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RESUMEN

El crecimiento del uso de sistemas e-learning en instituciones de educacién superior a nivel mundial ha resaltado
la necesidad de evaluar su calidad de manera rigurosa y sistematica. Este estudio tiene como objetivo analizar el
estado actual de la medicion de la calidad en los sistemas e-learning mediante una revision sistematica de la
literatura. Se empled la estrategia SPIDER dentro del marco del protocolo PRISMA, utilizando bases de datos
académicas de alto impacto, incluyendo SCOPUS, Web of Science, EBSCOhost, Dialnet, JSTOR, Science Direct y
ProQuest. Se recopilaron articulos publicados entre 1992 y 2024, de los cuales, tras la aplicacion de criterios de
elegibilidad y filtros de calidad, se seleccionaron 66 estudios para el analisis. Los resultados indican la existencia
de una amplia variedad de modelos, normas y guias de evaluacién de calidad en e-learning, sin que la mayoria de
ellos incluya un método de medicién estandarizado. Ademas, entre aquellos estudios que aplicaron algin método
de medicion, se evidencié una falta de consenso en las métricas utilizadas, impidiendo la comparabilidad de los
resultados. Ningun estudio revisado contrasté sus hallazgos con un estandar globalmente reconocido, lo que
sugiere la ausencia de un marco unificado para la evaluacién de la calidad en e-learning. Ante este panorama, se
recomienda la conformacion de un comité técnico internacional integrado por organismos de estandarizacion y
universidades, con el propdsito de desarrollar un método de medicion consensuado y establecer un estandar
global que permita garantizar la calidad en los sistemas e-learning.

PALABRAS CLAVE

Calidad de la ensefianza, evaluacion educativa, Formacion online, Sistema de Gestidon de Aprendizaje, calidad del
aprendizaje electronico.

ABSTRACT

The growth of e-learning systems in higher education institutions worldwide has underscored the need for a
rigorous and systematic assessment of their quality. This study aims to analyze the current state of quality
measurement in e-learning systems through a systematic literature review. The SPIDER strategy was applied within
the PRISMA protocol framework, utilizing high-impact academic databases, including SCOPUS, Web of Science,
EBSCOhost, Dialnet, JSTOR, Science Direct, and ProQuest. Articles published between 1992 and 2024 were
collected, and after applying eligibility criteria and quality filters, 66 studies were selected for analysis. The results
reveal a wide range of models, standards, and guidelines for evaluating e-learning quality, most of which lack a
standardized measurement method. Furthermore, among the studies that applied a quality measurement
approach, there was a lack of consensus in the metrics used, making cross-comparison of findings unfeasible.
Notably, none of the reviewed studies validated their results against a globally recognized standard, indicating the
absence of a unified framework for e-learning quality assessment. Given this scenario, we recommend the
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formation of an international technical committee composed of standardization bodies and academic institutions
to develop a consensus-based measurement method and establish a global standard for ensuring the quality of e-
learning systems.
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Principales aportaciones del articulo y futuras lineas de investigacion:

e Comprobar que no existe un metodo estandar de medicién de la calidad de los sistemas e-learning

e Comprobar la ausencia de un sistema de categorizacidon de la calidad en e-learning que resulte transversalmente
comprensible y aplicable en contextos culturales diversos.

e Comprobar que no existe consenso de los factores utilizados para encontrar la calidad de un sistema e-learning

e Linea futura de investigacién: aplicar herramientas de medicion de la calidad de la metodologia Six Sigma para
evaluar sistemas e-learning, contrastando con la norma ISO 13053-2, mediante la conceptualizacién de
defectos/defectuosos, el uso de puntuaciones z y la categorizacion del nivel de calidad desde incompetencia
mundial hasta clase mundial.

e Linea futura de investigacion: determinacion de los factores claves que impactan en la calidad de los sistemas e-
learning en las salidas del proceso segun la metodologia IDEFO

e Linea futura de investigacion: determinacion de los factores claves que impactan en la calidad de los sistemas e-
learning en los mecanismos del proceso segun la metodologia IDEFO

e Linea futura de investigacion: determinacion de los factores claves que impactan en la calidad de los sistemas e-
learning en los Controles del proceso segun la metodologia IDEFO

1. INTRODUCCION

La calidad en el e-learning ha sido objeto de creciente interés académico y profesional, en la medida en
que las instituciones de educacién superior buscan garantizar experiencias de aprendizaje efectivas,
equitativas y sostenibles en entornos virtuales. Mas alld de la simple transmisién de informacion, la
literatura enfatiza que un sistema e-learning de calidad debe propiciar el desarrollo de competencias
cognitivas complejas, la construccidén activa del conocimiento y la aplicacion significativa de los
contenidos aprendidos. En esta linea, Abbey (2000, citado en McLoughlin, 2003) sefiala que la calidad

17

en el aprendizaje virtual implica “ir mas alld de la adquisicién de hechos para lograr un resultado
cognitivo, y fomentar el pensamiento de orden superior al nivel de sintesis y evaluacién de conceptos”
(p. 3). Esta perspectiva subraya que la calidad en e-learning no se limita a criterios técnicos o de disefio
instruccional, sino que debe integrarse con principios pedagdgicos que promuevan el pensamiento

critico, la resolucién de problemas y la transferencia del aprendizaje a contextos reales.

