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The importance of user experience in

learning management systems

A importancia da experiéncia do usuario em
sistemas de gestao de aprendizagem

Resumen

El advenimiento de las tecnologias de la informacién y la comu-
nicacién trajeron consigo muchos cambios en la sociedad y en la
educacion, la interaccién con estos recursos deberia ser en gran
medida agradable, libre de problemas y facil de usar. Existen con-
ceptos como, el de usabilidad y experiencia de usuario, que tratar
precisamente de disefiar un producto o sistema lo mas agradable
posible al usuario. Uno de los recursos empleados en la educacion,
son los sistemas de gestion del aprendizaje, es importante en ese
sentido, tener en cuenta la experiencia de usuario en beneficio del
proceso de ensenanzay aprendizaje. En el presente articulo se ex-
ponen trabajos relacionados a la experiencia de usuario y los sis-
temas de gestion del aprendizaje, se sigue un enfoque cualitativo
de investigacion, la técnica utilizada es el analisis documental. Se
concluye que es importante tomar en cuenta la visién holistica de
la experiencia de usuario para mejorar el disefo y evaluacion de
estos sistemas, de igual forma, se da cuenta que es un tema poco
explorado.

Palabras clave:
Experiencia de usuario, educacion, sistemas de gestion del aprendizaje
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Abstract

The advent of information and communication technologies brou-
ght with it many changes in society and education, the interaction
with these resources should be largely pleasant, trouble-free and
easy to use. There are concepts such as usability and user experien-
ce, which precisely try to design a product or system as pleasant as
possible to the user. One of the resources used in education, are
learning management systems, itisimportantin thatsense, to take
into account the user experience for the benefit of the teaching and
learning process. This article sets out work related to user expe-
rience and learning management systems, follows a qualitative
approach to research, the technique used is documentary analysis.
Itis concluded that it is important to take into account the holistic
view of the user experience to improve the design and evaluation of
these systems, in the same way, it realizes that it is a little explored
topic.

Keywords:
User experience, education, learning management systems



A importancia da
experiéncia do usuario
em sistemas de gestao de
aprendizagem

La importancia de la experiencia de usuario en los sistemas de 29
gestion del aprendizaje

Resumo

O advento das tecnologias de informacdo e comunicagao trouxe
consigo muitas mudancas na sociedade e na educacao, a interacao
com esses recursos deve ser em grande parte agradavel, livre de
problemas e facil de usar. Existem conceitos como usabilidade e ex-
periéncia do usudrio, que justamente tentam projetar um produto
ou sistema o mais agradavel possivel para o usuario. Um dos recur-
sos utilizados na educacao, sao os sistemas de gestao da aprendiza-
gem, é importante nesse sentido, levar em conta a experiéncia do
usuario em beneficio do processo de ensino e aprendizagem. Este
artigo estabelece trabalhos relacionados a experiéncia do usuario
e sistemas de gestdo de aprendizagem, segue uma abordagem
qualitativa da pesquisa, a técnica utilizada é a analise documental.
Conclui-se que é importante levar em conta a visao holistica da ex-
periéncia do usuario para melhorar o design e a avaliacdo desses
sistemas, da mesma forma, percebe-se que é um tema um pouco
explorado.

Palavras chave:
Experiéncia do usuario, educacao, sistemas de gestao de aprendizagem
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Introduccion

La llegada de avances en la computacién y
electrénica, permitié la miniaturizacién de
muchos componentes, dando lugar a las
tecnologias de la informacién y la comuni-
cacién, que constantemente avanzan, ac-
tualmente, porla contingencia del Covid-19,
se hadado un vuelco hacia la virtualidad, di-
chas tecnologias forman parte importanti-
sima en esta nueva realidad, sobre todo, en
el campo de la educacion, estas tecnologias
pueden ayudar para cerrar la brecha digital
gue comenta la UNESCO (2005), asi mismo
posibilitan la comunicacién entre diversos
usuarios. Respecto a la importancia de las
Tic en la educacién, Stojanovic (2002) co-
menta:

Lo que hace particular la ensefianza
"on line" dentro de las tecnologias de
la comunicacion es su versatilidad de
combinar los atributos de variados
medios en un ambiente de aprendi-
zaje en el cual textos, dibujos, video
y audio se integran en un sistema; el
acceso relativamente simple y rapido
a grandes bases de datos; y la mayor
flexibilidad en las interacciones, espe-
cialmente las asincronas, entre estu-
diantes y docentes, y entre estudian-
tes (p.5).

