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TEMA:
“EL SOPORTE TECNICO Y LOS SISTEMAS E- LEARNING EN LAS UNIVERSIDADES:
ESTUDIO BIBLIOMETRICO DE PUBLICACIONES EN SCOPUS”
RESUMEN

El proposito de este estudio bibliométrico es examinar el crecimiento y desarrollo de la
literatura sobre el soporte técnico y los sistemas e-learning en las Universidades, para conocer
la importancia en que influye el soporte técnico en dichos sistemas, a través de las contribuciones
mas importantes, se busca identificar la informacion cientifica de importancia que se ha
publicado sobre el temay para hacer el respectivo analisis de toda esta informacion.

La bibliografia publicada en 18 de las principales revistas de la base de datos bibliografica
Scopus fue conseguida de manera directa, mediante las siguientes palabras claves: “technical
support”, “e-learning system” y “university”, con sus correspondientes sinonimos. Los datos
obtenidos como: autor, titulo, revistas, subtitulo, citas, nimero de articulos publicados por las
revistas, se registraron en MS-Excel para su analisis e interpretacion.

En este presente estudio se encontrd 335 articulos sobre la tematica planteada, publicados en
el periodo 2013 - 2017. También se revela que el 2016 fue el afio mas productivo en la
generacion de articulos cientificos con un numero de 92 publicaciones. La fuente con méas
produccidn sobre la tematica es Proceedings of the European Conference on e-Learning ECEL,
con 7 articulos; se la puede considerar una fuente basica de consulta. La informacion que se
tomo fue limitada basicamente a un periodo de 5 afios, tiempo que de manera general es
aceptable para hacer este tipo estudios, ademas en el analisis se pudo conocer que el articulo
cientifico mas citado es Virtual instrument systems in reality (VISIR) for remote wiring and

measurement of electronic circuits on breadboard, con 60 citas. EI documento provee



informacion verdadera y confiable sobre el tema planteado que puede ser utilizado por
investigaciones futuras sobre el tema abordado.
Palabras clave:

soporte técnico, sistemas e-learning, universidades.



TITTLE:
"THE TECHNICAL SUPPORT AND E-LEARNING SYSTEMS IN UNIVERSITIES:
BIBLIOMETRIC STUDY OF SCOPUS PUBLICATIONS”

ABSTRACT

The purpose of this bibliometric study is to examine the growth and development of the literature
on technical support and e-learning systems in universities, to know the importance of technical
support in these systems, through the most important contributions, seeks to identify the
important scientific information that has been published on the subject and to make the
respective analysis of all this information.

The bibliography published in 56 of the main journals of the Scopus bibliographic database was
obtained directly by the following keywords: “technical support”, "e-learning system™ and
"university", with their corresponding synonyms. Data obtained as: author, title, journals,
subtitle, citations, number of articles published by journals, were recorded in MS-Excel for
analysis and interpretation.

In this study 335 articles were found on the subject, published in the period 2013 - 2017. It is
also revealed that 2016 was the most productive year in the generation of scientific articles with
a number of 92 publications. The source with more production on the subject is Proceedings of
the European Conference on e-Learning ECEL, with 7 articles; it can be considered a basic
source of consultation. The information that was taken was basically limited to a period of 5
years, a time that is generally acceptable to do this type of studies, also in the analysis I can

know that the most cited scientific article is Virtual instrument systems in reality (VISIR) for



remote wiring and measurement of electronic circuits on breadboard, with 60 citations. The
document provides true and reliable information on the topic raised that can be used by future
research on the topic addressed.

Keywords:

technical support, e-learning systems , universities.



INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) a nivel mundial revolucionan todos
los procesos de la humanidad, principalmente la operacion de empresas e instituciones educativas.
Si a lo mencionado se le suma que el uso a nivel mundial del internet est4 en constante evolucion

como se lo puede evidenciar en el reporte 30 de Junio 2017 del Internet. World Stats (Ver Tabla

1).
Tabla 1. Uso mundial de internet y estadisticas de poblacién
Uso mundial de internet y estadisticas de poblacién
al 30 de junio 2017
Regiones del Poblacion Usuarios de Usuarios de Penetracion Crecimiento Los
mundo (2012 est.) Internet Dic/31/ Internet Gltimos (% poblacién) 2000-2012 usuarios%
) 2000 datos de la Tabla
Africa 1,246,504,865 16.6 % 388,104,452 31.1% 8,497.0% 10.1%
Asia 4,148,177,672 55.2 % 1,909,408,707 46.0 % 1,570.5% 49.8 %
Europa 822,710,362 10.9 % 650,558,113 79.1 % 519.0% 17.0 %
América Latina / 647,604,645 8.6 % 392,215,155 60.6 % 2,070.7% 10.2 %
Caribe
Medio_Oriente 250,327,574 3.3% 146,972,123 58.7 % 4,374.3% 3.8%
América del 363,224,006 4.8 % 320,059,368 88.1 % 196.1% 8.3%
Norte
Oceania / 40,479,846 0.5% 28,180,356 69.6 % 269.8% 0.7 %
Australia
Total mundial 7,519,028,970 100.0 % 3,835,498,274 51.0% 962.5% 100.0 %

Nota: Tomado de www.internetworldstats.com, Miniwatts Marketing Group

Se ha demostrado que los sistemas de gestion del aprendizaje (LMS) fomentan un enfoque
constructivo de la adquisicion de conocimientos y apoyan el aprendizaje activo de los
estudiantes. Una de las claves para el uso exitoso y eficaz, es como las partes interesadas adoptan
y perciben esta herramienta de aprendizaje (Emelyanova & Voronina, 2014). En la presente
época nos damos cuenta que el Internet se vuelve mas centrado en el usuario permitiendo el
intercambio de informacion bidireccional. Las personas se convierten en creadores de
conocimiento y materiales en lugar de lectores pasivos o consumidores. Este avance de las
tecnologias web y sus aplicaciones conocidas en la actualidad como web 2.0. En educacion, el

manejo correcto de estas herramientas y la integracidn con las tecnologias que tienen mantienen



un lugar la préactica educativa e institucional se denominan e-learning (Edrees, 2013). También
se menciona que la adopcion de sistemas de gestion del aprendizaje y tecnologias de redes
sociales (SNT) en la educacion superior ha comenzado a cambiar la forma de la ensefianza y
aprendizaje(Hustad & Arntzen, 2013).

La difusion del e-learning y de competencia en esta area tiene mucha influencia en el

constante crecimiento por la calidad de este servicio. Por lo tanto, es vital desarrollar sistemas,
modelos y escalas que permitan a las instituciones obtener mediciones validas, confiables y
resistente de la importancia de los servicios de educacion (Martinez-Arglelles, Callejo, &
Farrero, 2013). A medida que las instituciones académicas progresan hacia la incorporacion de
varios métodos de e-learning en su curriculo, uno de los sistemas primarios que se estan
implementando en las universidades es un LMS. Existen varios LMS disponibles hoy en dia,
tanto gratuitos como de codigo abierto y comerciales.

Cada organizacion puede tener un conjunto diferente de requisitos basados en el nimero de
personas, los fondos y el soporte técnico disponible. En la educacién se utilizan cominmente
muchas herramientas de apoyo para el aprendizaje y para el soporte a estos sistemas, fuera del
aula donde principalmente interviene los sistemas e- learning (Gomes, Guerra, Mendes, & Rego,
2015).

Este estudio tiene como objetivo indagar la produccién cientifica sobre el soporte técnico

y los sistemas e- learning en las universidades publicadas en Scopus.



MARCO TEORICO
REVISION DE LA LITERATURA

SISTEMAS E- LEARNING

“Los sistemas e-learning o LMS, son un tipo de aplicacion de software para dar soporte a
los cursos presenciales, en linea o mixtos. Proporcionan herramientas y caracteristicas tales
como: administracion, comunicacion sincrona y asincrona”(Sapp & Vaughan, 2017),
“comparticion multimedia, evaluacién y seguimiento, y de compatibilidad estandar” (Ramirez-
Anormaliza, Sabaté, Llinas-Audet, & Lordan, 2017).