En ese sentido, durante las Ultimas décadas, multiples investigaciones han abordado la evaluacion de la
calidad en los sistemas e-learning desde diversas perspectivas tedricas y metodolégicas. No obstante,
fue a partir de 2020, con la crisis global provocada por la pandemia de COVID-19, cuando el uso masivo
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de estas plataformas, por parte de las instituciones de educacién superior, generd un renovado interés
en su analisis y mejora. Este escenario impulsé a la comunidad académica a profundizar en el estudio
del estado actual del e-learning, considerando diferentes perspectivas (Amaliah et al., 2021; Garde &
Gonzalez, 2021; Béjar & Vera, 2022; Chiyon et al., 2021; Escobio-Prieto et al., 2021; Sdiz Manzanares et
al., 2022; Tang et al., 2021; Torres-Diaz et al., 2022).

Sin embargo, uno de los temas de interés para los investigadores ha sido el estado de la calidad de los
sistemas e-learning. Orozco (2021) identificd la existencia de 650 modelos recogidos por el observatorio
Europeo de la Calidad en el afio 2005 y 168 normas enfocadas en los sistemas e-learning de las cuales
19 corresponden a la calidad en e-learning. Como parte de este estudio, se ha identificado que
actualmente existen 175 normas con respecto a e-learning, pero solo 26 normas se enfocan en el tema
de la calidad en e-learning, ubicando este tema en el primer puesto de interés de los investigadores
(Apéndice A). Sin embargo, solo 6 normas se encuentran vigentes en la actualidad: ISO/IEC 19796-
3:2009; ISO/IEC 40180:2017; ANSI/IACET 1-2018, UNE 66181:2012; ASTM E2659:2024; 1ISO 21001:2018
(Apéndice B).

Como se detalla en el Apéndice B, las normas asociadas a la calidad en e-learning, identifican una mayor
concentracion de estudios en contextos internacionales y en Estados Unidos (n=6), seguidos por la
Unién Europea y Alemania (n=4). Espafia aparece con dos registros, mientras que otros paises como el
Reino Unido, Francia, México y Singapur tienen una presencia individual.

Ademads del interés de estos paises en desarrollar normas para el control de la calidad en los sistemas
e-learning, se observa que poseen instituciones orientadas a dicha funcion, por ejemplo, en el contexto
estadounidense, el Council for Higher Education Accreditation (CHEA) ha desarrollado lineamientos
dirigidos al aseguramiento de la calidad en la educacién a distancia. Entre los documentos mas
relevantes se encuentran: (1) Accreditation and Assuring Quality in Distance Learning, que examina los
desafios de acreditacion frente al crecimiento del e-learning; (2) International Quality Review and
Distance Learning, centrado en los procesos de revisién de calidad a nivel global; (3) Assuring Quality in
Distance Learning, que resalta el potencial pedagdgico de la tecnologia educativa en contextos no
presenciales; y (4) MOOCs and Accreditation, enfocado en los mecanismos de evaluacion aplicados a
los cursos masivos en linea y la educacion basada en competencias (Council for Higher Education
Accreditation, s.f.).

Por otra parte, en Europa existen diversas organizaciones internacionales que han contribuido al
fortalecimiento de la calidad en e-learning, por ejemplo, en Noruega, la National Association for
Developmental Education (NADE), actualmente denominada National Organization for Student Success
(NOSS), ha abordado la educacién en linea a través de espacios académicos como su conferencia de
2018, donde se discutieron principios y estrategias de disefio instruccional orientados a mejorar la
autoeficacia y el sentido de pertenencia en entornos virtuales. No obstante, no se hallaron evidencias
de su participacion directa en el desarrollo de metodologias formales para la evaluaciéon del e-learning.
Por su parte, en el Reino Unido, organizaciones como The Joint Information Systems Committee (JISC),
The Higher Education Academy (HEA) y la Quality Assurance Agency (QAA) han promovido iniciativas
orientadas a mejorar la calidad del aprendizaje en linea en contextos de educacién superior y continua,
mediante lineamientos, recursos tecnoldgicos y marcos de buenas practicas institucionales.

Asimismo, en Espafia, el Ministerio de Ciencia, Innovacién y Universidades desempefia un papel clave
en la formulacién de politicas de educacion superior y aseguramiento de la calidad. A través de la
Resolucion del 6 de abril de 2021, se establecié un marco de referencia con buenas practicas para la
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docencia virtual, definiendo criterios de calidad académica aplicables a titulaciones virtuales e hibridas.
Esta normativa, alineada con otros estandares europeos como los de la European Association for Quality
Assurance in Higher Education (ENQA) y la Red Espafiola de Agencias de Calidad Universitaria (REACU),
y con el respaldo de la estrategia de Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA)
y su Sello Internacional de Calidad, orienta tanto a las universidades como a las agencias de evaluacion
en los procesos de verificacién, seguimiento y acreditacion.

Pese a los avances institucionales y normativos descritos, la literatura especializada ha venido
advirtiendo sobre vacios significativos en la evaluacién de la calidad en e-learning. En particular, Hay et
al. (2008) sefialaron que, si bien existen multiples marcos tedricos para la evaluacién de la ensefianza
mediada por tecnologia, ninguno de ellos se habia centrado especificamente en inferir la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje (Jones et al., 1999; Laurillard, 2002, citados en Hay et al., 2008). La
calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje es definida por Novak (1998) como la localizacién del
cambio desde un aprendizaje memoristico hacia un aprendizaje significativo, el cual se caracteriza por
tres elementos: conocimientos previos relevantes, material significativo y la decision del estudiante de
elegir aprender significativamente.