Por otra parte, Stojanovic (2002) tam-
bién refiere que seran necesarias e impor-
tantes las habilidades de los disefiadores en
el desarrollo de productos informaticos con
propdsitos didacticos, asi como las de los
tutores o docentes, puesto que deberan ad-
quirir conocimientos y destrezas para facili-

tar el aprendizaje a través de estos medios.
Es asique laincursién de las Tic en el proce-
so de ensefanzay aprendizaje trae consigo
importantes cambios para los docentesy su
practica educativa.

El presente articulo se desprende de la
tesis doctoral, “Factores hedénicos en los
sistemas de gestion del aprendizaje dentro
de un contexto universitario’, en la cual se
detecté que existe poca valoracién y uso de
la experiencia de usuario en los sistemas de
gestion del aprendizaje o LMs por sus siglas
eninglés, el objetivo del presente articulo es
analizar la importancia de la experiencia de
usuario en el disefo de estos sistemas, pues
se hadejado de lado. A continuacion, se pre-
senta una breve descripcion de la experien-
ciade usuarioy los LMs, después se presenta
lametodologia, los resultadosy discusiones,
y finalmente las conclusiones.

Sistemas de Gestion del Aprendizaje y
experiencia de usuario

A raiz de los cambios surgidos por las TiICen
la sociedad del conocimiento, en la cual nos
encontramos actualmente, la educacion ha
sido modificada por el uso de estos recur-
sos, motivo por el cual los gobiernos han te-
nido a bien realizar diversas estrategias con
el motivo de integrar el uso de las Ticen la
educacion. En el caso de México, se cuenta
con la Agenda Digital Educativa, realizada
por la Secretaria de Educacién Publica en
el 2019, documento normativo que guia
la implementacion de las denominadas
tecnologias de la informacién, comunica-
cién, conocimiento y aprendizaje digitales
(TiccAaD). En este documento, la Secreta-



ria de Educacién Publica (2019), establece
que las TICcCAD, contribuyen a “construir el
nuevo paradigma de la digitalizacion de la
educacion, de la que podemos esperar un
aprendizaje continuo, personalizado, vir-
tual y en linea para toda la vida y en cual-
quier espacio y tiempo disponibles” (p. 6).
La misma agenda, establece como primor-
dial que México fortalezca los procesos de
ensefianza y de aprendizaje, en todos los
niveles del Sistema Educativo Nacional con
los nuevos instrumentos, y que genere, una
nueva educacién digital que incorpore y be-
neficie socialmente a todos los ciudadanos
en la llamada cuarta evolucién cognitiva y
tecnolégica del mundo.

En ese sentido, es importante que la in-
teraccion con estas tecnologias se dé con el
menor nimero de problemas, de una mane-
ra facil y sencilla. El concepto de usabilidad,
se refiere precisamente a que la interaccion
sea facil de usar, de acuerdo a lo que comen-
tan Moreno y Peralta (2015), la norma 1so
9249 define a la usabilidad como “la efecti-
vidad, eficienciay satisfaccion con la que un
producto permite alcanzar objetivos espe-
cificos a usuarios especificos en un contex-
to de uso especifico”. La accesibilidad en la
usabilidad, desde la dimensién pedagdgica,
de acuerdo a Colorado-Aguilar y Edel-Nava-
rro (2012), es “la facilidad con la cual los do-
centes pueden acceder a un recurso digital o
sistema informatico y generar experiencias
de aprendizaje” (p. 2).

