protección 
contra 

errores de 
usuario 

El 55.1% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
USS está 
construido 
de tal 
manera que 
impide 
cometer 
muchos 
errores. 
 
El 55.1% 
está de 
acuerdo 

Para el 26.5% 
más del 75% de 
entradas 
(atributos, 
campos) el 
sistema no 
permite datos 
inválidos o 
incorrectos. 
 
Para el 57.1%, 
entre el 25 y 
75% de 
funciones 
bloquea el 
sistema 

USAB5: El 
40% de las 
funciones del 
sistema puede 
corregir un 
error de forma 
fácil y segura. 
USAB6: El 
20% de las 
funciones del 
sistema puede 
verificar que el 
contenido o 
función de 
registro o 
envió permitan 



87 
 

que el aula 
USS no 
permite 
cometer 
errores 
graves. 
 
El 55.1% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
USS, si se 
comete 
errores, se 
puede 
recuperar 
fácilmente. 
 
El 42.9% 
está de 
acuerdo 
que el aula 
USS es 
tolerante a 
fallas, es 
robusto ya 
que no deja 
de 
funcionar 
debido a 
errores 
generados 
por el 
sistema o el 
usuario. 
 

operaciones 
incorrectas. 
 
Para el 57.1%, 
entre el 25 y 
75% de 
funciones del 
sistema se 
pueden revertir 
una acción, de 
forma sencilla, 
fácil y segura. 

ser 
canceladas  
después de 
finalizado el 
proceso 
USAB7: El 
100% de las 
funciones del 
sistema tiene 
un mecanismo 
de validación 
de tipo de 
datos válidos 
para el 
registro o 
envió. 
USAB8: El 
30% 
funcionalidade
s del sistema 
cuenta con 
uno o más 
mecanismos 
que impide la 
ejecución de 
operaciones 
incorrectas 
USAB9: el 0% 
de 
funcionalidade
s  
del sistema 
permite 
personalizar 
las interfaces 
del sistema de 
acuerdo a las 
necesidades 
del usuario. 
 
 
 

Nota: Elaboración propia 
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III.2. Discusión de resultado 

El aula Uss en la sub característica de capacidad para reconocer su adecuación 

encontramos que en su mayoría los usuarios se encuentran de acuerdo con el 

cumplimiento de este sub atributo. Así mismo entre el 55.1% y 59.2% de los 

usuarios encuestados manifiesta que en más de un 75% el aula Uss cumple con 

esta sub característica. 

El aula Uss en la sub característica de capacidad de aprendizaje encontramos que 

en su mayoría los usuarios se encuentran de acuerdo con el cumplimiento de este 

sub atributo. Así mismo para el 51% de los usuarios encuestados manifiesta que 

en más de un 75% el aula Uss cumple con esta sub característica. Sin embargo, al 

realizar los casos de prueba de 5 funcionalidades del aula Uss encontramos que 

solo el 20% cumple con esta sub característica. 

El aula Uss en la sub característica de capacidad para ser usado encontramos que 

en su mayoría los usuarios se encuentran de acuerdo con el cumplimiento de este 

sub atributo. Así mismo entre el 51% y 57.1% de los usuarios encuestados 

manifiesta que en más de un 75% el aula Uss cumple con esta sub característica. 

De igual manera al realizar los casos de prueba de 5 funcionalidades del aula Uss 

encontramos que el 53% cumple con esta sub característica. 

El aula Uss en la sub característica de Protección contra errores de usuario 

encontramos que la mitad de los usuarios se encuentran de acuerdo con el 

cumplimiento de este sub atributo. Así mismo entre el 26.5% y 57.1% de los 

usuarios encuestados manifiesta que en más de un 75% el aula Uss cumple con 

esta sub característica. 

Sin embargo, al realizar los casos de prueba de 5 funcionalidades del aula Uss 

encontramos que el 38% cumple con esta sub característica. 
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III.3. Aporte práctico 

El modelo propuesto por Morais & Costa (2013) fue tomado como referencia 

teórica, tal como se muestra en la Figura 5. El modelo utiliza atributos de la 

dimensión de calidad del producto en la Norma ISO / IEC 25010, que incluye la 

característica de usabilidad, la cual está compuesta por sub características, que se 

describe en la tabla N°8 

El atributo de Usabilidad fue asociado a un conjunto de indicadores. 

 

 

Figura 5. Marco de evaluación propuesto (Morais & Costa, 2013). 

 

A través de un análisis semántico, se clasificó a cada indicador en una  

característica y una sub característica de la dimensión de calidad del producto de 

la Norma ISO / IEC 25010.  
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El modelo propone preguntas de evaluación para cada indicador, aplicables a 

diferentes partes interesadas, para evaluar objetivamente el indicador. 

El modelo incluye a los siguientes como stakeholders: 

● Estudiantes 

● Docentes tiempo parcial y Tiempo completo 

 

Las interrogantes de evaluación fueron planteadas en cuestionarios orientados a 

perfiles de usuarios. La elaboración de las interrogantes se orientó en la redacción 

de textos claramente expresados y en un lenguaje de fácil comprensión.  

 

 

La extracción de los requisitos de usabilidad es crucial durante la revisión de 

requisitos y la validación de requisitos para diferentes propósitos. Los requisitos de 

usabilidad son difíciles de determinar hasta que el usuario real haya experimentado 

el software.  

 

En el caso de estudio del presente trabajo de investigación la institución no ha 

determinado formalmente los requisitos de usabilidad para la implementación de 

la plataforma e-learning, sin embargo, ha contemplado un documento donde se 

estipula de manera general los requisitos de Usabilidad. 

 

En la siguiente tabla de muestra los requisitos que ha considerado por la 

Institución. 
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Tabla 14:  

Requisitos considerados por la institución 

Ítem Característica Código 

Alineación 
con la 
Norma 
ISO 25000 

 

01 Ver su propia página de perfil personalizada 01R NO  
02 Vínculo directo a su curso 02R NO  
03 Retroalimentación 03R NO  
04 Mensajes 04R NO  
05 Límites de fecha de calendario 05R NO  
06 Resultados 06R NO  
07 Ver toda la información relevante completa 07R NO  
08 Actividades de aprendizaje y comunicarse 

con otros 
08R NO  

09 Verán las noticias del sitio y demás 
documentación relevante 

09R NO  

Nota: Elaboración propia 

 

Así mismo el proveedor de la solución implementada presenta las características 

para el usuario Nivel Tutor el cual incluye el desarrollo y Entrega del Curso 

Blackboard Open LMS ofrece herramientas de desarrollo de cursos simples, pero 

altamente avanzadas. A través de Blackboard Open LMS, La Organización puede 

crear plantillas de cursos para los tutores para crear sus cursos. Los tutores pueden 

arrastrar y soltar cualquier tipo de archivo, incluyendo videos, archivos de audio, 

paquetes SCORM, documentos de Microsoft Office, directamente a su curso, 

agregar texto y elementos interactivos, como paneles de discusión, wiki’s, blogs, 

encuestas, evaluaciones etc. A través de esta funcionalidad, La Organización los 

tutores y administradores pueden cargar contenido y crear elementos interactivos 

ellos mismos, en la medida en que se renueva la información y se actualiza, y se 

modifica el acceso del empleado dependiendo de su grupo, interacción con el grupo 

y requerir resultados o conocimiento de base. 

La usabilidad en una plataforma de e-Learning se ve enriquecida por varios 

aspectos, que son el concepto de interacción el diseño, la efectividad de los 

aspectos pedagógicos, los contenidos de aprendizaje y los apoyos para los 

educandos (S.Junus, 2015). 
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Debido a la complejidad del e-Learning, no es suficiente el uso las características 

estipuladas en la Norma ISO 25000 como instrumento estandarizado para pruebas 

de usabilidad en e-Learning. Para medir la usabilidad en cursos en línea de 

educación superior, E-learning se debe hacer algunos ajustes de la escala de 

usabilidad para la educación superior. Se debe considerar que los estudiantes en 

línea pueden sentirse frustrados e insatisfechos cuando usan la web designada 

interfaz durante todo el curso, que depende de la interfaz, el diseño del curso y 

organización. Por lo tanto, tomar la usabilidad puede ayudar al diseñador 

instruccional y al profesorado en línea a crear cursos que mejoran la experiencia 

de los alumnos y ayudan a reducir su frustración. 

 

En la presente investigación se llevó a cabo una revisión de la literatura científica 

sobre la norma SQuaRE-25010, reconociendo las características, sub 

características y métricas del modelo de evaluación de la norma SQuaRE-25010, 

los cuales están presentados en la tabla No 17. En la tabla No 15 se muestra la 

definición del nivel de importancia de cada característica y sub característica que 

se tuvo en cuenta al seleccionarlos para la evaluación de la usabilidad del entorno 

virtual de aprendizaje. 