Los sefialamientos de Hay et al. (2008) han sido respaldados por Alkhattabi et al. (2011), quien expresa
gue, aunque la evaluacion de la calidad en los materiales de aprendizaje en entornos e-learning ha
cobrado creciente relevancia, ain no existe un consenso claro sobre los estandares y métodos
aplicables para medir la calidad de la informacién: "es esencial desarrollar métodos validos y confiables
de medicion de la calidad y realizar evaluaciones cuidadosas de la calidad de la informacion" (p. 862).

mas recientemente, Muhammad et al. (2020) sefialan que la baja adopcién de los sistemas e-learning
esta asociada a la deficiente calidad del contenido y a problemas de disefio que afectan la experiencia
del usuario. Asimismo, Ortiz-Lopez et al. (2020) sostienen que ninguno de los modelos actuales cumple
con las necesidades de identificaciéon de la calidad de los sistemas e-learning.

Para el afio 2021, los bajos estandares de calidad en los sistemas e-learning contindan siendo sefialados
en la literatura. Orozco (2021) expresa: “Asimismo, si bien el e-learning ha ganado relevancia, es, en
especial, el aspecto de la carencia de la calidad en el e-learning el factor que se reconoce como de mayor
importancia, circunstancia que puede ser respuesta a las opiniones que ponen en duda la eficacia de
esta modalidad” (p. 17).

Adicionalmente, Beiging y Chunrong (2020) advierten que algunas instituciones contindan aplicando
modelos de evaluacion disefiados para la ensefianza presencial, lo que dificulta la obtencion de
mediciones fiables sobre la calidad de los sistemas e-learning.

En este contexto, resulta fundamental precisar los fundamentos tedricos de la evaluacién de la calidad.
Lynch (2001) plantea que dicha evaluacion se estructura en tres dimensiones clave: prueba, mediciény
evaluacién. Las pruebas constituyen herramientas sistematicas para analizar el desempefio de un
sistema en funciéon de pardmetros especificos (Linn & Gronlund, 2000). La medicidén, en cambio, implica
la cuantificacion objetiva de atributos en relacion con un patrén de referencia universalmente aceptado
(Castillo, 1988; Froemel, 2009), lo que garantiza la replicabilidad y confiabilidad del proceso. No
obstante, la medicidon por si sola no es suficiente para determinar la calidad, ya que medicién vy
evaluacién son procesos distintos, pero interdependientes; la evaluacion incorpora un juicio analitico
sobre los datos obtenidos, proporcionando una interpretacion estructurada que facilita la toma de
decisiones (Castillo, 1988; Froemel, 2009). En el caso del e-learning, esta légica evaluativa adquiere una
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dimensién adicional, pues la calidad no se limita a aspectos técnicos o normativos, sino, como subraya
McLoughlin (2003), citando a Abey (2000). De este modo, la evaluacion de la calidad en e-learning debe
articular la objetividad de la medicidon con criterios pedagdgicos que aseguren experiencias de
aprendizaje efectivas, equitativas y sostenibles, promoviendo competencias cognitivas complejas,
pensamiento critico y transferencia del conocimiento a contextos reales.

Por la parte histdrica, esta investigacion se sustenta en la evolucion e-learning, la cual ha estado
marcada por hitos tecnoldgicos que han configurado sus distintas modalidades (Harasim, 2006). Desde
el Online Collaborative E-learning (OCE) en la década de 1990, caracterizado por la interaccion
asincrénica, hasta el Online Distance Education (ODE) y el Online Computer-Based Training (OCBT) tras
la introduccion de la World Wide Web en 1992, el sector ha transitado hacia entornos cada vez mas
interactivos y accesibles. A partir de 1996, los Learning Management Systems (LMS) web, como WebCT
y Lotus LearningSpace (Coates et al., 2005), impulsaron el paso del Web-Based Training a plataformas
robustas como Moodle y Blackboard (Clark & Mayer, 2008). Posteriormente, emergieron modalidades
como blended learning, mobile learning, MOQOCs, gamificacién y microlearning, seguidas de enfoques
basados en inteligencia artificial enfocados en tutorias inteligentes y analitica del aprendizaje (Hamari
et al., 2014; Kochmar et al., 2020). Mas recientemente, las Learning Experience Platforms (LXP) han
incorporado aprendizaje adaptativo, social y contenido curado por IA (Weigert & Behrendt, 2022),
mientras que desde 2024 la IA ha potenciado la generaciéon automdtica de contenidos, la
retroalimentacion personalizada y la asistencia virtual (Yan et al., 2024). Esta investigacion se focaliza
en las LMS, cuya adopcion crecid del 25 % en 2023 al 32 % en 2024 (CIPD, 2023).

En ese sentido y en consonancia con la necesidad de métodos confiables de medicion expresada por
Alkhattabi et al. (2011) y respaldados por Muhammad et al. (2020), Ortiz-Lépez et al. (2020), Beiging y
Chunrong (2020) y Orozco (2021). Este estudio se fundamenta en el concepto de medicién planteado
por Lynch (2001), Castillo (1988) y Froemel (2009). A pesar de los multiples modelos propuestos en la
literatura, no se ha identificado evidencia que respalde la existencia de un método de medicion que
asigne magnitudes comparables contra un estandar de referencia (Scriven, 1991; Castillo, 1988; ISO
9000:2015; ISO 3534-2:2006). Dado que el proceso de evaluacion y medicién no son independientes
(Castillo, 1988; Froemel, 2009), y que toda evaluacién debe ser precedida por una medicién rigurosa
(Lynch, 2001), resulta fundamental analizar el estado actual de la medicidon de calidad en los sistemas
e-learning. En este contexto, este estudio busca determinar en qué ubicaciones geograficas se
concentran los autores y en qué periodos temporales se concentran las publicaciones sobre la medicién
de la calidad en sistemas e-learning en Instituciones de Educaciéon Superior. Lo anterior permite
identificar concentraciones, vacios y tendencias en la produccion cientifica, aportando insumos para
focalizar futuras investigaciones y fomentar la cooperacién académica internacional en la medicién de
la calidad en e-learning en educacion superior segln la evidencia documentada en la literatura
cientifica. Igualmente, determinar silos modelos existentes incorporan un método de medicién robusto
y, en caso afirmativo, si dicho método permite una comparacién objetiva frente a estandares
reconocidos internacionalmente.