Mogamat, Usuf y Mitchell (2014), refie-
ren queal buscar una buena usabilidad, dara
como resultados el mejorar la motivaciéon y
el compromiso con el recurso de aprendiza-
je e incrementa las posibilidades de alcan-
zar los objetivos educativos deseados. Sin
embargo, existe un concepto mas holistico,
la experiencia de usuario, de acuerdo con
Hassenzahl (2005), un producto no deberia
verse como solamente un conglomerado
de caracteristicas funcionales y beneficios,
sino que también proveen experiencias. Es
asi que propone un modelo de experiencia
de usuario que contempla dos cualidades,
lo pragmatico y lo hedénico. Lo pragmatico
se relaciona con la funcionalidad, es decir,
con la utilidad y usabilidad del producto o

La importancia de la experiencia de usuario en los sistemas de
gestion del aprendizaje

sistema, mientras que lo heddnico se rela-
ciona con los atributos que generan placer
al usuario, los divide en estimulacién, iden-
tificacién y evocacion.

Dentro de las areas que comprende la
experiencia de usuario de acuerdo al sitio
de usability.gov por parte del u.s. Dept. of
Health and Human Services. (2006), estan
la gestion de proyectos, la investigacion de
usuarios, la evaluacién de la usabilidad, la
arquitectura de la informacion, el disefio de
interfaz de usuario, el diseno de interaccion,
el disefo visual, la estrategia de contenido,
la accesibilidad y la analitica web. Por otra
parte, Rogers, Sharp y Preece (2015), defi-
nen que dentro de la experiencia de usua-
rio, existen muchos aspectos que se pueden
considerar, mencionan como centrales la
usabilidad, la funcionalidad, la estética, el
contenido, la apariencia y el atractivo sen-
sual y emocional. Al respecto, Allanwood
y Beare (2014) refieren que la estética con-
tribuye a la experiencia global, y que puede
ser lo que marque la diferencia entre una
experiencia solamente utilizable y otra pla-
centera.

Hassan-Montero (2015) refiere que “la
funcion de los profesionales de la expe-
riencia de usuario, no es otra que hacer esta
tecnologia amigable, satisfactoria, facil de
usary, por tanto, realmente Gtil” (p. 5). Por lo
tanto, se observa entonces que usabilidad y
experiencia de usuario no son sinénimos, la
usabilidad esta dentro de la experiencia de
usuario, y se refiere ante todo a la cualidad
pragmatica, sin embargo, es importante to-
mar en cuenta también la cualidad hedéni-
ca, para generar sistemas y productos agra-
dablesy placenteros.

Llegados a este punto, es importante co-
mentar que la interaccidn con los LMs se da
mediante la interfaz grafica de usuario, al
respecto Zambrano (2007) refiere respecto
alainterfaz:

El disefio de la Interfaz Grafica se con-
vierte en un paso crucial en el desem-
pefio del proyecto educativo, el cual
debe ser atendido por la integracién
de un equipo multi e interdisciplinario

31
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para el adecuado desarrollo y mante-
nimiento del proyecto: Disefiador(a)
Grafico, Disenador(a) Instruccional,
Pedagogo(a), Programador(a), Dise-
fiador(a) de Informacién o Arquitec-
to(a) de Informacién (p. 7).

Lovos (2019), por otra parte, comenta
en su texto que la experiencia de usuario en
materiales educativos digitales como la rea-
lidad aumentada, pueden serun medio para
avanzar e innovar en el escenario educativo,
y que estimulen la motivacién, que es im-
portante generar propuestas pedagdgicas
mediadas por tecnologias emergentes, por
lo cual, la experiencia de usuario ademas
del aspecto pragmatico, depende también
de las sensaciones que genere la interac-
cion con los usuarios. Entre los calificativos
que comentan los usuarios del trabajo de
Lovos (2019) en la cualidad pragmatica es-
tan: claramente estructurado, simple, prac-
tico, manejable, predecible y sencillo. En
lo heddnico, se encuentran los calificativos
de: ingenioso, tentador, creativo, llamativo,
innovador, cautivante y novedoso, se obser-
va entonces la importancia de la cualidad
pragmatica y heddnica de la experiencia de
usuario.