 

Tabla 15:  

Definiciones del nivel de importancia de las características y sub características 

de la norma ISO/IEC 25023-2016 

Nivel de 
Importancia 

 
Simbología 

 
Porcentaje 
Referencial 

 
Significado 

 
Alto  

 
A 

 
70%-100% 

 
El grado de 
importancia de las 
características y sub 
características es alto. 

 
 
Medio 

 
 

M 

 
 

25%-65% 

La característica y 
sub características no 
es tan relevante, pero 
puede o no ser 
medida dependiendo 
el criterio del 
evaluador. 
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Bajo  B 1%-24% La característica y 
sub características no 
tiene relevancia y no 
serán medidas. 

No Aplica  NA 0% Las características y 
sub características no 
se pueden medir. 

Nota: Elaboración propia basada en la norma ISO/IEC 25023-2016 

 

Tabla 16:  

Nivel de Importancia de las características y sub características de usabilidad 

frente a los requerimientos institucionales 

 
SUB 
CARACTERISTI
CAS 

ALINEACIÓN CON LOS REQUERIMIENTOS 
INSTITUCIONALES. % DE NIVEL 

DE 
IMPORTAN

CIA 01
R 

02
R 

03
R 

04
R 

05
R 

06
R 

07
R 

08
R 

09
R 

 

Capacidad 
para reconocer 
su adecuación  

SI SI SI SI SI SI SI SI SI 100% 

 

 
Capacidad de 
aprendizaje  
 
 

SI SI SI SI SI SI SI SI SI 100% 

 
Capacidad 
para ser usado 

SI SI SI SI SI SI SI SI SI 100% 

 
Protección 

contra errores 
de usuario 

SI SI SI SI SI SI SI SI SI 100% 

 
 
Estética de la 
interfaz de 
usuario  

SI SI SI SI SI SI SI SI SI 100% 

Accesibilidad.  NO NO NO NO NO NO NO NO NO 0% 
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Nota: Elaboración propia 

 

 

En la Tabla 17 se muestra la alineación y el grado de importancia de las 

características y sub características de Usabilidad frente a los requerimientos 

realizados por la institución, de acuerdo a esta información se ha determinado 

cuales son las características y sub características que se trabajaran en la presente 

investigación las cuales se muestran en la tabla 17.  

 

Tabla 17:  

Características y sub características de la norma ISO/IEC 25023-2016  

 
CARACTERISTICAS 

NIVEL DE 
IMPORTANCIA 

PARA LA 
EVALUACIÓN 

 
Capacidad para reconocer su 
adecuación  

A 

Capacidad de aprendizaje  A 

Capacidad para ser usado A 

Protección contra errores de 
usuario 

A 

Estética de la interfaz de usuario  A 

Accesibilidad.  NA 

 Nota: Elaboración propia basada en la norma ISO/IEC 25023-2016 

 

Teniendo en cuenta el nivel de importancia para la evaluación se ha seleccionado 

5 características las cuales se muestran en la tabla 18. 
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Tabla18:  

Modelo de calidad de la norma ISO / IEC 25010 - dimensión de calidad del 

producto. 

CARACTERISTICAS DESCRIPCIÓN 
 
Capacidad para 
reconocer su adecuación  

● Capacidad del producto que permite 
al usuario entender si el software es 
adecuado para sus necesidades.  

Capacidad de 
aprendizaje  

● Capacidad del producto que permite 
al usuario aprender su aplicación. 

Capacidad para ser 
usado 

● Capacidad del producto que permite 
al usuario operarlo y controlarlo con 
facilidad. 

 
Protección contra errores 
de usuario 

● Capacidad del sistema para proteger 
a los usuarios de hacer errores. 

 
Estética de la interfaz de 
usuario  

● Capacidad de la interfaz de usuario 
de agradar y satisfacer la interacción 
con el usuario 

Accesibilidad.  ● Capacidad del producto que permite 
que sea utilizado por usuarios con 
determinadas características y 
discapacidades 

Nota: Elaboración propia basado en SQuaRE-25010 

 

En el ítem anterior se realizó la selección de las caractericas de usabilidad que se 

evaluaron el campus virtual de la Universidad, considerando las características se 

diseñó los cuestionarios. 

 

a. Diseño de cuestionarios. 

Un cuestionario es un conjunto de preguntas bien definidas y bien redactadas a 

las que se pide que responda una persona. Es una técnica establecida para 

recopilar datos demográficos y opiniones de los usuarios durante las encuestas. 
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Una ventaja de los cuestionarios es que pueden obtener datos de un gran número 

de encuestados (Fink, 2015) 

El cuestionario utilizado en esta investigación consta de una serie de secciones 

que se discuten a continuación. 

 

✔ Introducción al cuestionario 

Se proporcionó una breve introducción a la encuesta antes de la sección principal 

del cuestionario. Declaró que la participación era voluntaria y que una persona era  

libre de retirar su consentimiento en cualquier momento.  

 

 

✔ Datos demográficos 

Al igual que en estudios similares (Rocha, 2012) se recopiló información 

demográfica sobre factores como género, edad, nivel educativo, disponibilidad de 

Internet en el hogar, en el trabajo o en el campus, y experiencia en el uso de 

Internet, incluido el uso de portales web y Entorno de aprendizaje E-Learning de 

la USS. También se recopilaron datos sobre la experiencia y los conocimientos 

informáticos generales de los participantes. Por ejemplo, la experiencia en el uso 

de paquetes de Microsoft Office como Word y el alcance de su uso de 

computadoras en general. Además, se preguntó a los participantes si habían 

utilizado algún otro sistema web de la Universidad y durante cuánto tiempo. Se 

evaluó su nivel de experiencia en aplicaciones informáticas generales y 

habilidades de Internet, utilizando una escala Likert de cinco puntos que van 

desde no calificado (1) hasta altamente calificado (5).  

 

✔ Sección de evaluación y reclasificación del componente. 

La sección de evaluación del cuestionario siguió la metodología utilizada en 

estudios similares que se centraron en el desarrollo de modelos e instrumentos de 

valoración basado en estudios de HCI para investigar la usabilidad de las 

aplicaciones basadas en la web. Se han desarrollado una serie de modelos e 

instrumentos asociados en Sistemas de Información y otros campos relacionados 

para abordar cuestiones como la calidad de la interacción de servicios en el 

campo de marketing. (Ahmed Seffah, 2006) 
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Al igual que en estos estudios, el resultado de la fase cualitativa se utilizó como 

base para diseñar el cuestionario.  

La Tabla 19 muestra un resumen de las categorías y dimensiones de la 

evaluación. 

 

Tabla 19:  

Resumen de categorías de evaluación y dimensión los cuestionarios. 

 

Categoría Numero 
de 
dimensió
n 

Dimensión N° de Ítems 
Cuestionario 1 

N° de Ítems 
Cuestionario 1 

Usabilidad 1 Capacidad 
para 
reconocer 
su 
adecuación 

3 2 

2 Capacidad 
de 
aprendizaje  

4 2 

3  
Capacidad 
para ser 
usado 

3 4 

4 Protección 
contra 
errores de 
usuario 

4 3 

5 Estética de 
la interfaz de 
usuario  

4 3 

Total 32 

Nota: Elaboración propia 

 

La tabla incluye el número de elementos para cada dimensión para la encuesta.  

 

✔ Escala Usada.  

 

Para el primer cuestionario se utilizó una escala Likert de cinco puntos que va 

desde Muy en desacuerdo (1) a Muy de acuerdo (5), que se muestra en la Tabla 
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20, para calificar cada una de las afirmaciones en la sección de Evaluación del 

cuestionario. 

 

En el segundo cuestionario se elaboraron interrogantes de evaluación 

psicométrica orientadas a los usuarios, con el fin de saber cuántas funciones del 

sistema cumplen con los indicadores, utilizando una escala ordinal de cinco 

puntos: 0% (ninguno), hasta 25% (pocos), entre 25 y 75% (aproximadamente la 

mitad), más del 75% (la mayoría) y el 100% (todos). 

 

 

Tabla 20:  

La escala de calificación de 5 puntos utilizada en la evaluación del cuestionario de 

los ítems 

 

Score Rating Cuestionario 1 
 

Rating Cuestionario 2 

1 Totalmente en 
desacuerdo (TD) 

0% (ninguno) 

2 En desacuerdo (D) hasta 25% (pocos) 
3 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (N) 
entre 25 y 75% 
(aproximadamente la mitad) 

4 De acuerdo (A) más del 75% (la mayoría) 
5 Totalmente de acuerdo 

(TA) 
100% (todos). 