2. METODO

Esta investigacion corresponde a una revisién sistematica con enfoque mixto (cualitativo—cuantitativo
descriptivo), sin meta-analisis, siguiendo el marco PRISMA y las directrices de SWiM (Synthesis Without
Meta-analysis) propuestas por Campbell et al. (2020). La combinacion de enfoques se justifica en la
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necesidad de integrar: a) un andlisis cualitativo de cardcter interpretativo, orientado a categorizar los
métodos y enfoques utilizados en la medicion de la calidad del e-learning, y b) un andlisis cuantitativo
descriptivo, empleado para identificar patrones de distribucion por afio, pais, revista, base de datos y
tipos de métricas empleadas. Este disefio permitié no solo caracterizar conceptualmente el fenémeno
de interés, sino también describir tendencias y patrones de manera objetiva, maximizando la validez
interna y externa de los hallazgos (Creswell & Plano Clark, 2018).Se optd por el enfoque SWiM debido
a la heterogeneidad sustancial entre los estudios revisados, particularmente en lo que respecta a los
métodos empleados, las métricas utilizadas y las unidades de analisis, lo que imposibilitaba la
integracion cuantitativa de los resultados en un meta-andlisis significativo (McKenzie & Brennan, 2019).

El protocolo metodoldgico incluyd las siguientes etapas: definicién de estrategias de busqueda,
formulacion de la pregunta de investigacion y subpreguntas asociadas, establecimiento de objetivos
claros, delimitacién de criterios de elegibilidad, ejecucion sistematica de las operaciones de busqueda,
proceso de seleccion de estudios y recoleccion estructurada de datos.

2.1. Estrategias de Busqueda

La literatura metodoldgica propone diversos marcos estructurados para optimizar estrategias de
busqueda, adaptados a contextos disciplinares especificos; entre ellos, PICO, aplicado en estudios
clinicos; SPICE, orientado a ciencias sociales; ECLIPSE, enfocado en evaluaciones de politicas y servicios;
CIMO, utilizado en investigacién en gestion y ciencias organizacionales; y SPIDER, disefiado para la
identificacion de estudios cualitativos y de métodos mixtos relevantes (Cooke et al., 2012; Methley et
al., 2014). Dado el objetivo de esta investigacion, con enfoque mixto (cualitativo—cuantitativo
descriptivo), se determind que SPIDER era el enfoque metodoldgico mas adecuado, debido a que esta
“disefiado especificamente para identificar estudios cualitativos y de métodos mixtos relevantes”
(Methley et al., 2014, p. 2).

2.2. Pregunta de Investigacion

En el contexto de la educacién superior (S), écual es el método confiable y alineado con un estandar
para la medicién de la calidad (Pl) identificado en la revisidn sistematica de la literatura (D) dentro del
proceso de enseflanza-aprendizaje en sistemas e-learning (E), considerando un enfoque de
investigacion cualitativa (R)?

2.3. Subpreguntas de investigacion

éCudles son las ubicaciones geogréficas de los autores y periodos temporales asociados con las
publicaciones sobre la medicidén de la calidad en sistemas e-learning en Instituciones de Educacién
Superior, segun la evidencia documentada en la literatura cientifica?

¢Cémo se comparan los factores evaluados en los estudios existentes sobre la medicién de la calidad
en sistemas e-learning en términos de coherencia metodoldégica, validez y aplicabilidad?

¢En qué medida los métodos utilizados para la medicién de la calidad en sistemas e-learning se alinean

con estandares preestablecidos, y cudles son las discrepancias o convergencias observadas en los
resultados obtenidos?
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2.4. Objetivo

El objetivo se formula con base en los aspectos del formato SPIDER: Explorar mediante la revision de
literatura (D) el método confiable con respecto a un estandar de las instituciones de educacién superior
(S) de la medicion de la calidad (PI) del proceso de ensefianza aprendizaje de los sistemas e-learning (E).

2.5. Criterios de elegibilidad

Se establecieron criterios de inclusion para la seleccién de estudios, considerando Unicamente
publicaciones en revistas cientificas con revision por pares, publicadas en linea con acceso a texto
completo. Se delimitd el periodo de publicacién desde 1992 hasta 2024 y se incluyeron trabajos en
espafnol e inglés. Los estudios seleccionados debian haberse desarrollado en el contexto de instituciones
de educacién superior, abarcando cursos, programas de posgrado y diplomados. Ademas, se exigio que
los trabajos abordaran explicitamente la ensefianza mediante LMS, la medicién y evaluacion de la
calidad educativa o el analisis de instituciones de educacion superior, lo que debia reflejarse en el titulo,
resumen o palabras clave.