“Los sistemas e-learning permiten proseguir las clases sin impedimentos asociadas al
tiempo y espacio(Beyatli, 2017). “Ayudan a mejorar la colaboracion e interactividad entre las
personas que aprenden y las personas que ensefian” (Adam & Vallés, 2013). Y pueden ser
interpretados de varias maneras, tales como, “sistemas de suministro de la educacion basado en
ordenador que se proporciona a través de Internet”, o “un método educativo que es capaz de
ofrecer oportunidades a las personas necesarias, en el lugar correcto, con los contenidos
adecuados, y el momento adecuado” (Ramirez-Anormaliza et al., 2017).

Diversos establecimientos estan incorporando sistemas e-learning en sus procesos formativos
para de esta manera mejorar sus actividades. Esta forma de aprendizaje depende
actualmente de las redes y ordenadores pero es probable que vayan evolucionando hacia
sistemas que comprendan una variedad de canales, por ejemplo: TV por cable, satélites,
teléfonos moviles y otras tecnologia (Caporarello & Sarchioni, 2014).

La revolucion del e- learning estd basicamente orientadas a las mentes y a los corazones de

los estudiantes, es de gran ayuda al conocimiento de los estudiantes (Strang & Vajjhala, 2017),



para poder saber su nivel de aceptacion hacia la tecnologia basicamente en la educacion, para
poder sacar las conclusiones si estos sistemas cumplen todas las expectativas de aprendizaje y
que cumplan sus objetivos con eficiencia(Khan, Hameed, Yu, & Khan, 2017).

El sistema de gestion del aprendizaje es una tecnologia de la informacion y la comunicacion
(TIC) es una herramienta que ayuda a mejorar la eficiencia de las actividades de aprendizaje,
especialmente en la educacion superior(Phongphaew & Jiamsanguanwong, 2018), ofrecen una
puerta de entrada a tecnologias de innovacion, donde investigaciones anteriores han podido
desarrollar modelo de adopcidn de tecnologia y de pedagogia gracias estos sistemas(Sinclair &
Aho, 2017).

Es importante considerar que cada estudio en el &rea de e-learning tiene un enfoque especifico
priorizando temas tan diferentes como técnicos, sociales, psicoldgicos y pedagogicos. Estos
factores influyen en la percepcion, la adopcion y el éxito (Emelyanova & Voronina, 2014).
Varias investigaciones sugirieron que un sistema de e-learning puede ayudar a los estudiantes en
su forma de aprendizaje a través de tres formas; un compromiso mejorado, oportunidades de
aprendizaje auto dirigido y una mayor difusion de la informacién(Lara, Lizcano, Martinez,
Pazos, & Riera, 2014).

El LMS tiene como objetivo mejorar la metodologia a la vez que afiada interactividad e
interesantes elementos a los cursos, para mejorar el alcance y la calidad del e-learning en las
universidades(Pisutova, 2016).

Pero en si dichos sistemas no solo son de apoyo para los estudiantes el docente juega un rol
muy importante, por son ellos los encargados de darles un uso correcto, el apoyo de los sistemas
al docente es al menos muy beneficioso en la toma de evoluciones(Dlalisa, 2017), hacia los

estudiantes.



SOPORTE TECNICO

Se define como soporte técnico a las personas que concurren a los usuarios de hardware y
productos de software que puede incluir lineas telefonicas de emergencia, servicios de apoyo en
linea, sistemas de respuesta de voz telefonica automatizada y otros servicios de tecnologia.
Varios autores describe el soporte técnico como de dos dimensiones, “la primera se fundamenta
en la ayuda a los usuarios mediante las herramientas de desarrollo del sistema, manuales de
usuario y documentos pertinentes”, entretanto que “el segundo se correlaciona a traves del apoyo
top management en donde el lideres ofrecen la maxima ayuda y recursos”(Sanchez, Hueros, &
Ordaz, 2013).

El soporte técnico esté verdaderamente relacionado con la disminucion de la ansiedad
vinculada con la computacién y ayuda a fomentar una actitud mas favorable hacia nuevos
sistemas informaticos. La falta de apoyo técnico adecuado puede ser un obstaculo considerable
para el uso eficaz de la tecnologia de la informacion y asi no lograr a satisfacer el uso correcto
(Bowman & Akcaoglu, 2014).