Nota: Elaboración propia 

 

 

De igual forma, en la Tabla 21, se han expuesto los indicadores y el conjunto de 

métricas que son tomados en cuenta, con la finalidad de que se llegue a especificar 

un modelo de evaluación integral, en donde la primera de las columnas, 

corresponde a estar enumeradas, tanto las características, como las sub 

características de los modelos analizados. Además de ello, la columna segunda, 

expone los procedimientos de inspección, los cuales son 9, en donde se han 

llegado a basar en cada una de las métricas, ordenadas y configuradas de forma 

secuencial (Karnouskos et al., 2018). 
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Tabla 21: 

Procedimientos de inspección de indicadores y métricas de software para el 

modelo de evaluación 

Características / sub características 
Indicadores de calidad 

Especificaciones de métricas de 
software 

Capacidad de aprendizaje  
1. El sistema cuenta con manuales, 
tutoriales, documentación para 
capacitación y acceso a datos y / o 
ayuda en línea disponible 

ISO / IEC 25023: exhaustividad 
de la documentación del usuario 
/ métrica de las funciones de 
ayuda  
NFDD: número de funciones 
descritas correctamente en la 
documentación del usuario y / o 
en las funciones de ayuda en 
línea para los usuarios 
NTF: número total de funciones 
en el sistema accesibles para los 
usuarios USAB1 = NFDD / NTF 

Capacidad para Ser Usado  
2. La navegación por el sistema es 
rápida y estandarizada 
3. El sistema ofrece información 
adecuada al usuario para las tareas. 
realizado 
4. El software permite adaptaciones para 
abordar necesidades locales / 
específicas, por el propio usuario 

ISO / IEC 25023 - Métrica de 
consistencia operativa: 
NFNU: número de funciones con 
navegación uniforme / 
estandarizada. 
NTF: número total de funciones 
del sistema accesibles para los 
usuarios. 
USAB2 = NFNU / NTF ISO / IEC 
25023 - Métrica de claridad del 
mensaje: NFMC: número de 
funciones con mensajes que 
incluyen términos fáciles de 
entender 
NTF: número total de funciones 
del sistema accesibles para los 
usuarios USAB3 = NFMC / NTF 
 
ISO / IEC 25023 - Métrica de 
posibilidad de personalización: 
NFC = número de funciones que 
puede personalizar el usuario en 
las operaciones, entre las que 
requieren este recurso. 
NTFC = número de funciones 
que demandan, en sus 
requisitos, la posibilidad de 
personalización.  
USAB4 = NFC / NTFC 

Protección frente a errores del usuario ISO / IEC 9126-3 - Facilidad para 
cancelar métrica: 
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5. Simple, fácil y seguro de corregir un 
error (reversibilidad) 
6. El sistema implementa la verificación 
de valores válidos en las entradas de 
datos. 
7. El sistema evita un funcionamiento 
incorrecto 

NFC: número de funciones que 
permiten cancelar la ejecución 
antes del final. 
NTF: número total de funciones 
en el sistema que predicen la 
cancelación de sus requisitos. 
USAB5 = NFC / NTF 
 
ISO / IEC 9126-3 - Métrica fácil 
de deshacer: 
NFD: número de funciones que 
permiten deshacer la ejecución 
una vez finalizada 
NTF: número total de funciones 
en el sistema que predicen la 
cancelación de ejecución en 
requisitos 
USAB6 = NFD / NTF 
 
ISO / IEC 25023 - Métrica de 
verificación y validación de 
entrada: 
NACV = número de atributos de 
entrada con verificación de datos 
válidos NTAE = número total de 
atributos de entrada 
USAB7 = NACT / NTAE 
 
ISO / IEC 25023 - Métrica de 
prevención de operaciones 
incorrectas: 
NFCO = número de funciones 
que impiden la ejecución de 
operaciones incorrectas 
NTF = número total de funciones 
del sistema 
USAB8 = NFCO / NTF 

Estética de la interfaz de usuario  
8. La disposición de los campos de la 
interfaz se puede ajustar a 
el trabajo del usuario 

ISO / IEC 25023 - 
Personalización de la apariencia 
de la métrica de la interfaz de 
usuario: 
NIC: número de interfaces que el 
usuario puede personalizar en su 
apariencia NTI: número total de 
interfaces con el usuario del 
sistema 
USAB9 = NIC / NTI 

Nota: Elaboración propia 
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b. Muestreo para el estudio. 

En esta fase de investigación, se aplicó una forma de técnica de muestreo 

cuantitativo conocida como muestreo estratificado (Delport, 2004). 

La estratificación ocurre cuando se selecciona un número apropiado de 

encuestados de cada subconjunto de la población del estudio (Lazar, 2017). Se 

seleccionó una muestra aleatoria de usuarios Aula USS de la Universidad de los 

dos estratos objetivo, a saber, estudiantes y personal académico. Se requieren 

entre 40 y 60 encuestados para realizar el análisis factorial (Lenth, 2001). En este 

estudio, el objetivo era adquirir alrededor de 50 encuestados, incluidos al menos 40 

estudiantes, 10 personal académico. Este número se seleccionó como mínimo 

porque estudios similares (Parasuraman, 1998) utilizaron un mínimo de 50 

encuestados. También es el número recomendado por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1988). Sin embargo, debido a las bajas tasas de respuesta y retorno en este 

tipo de estudio, el objetivo para el tamaño de la muestra se incrementó en un 27,5%, 

según lo recomendado por (Pastor, 2008) para adaptarse a las posibles bajas tasas 

de retorno y finalización. En consecuencia, se apuntó a un mínimo de 60 

participantes. 

Los participantes objetivo eran personas que habían utilizado el aula USS de la 

Universidad Señor de Sipán y que eran estudiantes registrados o personal 

empleado por USS y, por lo tanto, tenían un número de estudiante o de personal 

activo. En consecuencia, cada participante tenía un nombre de usuario y una 

contraseña para iniciar sesión en el Aula USS. 

Los pasos tomados en esta sección fueron para minimizar el sesgo de 

autoselección, es decir, para asegurar que los participantes sean seleccionados de 

una manera representativa de la población. 

 

c. Procedimiento y administración del cuestionario. 

Desde el principio, la fase de encuesta de esta investigación se llevó a cabo 

utilizando un cuestionario en línea haciendo uso de un formulario de Google Drive. 

Se utilizó un cuestionario autoadministrado. La investigadora vía email se contactó 

con los posibles participantes individuales, haciéndoles llegar el formulario de 

consentimiento, como se indica en el Anexo N° 5, y los cuestionarios a aquellos 

que estaban dispuestos a participar. 
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Aunque el cuestionario tuvo una breve introducción que indicaba claramente se 

estaba investigando y por qué, y el procedimiento a seguir, el investigador les 

informó vía correo electrónico a cada uno de ellos sobre estos temas en unas pocas 

frases. Se les informó a los participantes que para tener acceso al formulario se 

tendría que estar logueado con el correo institucional de la USS. Se informó a los 

participantes que tardarían entre 15 y 20 minutos en completar el formulario. 

 

DIEÑOS DE LOS CASOS DE PRUEBA DE ACUERDO A LA NORMA ISO/IEC 

25023/2016: 

 

A. Plan de prueba: 

Tabla 22:  

Plan de pruebas 

Plan de prueba 
Nombre del proyecto Pruebas al Aula USS 

(aula.uss.edu.pe). 
Personas involucradas Lara Perleche Lourdes Patricia 

(Encargado de realizar las 
pruebas). 

Funcionalidades  Responder Foro 
Realizar una consulta 
Revisar Notas 
Enviar un trabajo 
Revisar contenido. 
 

 
 
Lugar de pruebas 

Las pruebas se realizarán en el 
entorno real del AULA USS, bajo el 
perfil de estudiante. 
 

 
 
 
 
 
 

El sistema está funcionando en un 
entorno real y se tendrá acceso a 
través de navegadores web, con un 
navegador Google Chrome. 
El equipo utilizado tiene las 
siguientes características 
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Equipos / softwares 

Procesador: Intel Core i7-7700HQ 
CPU 2.80 GHz – 2.81GHz 
Memoria RAM: 16.0 GB 
Sistema Operativo: Windows 10 

Cronograma Inicio: 02/11/2020 
Fin: 15/11/2020 

Criterio para considerar una 
prueba finalizada 

Una prueba será considerada como 
finalizada cuando el resultado en el 
documento de prueba sea 
“success”. 

 
Observaciones 

Todos los incidentes y fallas 
encontradas serán comunicados al 
desarrollador del sistema. 