Se excluyeron estudios que no correspondieran al dambito de la educacién superior, aquellos sin
disponibilidad de texto completo, trabajos duplicados, tesis no publicadas, capitulos de libros, literatura
no arbitrada, y articulos que no abordaran directamente los temas definidos. También fueron excluidos
aquellos estudios que se limitaran exclusivamente al andlisis de factores asociados sin aplicar métodos
de medicion o evaluacion de la calidad, asi como aquellos que carecieran de un enfoque metodoldgico
explicito para valorar la calidad en entornos e-learning.

2.4. Operaciones de busqueda

Las operaciones de busqueda se agruparon de acuerdo con las bases de datos consultadas. Se utilizaron
fuentes de alto impacto y reconocimiento en la comunidad cientifica, incluyendo Scopus, Web of
Science, ProQuest, EBSCOhost, ScienceDirect, JSTOR y Dialnet (Tabla 1).

Asimismo, la organizacién de este apartado se segmento en las siguientes secciones: objetivos,
participantes, enfoque metodolégico y procedimiento.

Tabla 1.
Operaciones de busqueda por base de datos

Bases de datos Operacidn de Blsqueda

(“educacion superior” OR colleg* OR universida* OR universit*) AND (“e-
learning” OR “Mlearning” OR “M-learning” OR “Mobile learning” OR “online
learning” OR “virtual learning” OR “Remote education” OR “Remote Teaching”

OR “Virtual education” OR “Aprendizaje virtual” OR “Teleaprendizaje” OR
Scopus, Webos, Proquest y

“aprendizaje electrénico” OR “aprendizaje a distancia” OR “aprendizaje
EBSCOhost

movil”) AND (“Quality control” OR “control de calidad” OR “Quality
evaluation” OR “Quality assessment” OR “Quality measurement” OR “Quality
measuring” OR “Quality analysis” OR “Evaluacion de la calidad” OR “medicién
de la calidad” OR “analisis de la calidad”)
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(Colleges OR universidad) AND (e-learning OR distance education OR
Science direct educacion a distancia OR educacion virtual OR “blended courses”) AND
(“Quality assessment models” OR “Quality measurement”)

(Colleges OR universidad) AND (e-learning OR distance education OR
Jstor educaciéon a distancia OR educacién virtual OR “blended courses”) AND
(“Quality assessment” OR “Quality measurement”)

(“Educaciéon superior” OR colleges OR universidad) AND (“e-learning” OR
Dialnet “distance education” OR “educacién a distancia” OR “educacién virtual”) AND
(Quality)

INota: Las cadenas de busqueda fueron adaptadas segun las limitaciones técnicas de cada base de datos. Scopus, Web of
Science, ProQuest y EBSCOhost permiten operaciones booleanas extensas, mientras que ScienceDirect, JSTOR y Dialnet
presentan restricciones de longitud. Por ello, en estas Ultimas se redujo y adaptd el nimero de términos y operadores,
manteniendo siempre los conceptos clave de la busqueda.

2.5. Seleccion de estudios

La seleccion de los estudios que cumplian con los criterios de elegibilidad (Figura 1) se llevd a cabo
mediante el método de Deteccidn Prioritaria, optimizando el proceso de identificacién temprana de los
registros mas relevantes (O’Mara-Eves et al., 2015; Shemilt et al., 2016). Tras la aplicacién de estos
criterios, se seleccionaron 66 estudios para su inclusion en la revision. Posteriormente, cada uno de
estos registros fue sometido revision manual, realizada por un Unico investigador, siguiendo protocolos
establecidos en la literatura (Gartlehner et al., 2020; Waffenschmidt et al., 2019; Wang et al., 2020). La
revision fue realizada en dos rondas consecutivas por el mismo revisor.
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Figura 1.

Medicion de la calidad de e-learning en la educacion superior:
Ausencia de consenso y necesidad de estandarizacion

Diagrama de flujo de las muestras recolectadas

Identificacion de estudios

| | Identificacion de nuevos estudios

Registros totales idenfificados Registros eliminados antes de
(n=33279) revision (n=32289)
:& Scopus (n=392) Registros eliminados con . . .
] WOS (n=97) respecto a afio, area de Registros identificados en Reqgistros eliminados
3 EBSCOhost (n=917) conocimientos, idioma, Scopus afio 2023 - 2024 por filtro automatico
ProQuest (n=26281) palabras claves, tipo de (n=21) base de datos (n=6)
Dialnet (n=3967) publicacion (n=31840)
Jstor (n=528) Registros eliminados por
ScienceDirect (n=1097) duplicados (n=449)
— |
. . Registros excluidos (n=993]
Registros cribados (n=990) > g Excluidos (po, au;emia de
palabras: instituciones de
educacion superior,
calidad, medicion de la
calidad, evaluacion de la
calidad. En el fitulo-
resumen-palabras clave
(n=198). Excluidos por
-§ instituciones no superior
é (n=449). Por enfoque
unicamente en factores
o (n=288)
v
" ) )
' Repistros excluidos para » Registros excluidos
Repistros evaluados para > ) ) elegibilidad (n=15) (n=6)
elegibilidad (n=57) Reqgistros excluidos (n=0)

Estudios incluidos en la revision b
(n=57 + 9 = 66)

2Nota. El término “registro automatico” indica que, en la fase de identificacion de nuevos estudios, se aplicaron de manera
uniforme los mismos criterios de eliminacidn antes de la revision encontrados en la fase de identificacion de estudios.