La eficacia y el éxito del e-learning estan establecidos por las habilidades y el compromiso del
que brinda el apoyo de soporte técnico a los usuarios(Robinson, 2017). Se afirma que la eficacia
de los sistemas e-learning no depende demasiado de la tecnologia de la informacién sino de
cdémo el instructor ejerce el uso de las TIC (EI-Rady, Shehab, & El Fakharany, 2017). Las
caracteristicas importantes del instructor que afectan el éxito del e-learning son la competencia
de TIC, el estilo de ensefianza, la actitud y la mentalidad. Estos deben expresarse mediante la
gestion eficaz de un curso basado en la ensefianza e aprendizaje, mediante el uso y fomentar la

retroalimentacion y la comunicacion (Betts, Kramer, & Gaines, 2013).
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En base a la revision bibliogréfica de varios autores menciona para que un sistema e-learning,
funcione correctamente y brinde una eficaz e eficiente ejecucion, es necesario incrementar la
flexibilidad del soporte técnico mediante médulo de preparacién y capacitacion o a través de un
sistema tecnoldgico que ayuda a los usuarios aumentar los conocimientos de uso de los sistemas
e-learning que existen actualmente(Prieto et al., 2014).

UNIVERSIDADES

Las universidades son instituciones de educacion que producen conocimiento(Tjong,
Warnars, & Adi, 2017), siempre deben estar a la vanguardia de la tecnologia, estas instituciones
implementan sistemas de gestion de aprendizaje que ayudan a la ensefianzay a la pedagogia
hacia los estudiantes, estos sistemas proporcionan soporte y es de vital importancia contar con
personal de apoyo informatico(Valero & Céardenas, 2017), para poder dar solucion a los
problemas que se presenten como por ejemplo: Preguntas y respuestas sobre su uso, responder
correos(Verdu et al., 2017), etc. Dichos sistemas dentro de las universidades brindan el apoyo y
motivacion para los estudiantes a una mejor forma de aprender y preparalos para su

profesion(Jakab, Sevéik, & Grezo, 2017).

Los desafios que la educacion moderna debe responder ahora, incluyendo el grado de su
virtualizacion, la idoneidad para las partes interesadas y el valor de las innovaciones, ahora se
estan discutiendo en todo el mundo(Cherry & Flora, 2017). El conjunto de trabajos sobre
adopcion y aceptacion de los sistemas e-learning en las universidades esta en constante
crecimiento.

Se establece que el uso de los sistemas e-learning en las universidades obtiene beneficios de

los recursos de aprendizaje en linea debido a su conveniencia y usabilidad, Esto representa una
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transicion que emplean actualmente las universidades de los estilos de aprendizaje tradicionales
hacia el apoyo tecnoldgico(Maloney et al., 2013).

Se considera que los sistemas e-learning en las universidades estan emergiendo de manera
paulatina, las instituciones deben ser proactivas y desarrollar estrategias para contratar y
capacitar a profesores y auxiliares para cumplir con este cambio en el suministro
educativo(Nwokeji, Boulder, Ohu, & Okolie, 2016).

Es necesario considerar que cada estudio en el area de e-learning tiene un enfoque especifico
priorizando temas tan diferentes como técnicos, sociales, psicoldgicos y pedagogicos. Estos
factores influyen en la percepcion, la adopcion y el éxito de los sistemas e-learning en cada caso
determinado(Humanante, Conde, & Pefialvo, 2014).

El apoyo administrativo, como el sistema esta en ejecucion en la universidad y varios
problemas organizativos, estructurales y de infraestructura inevitablemente se produce. Muchos
estudiosos afiaden el aspecto tecnoldgico, por la misma razén, como el sistema esta en
construccion. Sin embargo, los resultados de los estudios revelan que el factor mas influyente
parecia ser el factor humano, a saber, las percepciones y actitudes de dos grupos de interesados:
estudiantes y profesores(FernAjndez-Pascual, Ferrer-Cascales, Reig-Ferrer, Albaladejo-
BIAjzquez, & Walker, 2015).