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

B. Casos de Prueba 

Tabla 23:  

Caso de prueba: Capacidad de Aprendizaje. 

Caso de prueba: Capacidad de Aprendizaje. 
ISO / IEC 25023: exhaustividad de la documentación del usuario / 
métrica de las funciones de ayuda  
USAB1 = NFDD / NTF 
NFDD: número de funciones descritas correctamente en la documentación 
del usuario y / o en las funciones de ayuda en línea para los usuarios 
NTF: número total de funciones en el sistema accesibles para los usuarios  
 

Nombre del Sistema: Aula USS 
ID Funcionalidad  Descripción Pasos Resultado 

esperado 
Result
ado 
Obteni
do 

1. Funcionalidad 
de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalidad 
realizar una 
consulta al 
docente de 
un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 

Que se 
encuentre 
un 
documento o 
instrucciones 
de ayuda. 

El 
sistem
a en la 
funcion
alidad 
de 
realiza
r 
consult
a al 
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realizar 
consulta. 

4. Buscar la 
opción de 
ayuda de 
la 
funcionalid
ad 
consulta. 

docent
e de 
un 
curso 
no 
cuenta 
con 
una 
opción 
de 
ayuda. 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 
visualizar 
notas del 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la opción 
notas. 

4. Buscar 
opción de 
ayuda de 
la 
funcionalid
ad revisar 
notas. 

 
El 
sistem
a en la 
funcion
alidad 
de 
revisar 
notas 
no 
cuenta 
con 
una 
opción 
de 
ayuda. 
 
 
 
 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 

4. Buscar 
opción de 
ayuda de 
la 
funcionalid

El 
sistem
a en la 
funcion
alidad 
de 
enviar 
trabajo 
no 
cuenta 
con 
una 
opción 
de 
ayuda. 
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ad enviar 
trabajo. 

 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la sección 
de 
contenidos 
del curso. 

4. Buscar 
opción de 
ayuda de 
la 
funcionalid
ad revisar 
contenido. 
 

El 
sistem
a en la 
funcion
alidad 
de 
revisar 
conteni
do no 
cuenta 
con 
una 
opción 
de 
ayuda. 

5. Foro Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección foro. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la sección 
foro. 

4. Buscar 
opción de 
ayuda de 
la 
funcionalid
ad foro. 

 

El 
sistem
a en la 
funcion
alidad 
de foro 
si 
cuenta 
con 
una 
opción 
de 
ayuda. 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 24:  

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 25023 - Métrica de consistencia operativa: 
La navegación por el sistema es rápida y estandarizada 
USAB2 = NFNU / NTF  
NFNU: número de funciones con navegación uniforme / estandarizada. 
NTF: número total de funciones del sistema accesibles para los usuarios. 
 
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalid
ad  

Descripció
n 

Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalid
ad de 
realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalid
ad realizar 
una 
consulta al 
docente de 
un 
determinad
o curso. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario 
y 
Passwor
d de 
estudian
te. 

2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Buscar 
la 
opción 
realizar 
consulta
. 
 

Que se 
encuentre 
un sistema 
de 
navegación 
estandarizad
o. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso es 
de 
navegación 
estandarizad
o. 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinad
o curso y 
acceder a 
la sección 
de revisar 
o visualizar 
notas del 
curso. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario 
y 
Passwor
d de 
estudian
te. 

2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Ingresar 
a la 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
notas es de 
navegación 
estandarizad
o. 
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opción 
notas. 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinad
o curso y 
acceder a 
la sección 
enviar un 
trabajo. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario 
y 
Passwor
d de 
estudian
te. 

2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Ingresar 
a la 
opción 
enviar 
trabajos. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
un trabajo es 
de 
navegación 
estandarizad
o. 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinad
o curso y 
acceder a 
la sección 
de revisar 
contenido 
del curso. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario 
y 
Passwor
d de 
estudian
te. 

2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Ingresar 
a la 
sección 
de 
contenid
os del 
curso. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido es 
de 
navegación 
estandarizad
o. 

5. Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determinad
o curso y 
acceder a 
la sección 
foro. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario 
y 
Passwor
d de 
estudian
te. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d foro es de 
navegación 
estandarizad
o. 
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2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Ingresar 
a la 
sección 
foro. 

Nota: Elaboración propia 

 

 

Tabla 25:  

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 25023 - Métrica de claridad del mensaje: 
El sistema ofrece información adecuada al usuario para las tareas. 
USAB3 = NFMC / NTF 
NFMC: número de funciones con mensajes que incluyen términos fáciles de 
entender 
NTF: número total de funciones del sistema accesibles para los usuarios  
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalida
d  

Descripción Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una 
consulta al 
docente de 
un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

4. Buscar la 
opción de 
ayuda de la 
funcionalida
d consulta. 

Que se 
encuentre 
informació
n 
adecuada 
para que 
el usuario 
realice las 
tareas. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso no 
cuenta con 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice las 
tareas. 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 

5. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
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curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 
visualizar 
notas del 
curso. 

de 
estudiante. 

6. Ingresar a 
un curso. 

7. Ingresar a 
la opción 
notas. 

notas si 
cuenta con 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice las 
tareas. 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

5. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

6. Ingresar a 
un curso. 

7. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
un trabajo si 
cuenta con 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice las 
tareas. 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

5. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

6. Ingresar a 
un curso. 

7. Ingresar a 
la sección 
de 
contenidos 
del curso. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido 
no cuenta 
con 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice las 
tareas. 

5. Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
foro. 

5. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

6. Ingresar a 
un curso. 

7. Ingresar a 
la sección 
foro. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro si 
cuenta con 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice las 
tareas. 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 26:  

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 25023 - Métrica de posibilidad de personalización: 
El software permite adaptaciones para abordar necesidades locales / 
específicas, por el propio usuario 
USAB4 = NFC / NTFC 
NFC = número de funciones que puede personalizar el usuario en las 
operaciones, entre las que requieren este recurso  
NTFC = número de funciones que demandan, en sus requisitos, la posibilidad de 
personalización.  
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionali
dad  

Descripció
n 

Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1
. 

Funcionali
dad de 
realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionali
dad 
realizar 
una 
consulta 
al docente 
de un 
determina
do curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

4. Buscar una 
opción para 
realizar una 
personalizac
iones o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico. 

Que se pueda 
realizar 
personalizacio
nes o 
adaptaciones 
del entorno 
gráfico. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso no 
tiene la 
opción de 
personaliza
ción o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico por 
parte del 
usuario. 

2
. 

Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determina
do curso y 
acceder a 
la sección 
de revisar 
o 
visualizar 
notas del 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a la 
opción 
notas. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
notas al no 
tiene la 
opción de 
personaliza
ción o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico por 
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4. Buscar una 
opción de 
personalizac
ión del 
reporte de 
notas. 

parte del 
usuario. 

3
. 

Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determina
do curso y 
acceder a 
la sección 
enviar un 
trabajo. 

8. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

9. Ingresar a 
un curso. 

10. Ingresar a la 
opción 
enviar 
trabajos. 

11. Buscar 
opción de 
personalizac
ión de 
formulario 
de envío de 
un trabajo. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
trabajo no 
tiene la 
opción de 
personaliza
ción o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico por 
parte del 
usuario. 

4
. 

Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determina
do curso y 
acceder a 
la sección 
de revisar 
contenido 
del curso. 

8. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 
de 
estudiante. 

9. Ingresar a 
un curso. 

10. Ingresar a la 
sección de 
contenidos 
del curso. 

11. Buscar 
opción de 
personalizac
ión de 
revisión de 
contenido. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido 
no tiene la 
opción de 
personaliza
ción o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico por 
parte del 
usuario. 

5
. 

Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determina

5. Ingresar al 
Aula USS 
con usuario 
y Password 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro no 
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do curso y 
acceder a 
la sección 
foro. 

de 
estudiante. 

6. Ingresar a 
un curso. 

7. Ingresar a la 
sección foro. 

8. Buscar una 
opción de 
personalizac
ión de foro. 

tiene la 
opción de 
personaliza
ción o 
adaptacione
s al entorno 
gráfico por 
parte del 
usuario. 

Nota: Elaboración propia 

 

Tabla 27: 

 Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 9126-3- Facilidad para cancelar métrica: 
El sistema es simple, fácil y seguro de corregir un error(reversible) 
USAB5 = NFC / NTF 
NFC = número de funciones que permiten cancelar la ejecución antes del final.  
NTFC = número total de funciones en el sistema que predicen la cancelación de 
requisitos.  
 