2.6. Recoleccion y sintesis de datos

Para sintetizar los hallazgos de los estudios seleccionados, se construyé una matriz de analisis cualitativo
donde se codificaron las variables clave (autor, afio y pais). Ademas, se generaron cédigos descriptivos
a partir del contenido tematico de cada estudio, agrupandolos por métodos empleados, tipo de
medicién, instrumento, unidad de analisis, alineacién con estandares y nivel de validacion frente a
estandares reconocidos. Esta matriz fue disefiada en Excel, con base en los datos extraidos mediante la
herramienta Parsifal.

3. RESULTADOS

Los resultados se muestran de acuerdo a las preguntas de la investigacion.

3.1 ¢Cudles son las ubicaciones geograficas de los autores y periodos temporales
asociados con las publicaciones sobre la medicién de la calidad en sistemas e-learning
en Instituciones de Educacidon Superior, segun la evidencia documentada en la
literatura cientifica?

Con respecto a los autores, se observa que los autores espafioles presentaron el mayor nimero de
publicaciones con 22,21 % (n=14), seguido de China con 18,18% (n=12), Brasil con 6,06% (n=4), Costa
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Rica, Arabia Saudita y Estados Unidos con 13,63% (n=3), Inglaterra 15,15% (n=2), y demas paises
presentaron el 25,75% (n=1) de las publicaciones (Figura 2).

Figura 2.
Cantidad de estudios por pais
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Por otra parte, en la Figura 3 se observa que en el afio 2021 se ha realizado el mayor nimero de
publicaciones con el 18,18% (n=12), seguido del afio 2017 con el 10,60% (n=7), 2023 el 9,09% (n=6);
2020 con 7,57% (n=5), 2019, 2018 y 2015 el 18,18% (n=4), y en los afios 2014, 2013, 2012 y 2008 se
publico el 18,18% (n=3), de igual forma, en el afio 2016, 2022 y 2011 se publicé 9,09% (n=2), y los demas
afios 9,09% (n=1).

—
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Figura 3.
Cantidad de publicaciones por afio
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3.2. ;Cémo se comparan los factores evaluados en los estudios existentes sobre la
medicién de la calidad en sistemas e-learning en términos de coherencia metodolégica,
validez y aplicabilidad?

3.2.1 Enfoque del tamafo de muestra

De acuerdo al enfoque del tamafio de muestra, se observa, en la Figura 4, que la mayor muestra
analizada fue “Estudiantes de pregrado” con 45,45% (n=30), seguido de “No indica” con 28,78% (n=19),
“Estudiantes y profesores de pregrado y posgrado” con 7,57% (n=5), de igual forma, “Profesores de

pregrado”, “estudiantes y profesores de pregrado”, “estudiantes de posgrado” y “cursos” sumaron
12,12% (n=2), y demds aspectos el 6,06% (n=1).
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Figura 4.
Numero de veces del enfoque de la muestra utilizada

Estudiantes de pregrado _ 30
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B:
-
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-
I:
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Enfoques de muestra

Trabajadores de universidades
Modelos de evaluacion de formacion a distancia
Participantes de cursos
Software
0 10 20 30 40

Frecuencia de uso

3Nota: “Noindica” se refiere a estudios en los que los autores no especificaron la poblacién o muestra utilizada para la medicion
de la calidad. En algunos casos no se ha evaluado la calidad de los sistemas de e-learning con usuarios finales, o que dicha
informacion no fue reportada explicitamente.

3.3 ¢ En qué medida los métodos utilizados para la medicion de la calidad en sistemas
e-learning se alinean con estandares preestablecidos, y cuales son las discrepancias o
convergencias observadas en los resultados obtenidos?

De los 66 estudios observados se encontré que 27 estudios midieron la calidad de forma cuantitativa,
pero no compararon su magnitud (ISO 9000:2015; ISO 3534-2:2006) con respecto a un estandar
(Castillo, 1988; ISO/IEC 99:2007). En algunos casos se comparaba contra una escala individual de su
propio método de medicién (Tabla 2).

Tabla 2.
Estudios que midieron la calidad

Afio Autor Método de la medicidn de la calidad/unidades métricas

2008 Hay et al. Utilizan tres métodos

“The multi-element analysis technique” / Puntaje promedio

2011 Alkhattabi et al. de calidad (02 1)

2014 Vila et al. Instrumento de Arias (2007) / Porcentajes
2015 Ramirez-Ferndndez & Silvera UNE 66181 — Edutol — Fuzzy / Porcentajes
2015 Martinez et al. “Performance control matrix index” / indice
2017 Torres et al. F@rtic / porcentajes

2017 Sujono & Santoso WEBQUAL - Escala Likert 1 -5

2017 Balyk et al. Proceso de red analitica / Escalas de valor
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2019 Choi & Jeong Escala de valor/Puntaje de peso

2019 Alizadeh et al. “Quality Matters” / sistemas de puntuacién ponderado 0 — 99
2020 Tobias et al. SERVQUAL / escala Likert 1 -5

2020 Beiging & Chunrong “Deep learning algorithm” / Peso en porcentaje

2020 Muhammad et al ;i—:zacranliiznguality Evaluation Model” / no presenta medicién
2021 schis Coefcenes de mpttedis y Sancancn

2021 Sy Sgépliessis(,)jerérquico (AHP) y entropy weight method / indices
2021 Tang et al. AHP y evaluacion integral Fuzzy (FCE) / pesos

2021 Liu et al. SERVQUAL / Escalade0a5

2021 Jiménez et al. PLS-SEM/ Pesos estructurales y coeficientes PLS

2022 Saleh et al. “User Experience Questionnaire” / porcentajes

2022 Esmaeili et al rA;g/g::éer‘:rriTc]L;T;izzlaect—performance, webqual 4.0, kano,

2022 Ramirez et al. Gap-IPA (andlisis de importancia-valoracion)

2023 Theresiawati et al. SKst?:faSCE;\:]QUALI QFD con PLS/ Coeficientes estructurales y
2023 Zhang & Liu TOPSIS y Chow test/ indices de similitud