Las ideas expuestas hasta este punto son consistentes con los estudios internacionales en
términos de identificacion de las principales &reas de insatisfaccion y percepciones de la calidad
de la ensefianza y el aprendizaje en linea y la importancia del papel de los profesores para la
implementacion exitosa que debe tener los sistemas e-learning en las universidades(Wihlborg &

Friberg, 2016).
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Las instituciones académicas han adoptado el uso de sistemas e- learning por que dichos
sistemas les permiten a los estudiantes aprender a su propio ritmo, tiempo y sin ningdn
impedimento(Daramola, Oladipupo, Afolabi, & Olopade, 2017).

Con el pasar de los afios las universidades se han visto en apuros por la presion de adoptar
sistemas e- learning para la ensefianza y aprendizaje(Zanjani, Edwards, Nykvist, & Geva, 2017).

Hay muchas formas de aprender como el aprendizaje a distancia, este se ha convertido en un
segmento de mas rapido crecimiento en la educacion superior(Zaborova, Glazkova, & Markova,
2017), es aqui donde intervienen los sistemas e- learning para el aprendizaje no solo en el aula de
clases, también en forma on-line.

Estos sistemas son de mucho apoyo para las universidades, docentes, en el caso de los

alumnos permiten evaluar su desempefio de aprendizaje mediante la tecnologia(Nguyen, 2017).



13

DESARROLLO
Metodologia
El tema que plantea este estudio es el soporte técnico y los sistemas e-learning, El principal
andlisis no es solo cubrir los articulos cientificos publicados en scopus, también nos presenta
capitulos de libros, editoriales, revision de literatura. La Tabla 2 muestra el nimero y tipos de

articulos identificados en este estudio.

Tabla 2. Tipos de Publicaciones

Tipo Publicacion Cantidad
Article 167
Conference Paper 112
Book Chapter 35
Conference Review 10
Article In Press 8
Review 4
Editorial 1

Los datos bibliograficos de los articulos publicados se obtuvieron directamente de la base de

datos Scopus, https://www.scopus.com

Determinar
Identificar v Identificar las sindnimos y
concretar el tema plabras claves traduccién de
palabras claves
. Establecer
Evaluar los Ejecutar .
; relaciones en
resultados basqueda

palabras claves

Figura 1. Estrategia de blsqueda de informacion.

Tomado de Ramirez-Anormaliza, Llinas-Audet, & Sabaté


https://www.scopus.com/
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Con el tema determinado a investigar, las palabras claves, su traduccion y la relacién entre
estas (por medio de operadores légicos, AND entre palabras y OR entre sindnimos), se ejecuto la

busqueda y queda mostrada en la Tabla 3. Siguiendo la estrategia sugerida en la Figura 1.

Tabla 3. Estrategia de busqueda

Castellano Inglés
Soporte Técnico "help desk" OR "software support” OR
"Technical Support "OR "helpdesk" OR
"support"
Sistemas e-learning "learning management system" OR "e-learning

plataform™ OR "virtual learning environment"
OR "online education™ OR "Sistemas e-learning"
OR "management system for learning™

Universidad University*

Los datos bibliograficos tales como autor, titulo, subtitulos, fuente, nimero, volumen,
paginas, etc., se registraron en hojas de calculos de Ms-Excel, para poder manejar correctamente
el analisis e interpretar correctamente los datos. La bibliografia de los articulos seleccionados se
cargaron en el gestor de referencias Mendeley.

Resultados

La ejecucion de la metodologia descrita en la tabla anterior, nos permiti6 identificar un total
de 335 publicaciones en varios articulos cientificos de la base de datos bibliografica Scopus.