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalida
d  

Descripción Pasos Resultad
o 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una consulta 
al docente 
de un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

Que se 
pueda 
corregir 
un error 
de forma 
fácil y 
segura. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso se 
puede 
corregir 
errores de 
forma fácil y 
segura por 
parte del 
usuario. 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
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acceder a la 
sección de 
revisar o 
visualizar 
notas del 
curso. 

Password 
de 
estudiante
. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la opción 
notas. 
 

notas no se 
puede 
corregir 
errores por 
parte del 
usuario.  

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
trabajo no se 
puede 
corregir 
errores por 
parte del 
usuario. 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la sección 
de 
contenidos 
del curso. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido si 
se puede 
corregir 
errores por 
parte del 
usuario. 

5. Foro Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección foro. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro no 
se puede 
corregir 
errores por 
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2. Ingresar a 
un curso. 

3. Ingresar a 
la sección 
foro. 

parte del 
usuario. 

Nota: Elaboración propia 

 

Tabla 28:  

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 9126-3- Métrica fácil de deshacer: 
El sistema implementa la verificación de valores válidos en las entradas de datos. 
USAB6 = NFD / NTF 
NFD = número de funciones que permite deshacer la ejecución una vez 
finalizada. 
NTF= número total de funciones en el sistema que predicen la cancelación de 
ejecución en requisitos. 
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalida
d  

Descripción Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una consulta 
al docente 
de un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

Que se 
pueda 
verificar 
que el 
contenido 
o función 
de registro 
o envío 
permitan 
ser 
cancelada
s después 
de 
finalizado 
el proceso. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso no 
permite 
cancelar o 
anular el 
envío de 
una consulta 
después de 
haber 
terminado el 
proceso. 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
notas no 
verifica si los 
datos 
ingresados 
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visualizar 
notas del 
curso. 

5. Ingresar a 
un curso. 

6. Ingresar a 
la opción 
notas. 
 

por parte del 
usuario son 
válidos. 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

5. Ingresar a 
un curso. 

6. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
trabajo si 
verifica si los 
datos 
ingresados 
por parte del 
usuario son 
válidos. 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

5. Ingresar a 
un curso. 

6. Ingresar a 
la sección 
de 
contenido
s del 
curso. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido no 
verifica si los 
datos 
ingresados 
por parte del 
usuario son 
válidos. 

5. Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección foro. 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante
. 

5. Ingresar a 
un curso. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro no 
verifica si los 
datos 
ingresados 
por parte del 
usuario son 
válidos. 
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6. Ingresar a 
la sección 
foro. 

Nota: Elaboración propia 

 

Tabla 29:  

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 

Caso de prueba: Capacidad para ser Usado. 
ISO / IEC 25023 - Métrica de verificación y validación: 
El sistema evita un funcionamiento incorrecto. 
USAB7 = NACT / NTAE 
NACV= número de atributos de entrada con verificación de datos válidos. 
NTAE= número total de atributos de entrada. 
Nombre del Sistema: Aula USS 
ID Funcionalida

d  
Descripción Pasos Resultado 

esperado 
Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una consulta 
al docente 
de un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

Que el 
sistema 
tenga un 
mecanism
o de 
validación 
de tipo de 
datos 
válidos 
para el 
registro o 
envío. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente 
tiene un 
mecanismo 
de validación 
de que el 
formulario 
debe 
contener 
caracteres 
para su 
envío. No 
permite el 
registro de la 
consulta con 
el formulario 
en blanco.  

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 

7. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante. 

No aplica 
debido a que 
esta 
funcionalida
d solo está 
diseñada 
para 
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visualizar 
notas del 
curso. 

8. Ingresar a 
un curso. 

9. Ingresar a 
la opción 
notas. 
 

visualizar un 
reporte. 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

7. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante. 

8. Ingresar a 
un curso. 

9. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
trabajo tiene 
un 
mecanismo 
de validación 
de que el 
formulario 
debe 
contener 
caracteres 
para su 
envío. No 
permite el 
registro de la 
consulta con 
el formulario 
en blanco 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

7. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante. 

8. Ingresar a 
un curso. 

9. Ingresar a 
la sección 
de 
contenidos 
del curso. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido no 
aplica 
debido a que 
esta 
funcionalida
d solo está 
diseñada 
para 
visualizar un 
reporte 

5. Foro Se debe 
ingresar a un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección foro. 

4. Ingresar al 
Aula USS 
con 
usuario y 
Password 
de 
estudiante. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro 
tiene un 
mecanismo 
de validación 
de que el 
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5. Ingresar a 
un curso. 

6. Ingresar a 
la sección 
foro. 

formulario 
debe 
contener 
caracteres 
para su 
envío. No 
permite el 
registro de la 
consulta con 
el formulario 
en blanco. 

Nota: Elaboración propia 

 

 

Tabla 30:  

Caso de prueba: Estética de la interfaz de usuario 

Caso de prueba: Estética de la interfaz de usuario 
ISO / IEC 25023 - Métrica de prevención de operaciones incorrectas: 
La disposición de los campos de la interfaz se puede ajustar a el trabajo del 
usuario  
USAB8 = NFCO / NTF 
NFCO= número de funciones que impiden la ejecución de operaciones 
incorrectas. 
NTF= número total de funciones del sistema. 
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalida
d  

Descripción Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una 
consulta al 
docente de 
un 
determinado 
curso. 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

2. Ingresar 
a un 
curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

El sistema 
cuenta con 
uno o más 
mecanismo
s que 
impide la 
ejecución 
de 
operacione
s 
incorrectas. 

No aplica, 
debido que 
en esta 
función no 
realiza 
ninguna 
operación. 
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2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 
visualizar 
notas del 
curso. 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

5. Ingresar 
a un 
curso. 

6. Ingresar 
a la 
opción 
notas. 
 

El sistema 
en la 
funcionalidad 
de revisar 
notas tiene 
inhabilitado 
la función de 
editar notas 
por parte del 
usuario 
estudiante.  

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

10. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

11. Ingresar 
a un 
curso. 

12. Ingresar 
a la 
opción 
enviar 
trabajos. 
 

El sistema 
en la 
funcionalidad 
de enviar 
trabajo tiene 
implementad
a la opción 
de adjuntar 
un archivo 
sea de 
carácter 
obligatorio y 
que, si se 
trata de 
enviar sin 
enviar ese 
archivo 
adjunto, nos 
indica un 
error.  

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

10. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

11. Ingresar 
a un 
curso. 

12. Ingresar 
a la 

No aplica 
porque no 
tiene opción   
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sección 
de 
contenido
s del 
curso. 
 

5. Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
foro. 

7. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

8. Ingresar 
a un 
curso. 

9. Ingresar 
a la 
sección 
foro. 

El sistema 
en la 
funcionalidad 
de foro, tiene 
inhabilitada 
la 
funcionalidad 
de modificar 
comentarios 
que no sean 
las del propio 
usuario.  

Nota: Elaboración propia 

 

Tabla 31:  

Caso de prueba: Accesibilidad. 

Caso de prueba: Accesibilidad  
ISO / IEC 25023 - Personalización de la apariencia de la métrica de la 
interfaz de usuario: 
El sistema incluye instalaciones de acceso para usuarios con necesidades físicas 
/ por edad  
USAB9 = NIC / NTI 
NIC= número de interfaces que el usuario puede personalizar en su apariencia. 
NTI= número total de interfaces con el usuario del sistema. 
Nombre del Sistema: Aula USS 
I
D 

Funcionalida
d  

Descripción Pasos Resultado 
esperado 

Resultado 
Obtenido 

1. Funcionalida
d de realizar 
consulta al 
docente de 
un curso. 

Se debe 
buscar la 
funcionalida
d realizar 
una 
consulta al 
docente de 
un 

1. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

El sistema 
permite 
personaliza
r las 
interfaces 
del sistema 
de acuerdo 
a las 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de realizar 
consulta no 
permite 
personalizar 
la 
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determinado 
curso. 

2. Ingresar a 
un curso. 

3. Buscar la 
opción 
realizar 
consulta. 

necesidade
s del 
usuario.  

apariencia 
de la 
interfaz por 
parte del 
usuario. 
 

2. Revisar 
Notas 
 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar o 
visualizar 
notas del 
curso. 

4. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

5. Ingresar a 
un curso. 

6. Ingresar a 
la opción 
notas. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
notas no 
permite 
personalizar 
la 
apariencia 
de la 
interfaz por 
parte del 
usuario. 

3. Enviar un 
trabajo 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
enviar un 
trabajo. 

13. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

14. Ingresar a 
un curso. 

15. Ingresar a 
la opción 
enviar 
trabajos. 
 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de enviar 
trabajo no 
permite 
personalizar 
la 
apariencia 
de la 
interfaz por 
parte del 
usuario 

4. Revisar 
contenido 

Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección de 
revisar 
contenido 
del curso. 

13. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

14. Ingresar a 
un curso. 

15. Ingresar a 
la sección 
de 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de revisar 
contenido 
no permite 
personalizar 
la 
apariencia 
de la 
interfaz por 
parte del 
usuario 
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contenido
s del 
curso. 
 

5. Foro Se debe 
ingresar a 
un 
determinado 
curso y 
acceder a la 
sección 
foro. 

7. Ingresar 
al Aula 
USS con 
usuario y 
Password 
de 
estudiant
e. 

8. Ingresar a 
un curso. 

9. Ingresar a 
la sección 
foro. 

El sistema 
en la 
funcionalida
d de foro no 
permite 
personalizar 
la 
apariencia 
de la 
interfaz por 
parte del 
usuario. 

 

. 

Propuesta de acciones de mejora: 

 

 Tabla 32:  

Acciones de mejora para las sub características  

 
Caract
erística  

 
Sub 
característi
ca 

 
Cuestionari
o 1 

 
Cuestionario 2 

 
Casos de 
prueba  

 
Acciones 
de 
mejora 

 
 
 
 
 
 
 
 

Usabili
dad 

 
 
 
 
 
 
 
 
Capacidad 
para 
reconocer 
su 
adecuació
n 

El 79.6% 
está de 
acuerdo que 
el aula Uss 
es apto para 
los fine que 
pretende 
cumplir. 
 
Un 73.5% 
está de 
acuerdo que 
el aula Uss 
coincide con 
los 
requisitos 
actuales. 

El aula Uss 
coincide para 
un 59.2% en 
más del 75 % 
con los 
requisitos 
actuales de los 
usuarios 
 
Para el 55.1% 
el aula Uss 
está acorde 
con más del 
75 % con el 
desarrollo 
actual de las 

CA=TA+A 
CA=Capacid
ad de 
aprendizaje  
TA=Totalmen
te de acuerdo  
A= De 
acuerdo 
CA1=T+M+A
M 
CA1: 
Capacidad de 
Aprendizaje  
T=Todos 
M=Mayoría 
AM=Entre 25 
y 75% 

Se 
recomien
da que 
los 
encargad
os de 
administr
ar el aula 
Uss 
realicen 
campaña
s de 
concienti
zación e 
informaci
ón sobre 
la 
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El 67.3 % 
está de 
acuerdo que 
el aula USS 
está en 
acorde con 
el desarrollo 
actual de la 
tecnología. 
 
 

tecnologías de 
la información. 

importanc
ia del 
aula Uss, 
tanto 
para 
estudiant
es y 
docentes 
en el 
logro de 
competen
cias 
educativa
s 
planteada
s en los 
currículos 
de los 
distintos 
programa
s de 
estudios. 

Capacidad 
de 
aprendizaj
e 

El 51% está 
de acuerdo 
que el Aula 
USS fue 
fácil de 
aprender la 
primera vez 
que la 
usaron. 
 
El 55.1% 
está de 
acuerdo que 
el Aula USS 
después de 
un tiempo 
sin usarlo, 
se 
encuentra 
fácil de usar 
sin tener 
que volver a 
aprenderlo. 
 
El 71.4% 
está de 
acuerdo que 

Para el 51%, 
más del 75% 
de funciones 
tiene sistema 
de 
documentació
n disponible. 
 
Para el 51%, 
más del 75% 
de funciones 
del sistema 
son fáciles de 
entender, a 
partir de la 
documentació
n del sistema. 

USAB1: Solo 
el 20% de las 
funcionalidad
es del aula 
Uss cuentan 
con 
documentaci
ón de ayuda 
en línea para 
los usuarios 

Se 
recomien
da 
realizar la 
implemen
tación de 
una 
sección 
en línea 
dentro 
del aula 
Uss 
donde se 
pueda 
acceder 
de 
manera 
fácil e 
intuitiva 
los 
recursos 
de 
manuales 
de uso de 
todas las 
funcionali
dades. 
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el idioma 
del aula 
USS es 
claro y fácil 
de 
aprender. 
 
El 71.4% 
está de 
acuerdo que 
el contenido 
del aula 
USS es 
claro y fácil 
de 
entender. 
 

Capacidad 
para ser 
usado 

El 73.5% 
está de 
acuerdo que 
el Aula USS 
tiene una 
estructura 
de 
navegación 
intuitiva y 
consistente. 
 
El 61.2% 
está de 
acuerdo que 
el aula USS 
tiene 
servicios de 
búsqueda 
efectivos. 
 
El 75.5% 
está de 
acuerdo que 
en el aula 
USS puede 
saber dónde 
está y 
donde 
quiere ir en 
cualquier 
momento. 
 

Para el 51%, 
más del 75% 
de las 
funciones tiene 
el sistema 
acceso 
estandarizado, 
con 
navegación 
similar y 
acceso rápido. 
 
Para el 49%, 
más del 75% 
de funciones 
del sistema 
son fáciles de 
operar y de 
manejo 
intuitivo. 
 
Para el 57.1%, 
más del 75% 
de funciones el 
sistema 
produce una 
retroalimentaci
ón adecuada, 
con mensajes 
claros. Que 
permiten 
comprender 

USAB2: El 
100% de las 
funcionalidad
es encuentra 
un sistema 
de 
navegación 
estandarizad
o. 
USAB3: El 
60% de 
funciones del 
sistema 
encuentra 
información 
adecuada 
para que el 
usuario 
realice 
tareas. 
USAB4: El 
0% de las 
funciones del 
sistema 
puede 
realizar 
personalizaci
ones o 
adaptaciones 
del entorno 
gráfico. 

Se 
recomien
da 
realizar la 
implemen
tación de 
una 
sección 
en línea 
dentro 
del aula 
Uss 
donde se 
pueda 
realizar 
personali
zaciones 
a las 
funciones 
del 
sistema. 
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las tareas que 
se ejecutan. 
 
Para el 44.9% 
más del 75% 
de funciones 
permite el 
sistema al 
usuario 
realizar 
adaptaciones 
para atender 
sus 
necesidades 
locales y 
específicas. 
 

Protección 
contra 

errores de 
usuario 

El 55.1% 
está de 
acuerdo que 
el aula USS 
está 
construido 
de tal 
manera que 
impide 
cometer 
muchos 
errores. 
 
El 55.1% 
está de 
acuerdo que 
el aula USS 
no permite 
cometer 
errores 
graves. 
 
El 55.1% 
está de 
acuerdo que 
el aula USS, 
si se 
comete 
errores, se 
puede 
recuperar 
fácilmente. 

Para el 26.5% 
más del 75% 
de entradas 
(atributos, 
campos) el 
sistema no 
permite datos 
inválidos o 
incorrectos. 
 
Para el 57.1%, 
entre el 25 y 
75% de 
funciones 
bloquea el 
sistema 
operaciones 
incorrectas. 
 
Para el 57.1%, 
entre el 25 y 
75% de 
funciones del 
sistema se 
pueden revertir 
una acción, de 
forma sencilla, 
fácil y segura. 

USAB5: El 
40% de las 
funciones del 
sistema 
puede 
corregir un 
error de 
forma fácil y 
segura. 
USAB6: El 
20% de las 
funciones del 
sistema 
puede 
verificar que 
el contenido 
o función de 
registro o 
envió 
permitan ser 
canceladas  
después de 
finalizado el 
proceso 
USAB7: El 
100% de las 
funciones del 
sistema tiene 
un 
mecanismo 
de validación 
de tipo de 

Se 
recomien
da a los 
encargad
os de 
administr
ar el aula 
USS que 
se 
implemen
te la 
verificaci
ón de 
contenido 
del 
sistema 
para las 
funciones 
de 
registro y 
envió.  
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El 42.9% 
está de 
acuerdo que 
el aula USS 
es tolerante 
a fallas, es 
robusto ya 
que no deja 
de funcionar 
debido a 
errores 
generados 
por el 
sistema o el 
usuario. 
 

datos válidos 
para el 
registro o 
envió. 
USAB8: El 
30% 
funcionalidad
es del 
sistema 
cuenta con 
uno o más 
mecanismos 
que impide la 
ejecución de 
operaciones 
incorrectas 
USAB9: el 
0% de 
funcionalidad
es  
del sistema 
permite 
personalizar 
las interfaces 
del sistema 
de acuerdo a 
las 
necesidades 
del usuario. 
 
 
 

Nota: Elaboración propia 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1 Conclusiones: 

 

Después de haber realizado la alineación de los requerimientos institucionales con 

la norma ISO/IEC 25000 n10, se determinó que no existía un alineamiento entre la 

referida norma y los requisitos institucionales que fueron 9. 