Llegados a este punto, es importante co-
mentar que unode los recursos Tic utilizados
en la educacién son los sistemas de gestion
del aprendizaje o plataformas virtuales, Be-
lloch (2012) comenta precisamente que en
la formacién virtual se hace uso de software
especifico denominado como plataformas
de formacion virtual. Entre los entornos de
formacién se menciona a los “Sistemas de
gestion del conocimiento (Learning Mana-
gement System, LMs), también llamados
Virtual Learning Enviroment (VLE) o Entor-
nos Virtuales de aprendizaje (EvA)” (p. 1). Di-
chos sistemas, comenta, permiten el acceso
a través de navegadores, utilizan servicios
delaweb 1.0y 2.0, disponen de unainterfaz
grafica, presentan moédulos para la admi-
nistracién académica asi como para que los
alumnosy docentes interactien.

Un Lms de acuerdo a Vidal, Rodriguez
y Martinez (2014) “es una plataforma de
e-learning que facilita la accesibilidad, eli-
minando barreras espacio temporales, y
que ademas mejora el nivel de la educacién
y la formacién” (p. 3). Por lo cual, como ha
quedado expuesto en este apartado, si bien
la usabilidad es un concepto que ve la faci-
lidad de uso de un sistema o producto, se
refiere ante todo a la cualidad pragmatica,
sin embargo, la cualidad hedénica ha que-
dado relegada, en cuestion de los sistemas
de gestion del aprendizaje como se muestra
en el apartado de resultados y discusiones,
son pocos los trabajos que proponen esta
vision holistica que aporta la experiencia de
usuario.

Metodologia

El proyecto doctoral parte de un paradigma
constructivista, que utiliza en su metodolo-
gia la hermenéutica/dialéctica segiin Guba
y Lincoln (2012). Sigue una investigacion
basada en disefio (1BD) con un enfoque cua-
litativo de investigacion. Lo que aqui se pre-
senta, es parte de la primer fase de la 1BD,
que de acuerdo a De Benito y Salinas (2016)
es la definicién del problema o analisis de la
situacion. En ese sentido, se parte del ana-
lisis documental realizado para detectar la
problematica que aqui se expone. Se reali-
z6 una basqueda documental en la cual se
usaron los términos Sistemas de Cestion del
Aprendizaje, Learning Management Sys-
tems, Virtual Learning Environment (VLE),
e-learning systems, con el operador boolea-
no AND Yy el concepto de user experience o
experiencia de usuario. Entre los factores de
inclusidn es que no se necesitara una cuenta
para verlos o que tuvieran un link de acceso
libre para poderse consultar, que estuvieran
escritos en inglés o en espanol y que sean
relativos a los LMs, en los criterios de exclu-
sién es que hablaran solo de la usabilidad
y que no se relacionaran con los LMs o pla-
taformas virtuales. Los datos obtenidos se
contrastan con el mapeo sistematico que
realizé6 Nakamura, Oliveiray Conte (2017).



Resultados y discusiones

Entre los resultados y el contraste con lo
expuesto por Nakamura, Oliveira y Conte
(2017), concuerdan los dos siguientes traba-
josrelacionados con laevaluacion delaexpe-
riencia de usuario en los LMs, el de Zaharias
y Pappas (2016), y el de Santoso, Schrepp,
Kartono, Utomoy Priyogi (2016). A estos tra-
bajos, se le afade el de Aguirre, Villareal, Gil
y Collazos (2017), que si bien, este Gltimo no
evalla un LMs, si propone que es necesario
una evaluacién mas holistica dentro de los
LMs y expone las categorias y posibles ins-
trumentos de cada una de estas, ademas se
anexa el trabajo de los autores Nakamura,
Oliveiray Conte (2018). En la siguiente tabla
se muestran los articulos encontrados.

Articulos

La importancia de la experiencia de usuario en los sistemas de
gestion del aprendizaje

Se observa entonces que Santoso, Schre-
pp, Kartono, Utomo y Priyogi (2016) eva-
IGan la experiencia de usuario con el User
Experience Questionnaire, dicho cuestiona-
rio mide la cualidad pragmatica y hedénica
mediante 26 items, ademas de la atraccion,
que es la impresion general del producto.
Por su parte, Zaharias y Pappas (2016) pro-
ponen su propio instrumento de evaluacion
respecto a la experiencia de usuario en los
LMS. En el caso de Aguirre, Villareal, Gil y
Collazos (2017) proponen esta revision de
la satisfaccion de usuario desde las cate-
gorias de utilidad y confianza, ligados a lo
pragmatico, y la categoria del placer, ligado
alo heddnico, dentro de los sistemas e-lear-
ning.