En el Figura2, Se puede evidenciar el incremento anual que ha motivado el interés de los
autores al desarrollo e investigacidn sobre lo existente de la literatura abordada en nuestro tema
de estudio, se tomé como referencia el aporte generado hasta la actualidad. El afio con mayor
productividad cientifica es el afio 2016, con un total de 92 publicaciones en ese afio, seguido del

afio 2015 con un aporte en su produccion de 74 publicaciones.
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Figura 2. Distribucion de literatura por afio

Tabla 4. Ranking de revistas con 3 0 mas publicaciones
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No. Nombre de revista Articulos
1 Proceedings of the European Conference on e-Learning, ECEL 7
2 Lecture Notes in Computer Science (including subseries Lecture Notes in 6
Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics)
3 ASEE Annual Conference and Exposition, Conference Proceedings 5
4 International Review of Research in Open and Distance Learning 5
5 Advances in Intelligent Systems and Computing 5
6 Proceedings - Frontiers in Education Conference, FIE 5
7 International Journal of Emerging Technologies in Learning 4
8 Proceedings of the International Conference on e-Learning, ICEL 4
9 ACM International Conference Proceeding Series 4
10 CEUR Workshop Proceedings 4
11 Computer Applications in Engineering Education 4
12 International Journal of Engineering Education 4
13 Knowledge Management and E-Learning 3
14 Australasian Journal of Educational Technology 3
15 Mediterranean Journal of Social Sciences 3
16 ICEIS 2016 - Proceedings of the 18th International Conference on Enterprise 3
Information Systems
17 Turkish Online Journal of Educational Technology 3
18  American Journal of Distance Education 3
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Identificando las revistas de mayor acogida de publicaciones o preferidas por los autores, y
tomando como base las 335 publicaciones identificadas que se puede ver en el Anexo 1, se
pudieron escoger 18 principales que abarca la literatura sobre la tematica, obtenida dentro de la
base de datos bibliogréfica Scopus. Este anélisis refleja la fuente para publicaciones elegida por
los autores es: Proceedings of the European Conference on e-Learning, ECEL con 7 articulos
cientificos (Véase Tabla 4 Ranking de revistas con 3 0 mas publicaciones).

Analizando el patron de autoria en las publicaciones encontradas, a lo que se refiere al
Soporte Técnico y los Sistemas e-learning en las universidades se logré identificar que 100
publicaciones lo cual representan el (29.76%) fueron publicados por mas de tres autores,
seguido por 68 articulos cientificos lo cual representa el (20.24%) por tres autores, seguido por
99 articulos lo cual representa el (29.46%) con dos autores y por ultimo 69 articulos han sido

realizados por un solo autor.

120

100

80

B0

20 A

Cantidad de Publicaciones

Simple Doble Triple Mas de tres

Figura 3. Patrén de autoria
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La Tabla 5 se puede observar que Jeschke S,y T. Geva S. son los autores mas
productivos, con una contribucion de 6 articulos el primero y 5 el segundo, seguido por 12
autores que tienen 3 articulos, donde la mayor participacion cientifica es como coautor.

Los investigadores y sus grandes esfuerzos para poder desarrollar y presentar contenidos de
la materia, en forma de articulos cientificos, se los pueden evidenciar en los trabajos de

investigacion realizados.

Tabla 5. Lista de autores con tres o mas publicaciones

Autor N° de Como Como

Articulos Autor coautor

Jeschke S.

[op}

Geva S.
Dorrington P.
Dos Passos T.N..
Jr.

Diaz-Pernas F.J.
Sancristobal E.
Nykvist S.

Martinez-Zarzuela M.

W W W W W W W W u
W W W W W W w o1 o

Zanjani N.
Boehringer D. 3 3
Woodley C. 3 3




La importancia que de toma una publicacion cientifica se mide en cuantas veces ha sido
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referenciada o citada por otros investigadores, por ese gran motivo fue de importancia analizar el

namero de veces que las publicaciones identificadas han sumado considerablemente al desarrollo

de nuevos productos cientificos. En la Tabla 6, podemos visualizar los 10 articulos cientificos

con un numero mayor de citas que estan dentro de las revistas analizadas.