 

La característica seleccionada fue la usabilidad, de la cual se seleccionó cuatro sub 

características, excepto la accesibilidad. Para estas cuatro características se 

utilizaron las métricas establecidas en la norma ISO/IEC 25023 y ISO/IEC 25010 

 

La evaluación de la usabilidad se ejecutó de acuerdo a lo establecido en los casos 

de prueba diseñados, haciendo uso de las métricas establecidas en la norma 

ISO/IEC 25023, y utilizando dos cuestionarios para los usuarios finales del aula 

Uss, obteniendo como resultado del primero que, la sub característica Capacidad 

de aprendizaje, arroja que el 20% de las funcionalidades del aula Uss cumple con 

esta Sub característica. 

En la sub característica Capacidad para ser usado, arroja que el 53% de las 

funcionalidades del aula virtual cumple con esta Sub característica.  

Por último, en la Sub característica de Protección contra errores de usuario, arrojo 

que el 38 % de las funcionalidades del aula virtual cumple con esta Sub 

característica. 

 

En el caso de los cuestionarios se pudo evidenciar que para la Sub característica 

Capacidad para reconocer su adecuación, los usuarios indican mayoritariamente 

que el aula Uss cumple con esta sub característica. En el caso de la Sub 

característica Capacidad de aprendizaje, los usuarios indican mayoritariamente 

estar de acuerdo con el cumplimiento de esta sub característica. En la Sub 

característica Capacidad para ser usado, un poco más de la mitad de los usuarios 

indican estar de acuerdo con el cumplimiento de esta sub característica. En la sub 

característica de Protección contra errores de usuario, la mitad de usuarios se 

encuentran de acuerdo con el cumplimiento de esta Sub característica. 
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4.2 Recomendaciones: 

 

Después de revisar los resultados de este presente trabajo, se recomienda que 

para futuras recomendaciones también se considere medir la usabilidad de los 

demás por tales con los que cuenta la Uss. Así mismo sería de gran ayuda realizar 

mediciones de otros atributos de calidad de software haciendo uso de software 

especializado en testing para identificar falencias y tomar acciones de mejora
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ANEXOS  

ANEXO N° 1 

Resolución de vigencia de tema de tesis  
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ANEXO N°2 

Autorización de recolección de datos 
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ANEXO N°3 

Validación de instrumentos de recolección de datos 
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ANEXO N°4 

Instrumentos de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO 

Cuestionario de encuesta de Plataforma E-learning de USS (AULA USS) para la 

evaluación de la usabilidad. 

(Solo para estudiantes matriculados en el semestre 2020-II y / o personal docente) 

Estimado Participante. 

Estoy realizando una encuesta para evaluar la calidad de la usabilidad de la 

plataforma E-learning de la USS (Aula USS). Le pido que participe amablemente y 

me proporcione sus valiosos comentarios. La participación en este estudio es 

voluntaria y no tiene la obligación de dar su consentimiento para participar. Además, 

puede retirar su consentimiento y participación en cualquier momento durante el 

estudio sin ninguna consecuencia. Te aseguro que la información proporcionada 

por ti será confidencial y tu identidad será anónima. 

Esta investigación se relaciona con mis estudios de Ingeniería de Sistemas. Le pido 

que responda TODAS las preguntas. Su contribución será gratamente apreciada. 

Debería llevarte de 10 a 15 minutos completar el cuestionario. 

Saludos cordiales 

 

Sección A. 

Antes de comenzar la evaluación, le solicito que responda las siguientes tres 

preguntas. 

A1. ¿Cuál de los siguientes portales de USS utiliza? (Puede seleccionar MÁS DE 

UNA opción. 

▪ Aula USS (aulauss.edu.pe) 

▪ Campus Virtual (https://campus.uss.edu.pe/) 

▪ Intranet (https://campus.uss.edu.pe/intranet/) 

▪ Otro (especificar): __________________ 
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A2. Cuando piensa en utilizar las páginas web de USS para su trabajo, estudios u 

otras actividades, ¿cuál de los siguientes sitios utiliza como su PRINCIPAL punto 

de partida (punto de entrada a USS)? (Seleccione ÚNICAMENTE UNA opción) 

o Página principal (www.uss.edu.pe) 

o Campus (https://campus.uss.edu.pe) 

o Aula USS (aulauss.edu.pe) 

o Intranet (https://campus.uss.edu.pe/intranet/) 

o Otro (especificar): __________________ 

 

 

A3. ¿Cuál de los siguientes portales de USS utiliza con MÁS frecuencia? 

(Seleccione SÓLO UNA opción). 

o Página principal (www.uss.edu.pe) 

o Campus (https://campus.uss.edu.pe) 

o Aula USS (aulauss.edu.pe) 

o Intranet (https://campus.uss.edu.pe/intranet/) 

o Otro (especificar): __________________ 

 

 

Esta es la parte PRINCIPAL de este estudio. Su objetivo es determinar (evaluar) la 

usabilidad de la plataforma E-Learning de la USS (Aula USS). Proporcione su 

opinión seleccionando UNA de las opciones del 1 al 5 que mejor describa el grado 

en el que está de acuerdo con (Calificación) cada una de las afirmaciones 

proporcionadas, donde: 

▪ 1 muestra que está totalmente en desacuerdo (TD) con que la plataforma E-

Learning (Aula USS) posea esta función, y 

▪ 5 indica Totalmente de acuerdo (TA). 

▪ Si su opinión está en el medio, seleccione una de las otras calificaciones. Utilice 

la siguiente tabla como guía. La pregunta que está respondiendo es "Con 

referencia a la plataforma E-learning. (Aula USS), ¿cuánto está de acuerdo con 

cada una de las siguientes afirmaciones?" No hay respuestas correctas o 

incorrectas. 

https://campus.uss.edu.pe/intranet/
https://campus.uss.edu.pe/intranet/
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Resumen de las escalas utilizadas (como se muestra en la parte superior de cada 

una de las páginas siguientes) 

 

 

Score Rating Cuestionario 1 Rating Cuestionario 2 

1 Totalmente en desacuerdo 
(TD) 

0% (ninguno) 

2 En desacuerdo (D) hasta 25% (pocos) 

3 Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo (N) 

entre 25 y 75% 
(aproximadamente la mitad) 

4 De acuerdo (A) más del 75% (la mayoría) 

5 Totalmente de acuerdo 
(TA) 

100% (todos). 

 

 

CUESTIONARIO 1 

USABILIDAD. 

 

1. Capacidad para reconocer su adecuación 

 TD D N A TA 

1.1. El sitio es apto para los fines que 
pretende cumplir. 

     

1.2. Los servicios proporcionados por el sitio 
coinciden con mis requisitos actuales. 

     

1.3. Las instalaciones del sitio están en 
acorde con el desarrollo actual de la 
tecnología de la información. 

     

2. Capacidad de aprendizaje  

2.1. ¿Fue fácil aprender a usar el Aula USS 
la primera vez que lo usó? 

     

2.2. Cuando vuelvo a Aula USS después de 
un tiempo sin usarlo, lo encuentro fácil de 
usar sin tener que volver a aprender a usarlo. 

     

2.3. El idioma del aula USS es claro y fácil de 
entender. 

     

2.4. El contenido del Aula USS es legible 
(fácil de leer) 

     

3. Capacidad para ser usado 

3.1. El Aula USS tiene una estructura de 
navegación intuitiva y consistente. 

     

3.2. El Aula USS tiene servicios de búsqueda 
efectivos. 
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3.3. En cualquier momento, sé dónde estoy y 
adónde quiero ir en el Aula USS. 

     

4. Protección contra errores de usuario 

4.1. El sitio está construido de tal manera que 
me impide cometer muchos errores. 

     

4.2. El sitio no me permite cometer errores 
graves. 

     

4.3. Si cometo errores en el Aula USS, puedo 
recuperarlos fácilmente. 

     

4.4. Tolerancia a fallas: el sitio es robusto ya 
que no deja de funcionar debido a errores 
generados por el sistema o por el usuario. 

     

5. Estética de la interfaz de usuario 

5.1. El sitio tiene una estructura y un diseño 
bien organizados. 

     

5.2. El sitio tiene una apariencia atractiva.      

5.3. El sitio usa los colores de manera 
apropiada. 

     

5.4. El diseño del sitio refleja la imagen 
corporativa de la organización que lo posee. 

     

 

Utilice este espacio para enumerar cualquier comentario (s) sobre la usabilidad (U) 

de Aula USS, si corresponde. (opcional)  

 

 

CUESTIONARIO 2 

USABILIDAD 

 

1. Capacidad para reconocer su adecuación 

 0% 
(ningu
no) 
 

Hasta 
25% 
(pocos) 
 

Entre 25 y 
75% 
(aproximad
amente la 
mitad) 
 

Más 
del 
75% (la 
mayorí
a) 
 

100% 
(todos). 
 