2023 Zhou & Zhang Fuzzy rough set e Index weight

2023 Hou Deep data mining y fuzzy/ Precisién y matriz de evaluacién
2023 Li Modelo basado en literatura, resultado en satisfaccion

2024 Li “Big data mining” / Porcentaje, sin comparacion con estandar

“Nota: Ver relacion completa de los estudios en el apéndice C

Del total de 27 estudios revisados (Tabla 2 y Apéndice D), se identificd una alta variabilidad en los
métodos empleados para la medicién de la calidad en e-learning. Los enfoques mas frecuentes fueron
SERVQUAL y WEBQUAL, ambos basados en escalas Likert (1-5 o 0-5), aplicados para evaluar
dimensiones de servicio y experiencia del usuario. Otros estudios emplearon métodos multicriterio y
l6gica difusa (AHP, Fuzzy Comprehensive Evaluation, QFD). Un subconjunto reducido utilizé marcos
normativos, destacando la combinacion Edutol® + UNE 66181 + Fuzzy, siendo el Unico caso con
referencia explicita a un estandar. Se observaron también aproximaciones basadas en mineria de datos
e inteligencia artificial.

De acuerdo a lo anterior, los métodos utilizados se lograron agrupar de acuerdo a su enfoque, para un
total de 5 grupos (Apéndice E). El grupo 1 se enfocd en Métodos basados en modelos clasicos de calidad
(Tabla E1, Apéndice E). En este grupo se incluyen estudios que adoptan marcos tedricos consolidados
para la evaluacion de la calidad en servicios, como SERVQUAL, WEBQUAL, el modelo Kano y QFD (Quality
Function Deployment) y Gap-IPA. Estos enfoques, originalmente disefiados para sectores como el
comercio minorista y la manufactura, han sido adaptados para evaluar la experiencia del estudiante en
entornos de e-learning. Las metodologias se centran en la percepcién del usuario, haciendo uso de
escalas Likert, matrices de brechas o satisfaccion ponderada. Este grupo se caracteriza por una
orientacion predominantemente subjetiva y una estructura que facilita comparaciones normativas a
través de dimensiones estandar como confiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.

El grupo 2 se enfocd en Métodos multicriterio y toma de decisiones (Tabla E2, Apéndice E). Este enfoque
se distingue por la aplicacion de técnicas de decision multicriterio, como el Proceso Analitico Jerdrquico
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(AHP), la Evaluacion Integral Fuzzy (FCE), el método TOPSIS y el uso de ponderaciones basadas en
entropia. Estas metodologias estdn disefiadas para estructurar, comparar y priorizar multiples
dimensiones cualitativas y cuantitativas de la calidad del e-learning bajo criterios jerarquizados. A
diferencia de los modelos perceptivos, aqui se privilegia una evaluacién objetiva y racional, donde las
decisiones se apoyan en algoritmos matematicos rigurosos y modelos de preferencia ordinal.

El grupo 3 se enfocd en Métodos de inteligencia artificial, mineria de datos y aprendizaje profundo
(Tabla E3, Apéndice E). Este conjunto de investigaciones representa una evolucion hacia la
automatizacion del analisis de la calidad, mediante la aplicacién de tecnologias de inteligencia artificial
(IA), mineria de datos y algoritmos de aprendizaje profundo (deep learning). Los modelos desarrollados
en estos estudios extraen patrones desde grandes volumenes de datos, permitiendo la identificacién
de indicadores de calidad a partir de trazas de interaccién, comportamiento del usuario o desempefio
académico.

El grupo 4 se enfocé en Métodos basados en ecuaciones estructurales (Tabla E4, Apéndice E). En este
grupo se agrupan investigaciones que emplean modelos estadisticos multivariados de ecuaciones
estructurales, como “Partial Least Squares Structural Equation Modeling” (PLS-SEM, por sus siglas en
inglés) y regresion multiple, para evaluar la calidad del e-learning. Estas técnicas permiten analizar
relaciones complejas entre constructos latentes y variables observables, lo que resulta en modelos
robustos de validacién empirica. Su aplicacion en contextos educativos permite explicar la calidad
percibida como una funcién de multiples dimensiones interrelacionadas, aportando evidencia
cuantitativa de alto nivel para la toma de decisiones en disefio instruccional y gestién educativa.

El grupo 5 se enfocd en Métodos hibridos o desarrollos propios (Tabla E5, Apéndice E). Este grupo
engloba investigaciones que han desarrollado modelos hibridos o poco estandarizados para evaluar la
calidad en entornos virtuales. Algunos combinan normas como la UNE 66181 con técnicas fuzzy; otros
desarrollan herramientas institucionales como F@rtic o matrices de desempefio (PCM); y algunos
incluso proponen modelos tedricos sin medicién explicita. Estos enfoques reflejan un alto grado de
creatividad metodoldgica y adaptacion contextual, especialmente Util en escenarios donde no existen
estandares formales o donde se busca explorar nuevas dimensiones de la calidad.

lgualmente, en la Figura E6 (Apéndice E) se observa que, en las primeras etapas (2008—2015),
predominaron métodos estructurados y normativos, como la fusién de tres métodos (SERVQUAL,
andlisis de brechas [Gap Analysis] y el Modelo de Satisfaccion del Usuario), la norma UNE 66181,
instrumentos de medicion predefinidos y modelos de andlisis clasico como el Performance Control
Matrix. A partir de 2017, se observa una transicion hacia enfoques mas integradores, como WebQual,
F@rtic y modelos basados en andlisis de redes. Posteriormente, entre 2019 y 2024, se intensifica el uso
de modelos hibridos y técnicas avanzadas como el aprendizaje profundo, la logica difusa, los métodos
multicriterio (AHP, FCE), el modelado estructural (PLS-SEM) y la mineria de datos, lo cual evidencia una
maduracion del campo hacia la analitica. Esta diversificacién refleja no solo la complejidad de los
entornos virtuales, sino también la necesidad de integrar dimensiones técnicas, pedagdgicas y de
experiencia del usuario en los modelos de calidad.