Propuesta

Santoso, Schrepp, Kartona, Ulomao y
Priyogi (2016)

Mide la experiencia de usuario de un
LMS con el User Experience
Cuestionnaire.

Zaharias y Pappas (2018)

Proponen un cuestionario de 48
items, los cuales responden a cualro
subcategorias: cualidad pragmatica,
mctivacion y compromiso, autonomia y
relacion, aprendizaje auténtico.

Aguirre, Villareal, Gil y Collazos
(2017)

Proponen una visién desde la norma
ISQNEC 25010 con las categorias de
ufilidad, confianza y placer.

Makamura, Oliveira y Conte (2018)

Proponen la herramienta TUXEL
(Technique for User eXperience
Evaluation in e-Learning), tiene ftres
dimensiones: usabilidad, usabilidad
padagogica y exparancia de usuario.

Tabla 1. Distintos trabajos que proponen la
ux en los LMs. Fuente: elaboracion propia
con informacién de Santoso, Schrepp, Kar-
tono, Utomoy Priyogi (2016), Zaharias y Pa-
ppas (2016), Aguirre, Villareal, Gil y Collazos
(2017) y Nakamura, Oliveiray Conte (2018).
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Respectoalafaltade uxenlosLms, Agui-
rre, Villareal, Gil y Collazos (2017) refieren
gue mientras la educacién virtual se esta
convirtiendo en uno de los enfoques mas
representativos en Internet, la mayoria de
los estudios realizados sobre evaluaciones
de sistemas de e-learning, tienen minima
participacion en el aspecto de la experiencia
de usuario. Por otro lado, Zaharias y Pappas
(2016) dicen que su trabajo intenta investi-
gar el problema de los LMs respecto a la eva-
luacién desde la lente de la investigacion y
la practica de la experiencia del usuario, que
aunque es bastante importante, se ha des-
cuidado en el dominio del e-learning, punto
con el cual concuerdan Nakamura, Oliveira
y Conte (2018), pues describen que de este
vacio reflejado, es decir, la falta de técnicas
especificas para medir la experiencia de
usuario en los LMs, surge su propuesta. Por
otro lado, Santoso, Schrepp, Kartono, Utomo
y Priyogi (2016) comentan que, aunque las
mediciones de la experiencia del usuario se
han utilizado para evaluar otros productos,
todavia hay un esfuerzo limitado para eva-
luar los sistemas de gestion del aprendizaje
desde la experiencia de usuario.

Conclusiones

Llegados a este punto, se ha dado cuen-
ta que existe poco abordaje respecto a la
experiencia de usuario y los sistemas de
gestion del aprendizaje, la mayoria de los
trabajos previos se han enfocado en la usa-
bilidad —criterio de exclusién-, es decir, la
cualidad pragmatica de la ux. Es impera-
tivo que se tome en cuenta la experiencia
de usuario en el disefo de los sistemas de
gestion del aprendizaje asi como su evalua-
cion. Lo anterior permitira tener una mejor
satisfaccion en los diversos usuarios —alum-
nosy docentes-.

La visidn holistica de la experiencia de
usuario, sin duda abona a crear sistemas
Gtiles, faciles de usar, libres de problemas 'y
ademas agradablesy placenteros, todo para
generar emociones positivas para beneficio
del proceso de ensenanzay aprendizaje. En-

tre el trabajo futuro esta el redisefo de un
LMS, su evaluacion en ambas cualidades, asi
como tomar en cuenta sobre todo la cuali-
dad hedédnica de la experiencia de usuario,
sin duda alguna, ahora mas que nunca, es
importante tener en cuenta la experiencia
de usuario, a raiz de que la educacién dio un
vuelco hacia la virtualidad por motivos del
Covid-19. Entre el trabajo futuro esta tam-
bién el encontrar factores de diseno y posi-
bles guias que abonen a la cualidad prag-
maticay hedénica.

Ramirez, ). J; & Ordaz, G. (2020).

La importancia de la experiencia de usuario
en los sistemas de gestion del aprendizaje
H+D Habitat mas Diseno, Nimero
24, julio-diciembre, 2020, 26-35; pp.
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