1.1. ¿Cuántas 
funciones tiene el 
Aula USS que 
coinciden mis con 
mis requisitos 
actuales? 

     

1.2. ¿Cuántas 
instalaciones del 
sitio están en 
acorde con el 
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desarrollo actual de 
la tecnología de la 
información? 

2. Capacidad de aprendizaje  

2.1. ¿Para cuántas 
funciones tiene el 
sistema 
documentación 
disponible 
(manuales, 
tutoriales y material 
de formación) y / o 
ayuda online para 
los usuarios? 

     

2.2. ¿Cuántas 
funciones del 
sistema son fáciles 
de entender, a 
partir de la 
documentación del 
sistema? 

     

3. Capacidad para ser usado 

3.1. ¿En cuántas 
funciones tiene el 
sistema acceso 
estandarizado, con 
navegación similar y 
acceso rápido? 

     

3.2. ¿Cuántas 
funciones del 
sistema son fáciles 
de operar y de 
manejo intuitivo? 

     

3.3. ¿Para cuántas 
funciones el sistema 
produce una 
retroalimentación 
adecuada, con 
mensajes claros, 
que permitan 
comprender las 
tareas que se 
ejecutan? 

     

3.4. Entre las 
funciones que 
requieren / exigen 
personalización por 
parte del propio 
usuario, ¿en 

     



168 
 

cuántas permite el 
sistema al usuario 
realizar 
adaptaciones para 
atender sus 
necesidades locales 
/ específicas? 

4. Protección contra errores de usuario 

4.1. ¿Para cuántas 
entradas (atributos, 
campos) el sistema 
no permite la 
entrada de datos 
inválidos o 
incorrectos? 

     

4.2. ¿Para cuántas 
funciones bloquea 
el sistema 
operaciones 
incorrectas? 

     

4.3. ¿En cuántas 
funciones del 
sistema se puede 
revertir una acción, 
de forma sencilla, 
fácil y segura? 

     

5. Estética de la interfaz de usuario 

5.1. ¿En cuántas 
funciones del 
sistema es 
uniforme, 
estandarizada la 
interfaz? 

     

5.2. ¿Cuántas 
funciones del 
sistema presentan 
interfaces claras 
(pantallas / 
formularios / 
entradas de datos / 
informes / gráficos), 
así como términos 
y conceptos 
utilizados en el 
sistema, que son 
claros y no tienen 
ambigüedades? 
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5.3. ¿En cuántas 
funciones del 
sistema se puede 
modificar la interfaz, 
con la apariencia 
personalizada por el 
usuario? 

     

 

 

Sección B. 

B1. ¿En qué facultad estudias o trabajas en USS? (Seleccione SOLO UNA opción) 

o FIAU 

o FACSA 

o FACEM 

o FADH 

 

B2. ¿Cuál es su situación en la USS? (Puede seleccionar MÁS DE UNA opción) 

▪ Estudiante 

▪ Administrativo 

▪ Docente tiempo completo 

▪ Docente Tiempo Parcial 

 

B3. ¿Cuál es su función PRINCIPAL en USS? (Seleccione SÓLO UNA opción). 

o Estudiante 

o Administrativo 

o Docente tiempo completo 

o Docente Tiempo Parcial 

B4. ¿En cuál de las siguientes ubicaciones accede a Aula USS? (Puede seleccionar 

MÁS DE UNA opción). 

▪ Hogar 

▪ Trabajo 

▪ Cabina de internet 

▪ Campus de USS 

▪ Centro de Idiomas / centro de Informática y Sistemas USS 



170 
 

▪ En mi dispositivo móvil (teléfono, tableta, PC / Mac con módem móvil de 

Internet, etc.) 

▪ Otro (especificar) _________________ 

B5. ¿Cuál de las siguientes ubicaciones utiliza con MÁS frecuencia para acceder a 

Aula USS? (Seleccione SÓLO UNA opción). 

o Hogar 

o Trabajo 

o Cabina de internet 

o Campus de USS 

o Centro de Idiomas / centro de Informática y Sistemas USS 

o En mi dispositivo móvil (teléfono, tableta, PC / Mac con módem móvil de 

Internet, etc.) 

o Otro (especificar) _________________ 

 

B6. ¿Cuál de las siguientes opciones posee? (Puede seleccionar MÁS DE UNA 

opción). 

▪ PC de escritorio / Mac 

▪ Laptop 

▪ Tableta 

▪ Teléfono inteligente 

▪ Cuenta con teléfono 

▪ Teléfono móvil SIN capacidades de Internet. 

▪ Ninguno de los anteriores 

B7. Bríndeme más información sobre usted y el uso del Aula USS.  

N° Ítem Opciones: Para CADA FILA, seleccione SOLO UNO de los recuadros para la opción que 
mejor se aplique a usted. 

1 Edad en años Menos de 
25 

Entre 25 y 40 Entre 41 y 
55 

Más de 55  

2 Genero Masculino Femenino    

3 Nivel de 
educación 

Secundaria Licenciado/Ingeniero Maestría Doctorado PostDoctorado 

4 Desde cuando 
usa el Aula USS 

Menos de 
3 meses 

Entre 3 a 6 meses Entre 6 a 
12 meses 

1 a 2 años 2 a 4 años 
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5 Frecuencia de 
Uso de Aula 
USS. 

Una vez al 
semestre 

Una vez al mes 2 a 4 veces 
al mes 

2 a 4 veces 
a la 
semana 

1 a 2 veces al 
día 

6 Años usando 
computadoras 

0 a 1 1-3 3-5 5 -7 Mas de 7 

7 Frecuencia e uso 
de internet 

Nunca Una vez al mes (rara 
vez) 

Una vez a 
la semana 
(Ocasional) 

Una vez al 
día 
(Frecuente) 

Muchas veces 
al día (muy 
frecuente) 

8 Nivel de 
habilidades 
computacionales. 

Ninguna Por debajo del 
promedio 

Promedio Sobre el 
promedio 

Experto 

9 Usa computador 
en el trabajo 

 Si  No No trabajo   

10 Usa computador 
en su cas 

Si  No    

11 Equipo que más 
usa para acceder 
al Aula USS 

Desktop 
PC/Mac 

Laptop Tablet Smart 
Phone 

Otro 

12 ¿Usa Aula USS 
mientras está en 
casa? 

Si No    

13 ¿Ha utilizado 
alguna vez un 
portal web de una 
universidad u 
otra institución de 
educación 
superior que no 
sea el de USS? 

Si No    

14 Alguna vez usó 
otro portal que no 
sea una 
educación 
superior 
¿portal? 

Si No    

 

GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN. 
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ANEXO N°5 

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO 

INTRODUCCION 

Estimado participante, 

Lo invitamos a participar en un estudio titulado “título de la tesis” 

CONFIDENCIALIDAD Y PRIVACIDAD 

La investigación se realizará de acuerdo con la Política de Ética de USS. Los datos 

recopilados del estudio se tratarán como privados y confidenciales. La identidad de 

los participantes y la universidad, escuela o facultad no figurará en el informe de 

investigación publicado. Sus datos personales no se harán públicos. Tenga en 

cuenta que, en cualquier momento durante el curso de la investigación, solo el 

investigador y el asesor tendrán acceso a los datos recopilados. 

CLÁUSULA DE RETIRO 

Usted es libre de retirar su consentimiento en cualquier momento durante el estudio 

sin ninguna consecuencia, en cuyo caso su participación en la investigación cesará 

y no se utilizará la información recopilada de usted. 

INFORMACIÓN DE CONTACTO DEL INVESTIGADOR 

Para obtener más información, no dude en ponerse en contacto conmigo, Patricia 

Lara Perleche, utilizando el correo electrónico lperlechelourd@crece.uss.edu.pe. 

La evaluación debería tardar aproximadamente entre 10 y 15 minutos en 

completarse. Le agradecería que complete el formulario lo antes posible y lo 

devuelva de inmediato. 

 

CONSENTIMIENTO 

Yo……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………. 

He leído y entendido la información relacionada con este proyecto de investigación 

como se proporciona en la página anterior de este formulario. 

Por la presente declaro que acepto voluntariamente participar en el proyecto. Soy 

consciente de que los resultados serán anonimizados y presentados en una tesis 

de grado y que los datos seleccionados pueden publicarse en revistas académicas 

o actas de congresos. 

 