Por otra parte, la distribucién de los tipos de métricas empleadas evidencia una mayor prevalencia de
los pesos o indices ponderados (19,4%), seguidos por el uso de porcentajes (16,7%) como herramientas
de interpretacidn cuantitativa directa. Las escalas Likert, en sus versiones numéricas o adaptadas, y los
pesos difusos o redes neuronales registran una frecuencia similar (11,1% cada uno), lo que refleja un
equilibrio entre enfoques tradicionales y técnicas basadas en inteligencia artificial. Las categorias de
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puntajes con rango definido, indices de desempefio o calidad, coeficientes estadisticos y otras métricas
especificas muestran una representacion uniforme (8,3% cada una), mientras que las medidas de
precision alcanzan el 5,6% y los casos sin métrica aplicable representan Unicamente el 2,8%. (Apéndice
F).

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los hallazgos de esta revision sistematica evidencian una fragmentacién metodoldgica significativa en
la medicién de la calidad en sistemas e-learning. La identificacion de que Unicamente 27 de los 66
estudios revisados aplicaron un método explicito de medicion, y que ninguno de ellos contrastd sus
resultados con un estandar globalmente reconocido, confirma lo sefialado previamente por Alkhattabi
et al. (2011), Muhammad et al. (2020) y Beiging & Chunrong (2020): la ausencia de un marco unificado
constituye una de las principales barreras para la consolidacion de un sistema global de aseguramiento
de la calidad en entornos virtuales de aprendizaje.

La elevada diversidad de métricas —que oscilan entre porcentajes, escalas Likert, pesos ponderados,
coeficientes estadisticos, indices de calidad y métricas de precision basadas en inteligencia artificial —
refleja no solo la heterogeneidad conceptual entre autores, sino también la carencia de criterios
normativos comunes. Este hallazgo coincide con la observacion de Orozco (2021) sobre la dispersion de
modelos y normas en el sector, y sugiere que la flexibilidad metodoldgica, si bien puede responder a
necesidades contextuales especificas, limita la comparabilidad internacional y dificulta el seguimiento
longitudinal de la calidad.

La predominancia de enfoques perceptuales como SERVQUAL y WEBQUAL, adaptados desde contextos
comerciales, reafirma la orientacion subjetiva de gran parte de la literatura revisada. Aunque estas
herramientas permiten evaluar dimensiones como confiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad,
carecen de un componente objetivo que posibilite la replicabilidad transnacional. Muhammad et al.
(2020) ya advertian que las mediciones basadas Unicamente en percepcion estén influenciadas por
sesgos culturales, lo que restringe su validez externa.

En paralelo, se observa una tendencia emergente hacia métodos multicriterio (AHP, FCE, TOPSIS), |6gica
difusa y mineria de datos, que representan un esfuerzo por integrar pardmetros cuantitativos y
cualitativos en un marco analitico mas robusto. Sin embargo, la ausencia de validacién frente a
estandares universales limita su adopcién generalizada. La incorporacion de inteligencia artificial y
aprendizaje profundo —como en los estudios de Hou (2023) y Li (2024)— marca una transicion hacia la
analitica educativa avanzada, capaz de procesar grandes volumenes de datos y generar métricas de
precision; no obstante, estas aproximaciones aun se encuentran en etapas exploratorias y carecen de
consenso sobre sus parametros de referencia.

La variabilidad en el tamafio de muestra, el disefio de los instrumentos y el nivel de validacién
metodoldgica detectada en los estudios revisados constituye otra limitacion estructural. La frecuente
ausencia de pruebas piloto o validaciones estadisticas —y la omision de informacion sobre la poblacién
en un 28,78 % de los casos— reduce la capacidad de generalizar los hallazgos y dificulta su integracién
en politicas institucionales de aseguramiento de la calidad.
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Este trabajo realiza una comparacion de la literatura reciente sobre calidad en e-learning y muestra que,
salvo un Unico estudio, los resultados no se contrastan con una norma de referencia; ademas, la norma
utilizada en ese caso carece de reconocimiento global. En consecuencia, la medicién no estd
estandarizada: no existe un método especifico consensuado ni una escala validada internacionalmente,
y las métricas reportadas son heterogéneas e inconmensurables. Asimismo, la practica totalidad de las
investigaciones se centra en el proceso del sistema e-learning (plataforma/servicio), mientras que la
medicién de la calidad del proceso de aprendizaje del estudiante es practicamente inexistente —con
apenas un estudio que la aborda explicitamente—. Este desbalance delimita un vacio critico y determina
la necesidad de estudiar la relacién de calidad entre el proceso e-learning y el proceso de aprendizaje
del alumnado, con el fin de avanzar hacia un marco internacional unificado de medicién y evaluacion.
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