Tabla 6. Ranking de los articulos mas citados

No. Titulo Citas

1 Virtual instrument systems in reality (VISIR) for remote wiring and 60
measurement of electronic circuits on breadboard

2 The effects of technology on the community of inquiry and 23
satisfaction with online courses

3 Students' experiences and expectations of technologies: An 22
Australian study designed to inform planning and development
decisions

4 E-learning and the University of Huelva: A study of WebCT and 22
the technological acceptance model

5 Fertility awareness online: The efficacy of a fertility education 22
website in increasing knowledge and changing fertility beliefs

6 "l see smart people!": Using Facebook to supplement cognitive and 17
affective learning in the university mass lecture

7 Online instruction, e-learning, and student satisfaction: A three year 16

study
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8 Generic integration of remote laboratories in learning and content 16
management systems through federation protocols

9 Supporting orchestration of CSCL scenarios in web-based 13
Distributed Learning Environments

10 Teacher Educators' Readiness, Preparation, and Perceptions of 12
Preparing Preservice Teachers in a Fully Online Environment: An
Exploratory Study

En la Tabla 7, lo que se pretende identificar cuales han sido las revistas que han logrado
obtener el mayor numero de citas contribuyendo al desarrollo de una nueva investigacion.

Entre las revistas referenciadas esta en primer lugar IEEE Transactions on Learning
Technologies con 60 citas, en el segundo lugar tenemos a Internet and Higher Education con 40
citas y International Review of Research in Open and Distance Learning con 30 citas

respectivamente.

Tabla 7. Ranking de las revistas con mayor numero de citas

No. Titulo Citas
IEEE Transactions on Learning Technologies 60
2 Internet and Higher Education 40
3 Internfaltional Review of Research in Open and Distance 30
Learning
4 Australasian Journal of Educational Technology 24
Proceedings - Frontiers in Education Conference, FIE 22
6 Campus-Wide Information Systems 22
7 Human Reproduction 22
Computer Applications in Engineering Education 18
9 Anatomical Sciences Education 14

10 Computers and Education 13
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El presente trabajo se lo realizo con la disposicion muy fundamental de llegar a conocer sobre
la literatura publicada sobre el tema soporte técnico y los sistemas e - learning en las
universidades, es informacion se la pudo obtener de la base de datos bibliogréafica Scopus. En
este estudio se utilizé informacion en un periodo aceptable de cinco afios (2013 — 2017) y se
pudo verificar que hay un gran numero de articulos cientificos, sobre el tema que se esta

analizando, dichos articulos han sido publicados durante este trayecto
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CONCLUSIONES

Luego de haber realizado un correcto anélisis de los datos obtenidos de la tematica propuesta,
el estudio refleja los siguientes resultados:

Al momento de revisar el patron de la autoria se pudo evidenciar que 100 articulos han sido
publicados por més de tres autores y representa un 29.76% vy 99 articulos han sido publicados
por dos autores que representan un 29.46%. El analisis también refleja que en el afio 2016 fue el
maés productivo, en publicaciones sobre el tema soporte técnico y sistemas e — learning en las
universidades, con una contribucion significativa de 92 articulos que representa el 27.30%, con
respecto al periodo de 5 afios que se escogiod y en segundo lugar lo ocupa el afio 2015 con 74
publicaciones de articulos sobre la tematica y representa el 21.96%.

El estudio se realizé utilizando publicaciones desde el 2013 hasta el 2017 Los resultados de
esta investigacion pueden ser de vital importancia para investigaciones futuras en base a la
tematica, la bibliografia utilizada para este estudio se la puede observar en el Anexo 1.

Por otro lado se pudo observar que hay dos fuentes que se pueden valorar importantes sobre
el soporte técnico de los sistemas e — learning, en la base de datos utilizada Scopus, en primer
lugar tenemos a la fuente Proceeding of the European Conference on e — learning, ECEL con 7
articulos y solo con la diferencia de un articulo la fuente Lecture Notes in Computer Science
(lincluding subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in
Bioinformatics) con 6 articulos.

Podemos determinar que el uso de los sistemas e-learning en las universidades esta creciendo
paulatinamente, siendo estos una innovacion para esta area. Debido a la argumentacion que se

analiza acerca de los sistemas de gestion de aprendizaje en base a el soporte técnico y los
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sistemas e-learning en las universidades, los descubrimientos de este estudio son considerables,
porque nos mencionan que los soportes técnicos de e-learning no son correctamente satisfactorio
ya que los usuarios estos docentes y estudiantes, que utilizan los sistemas de gestion de
aprendizaje no son correctamente ejecutados por parte del instructor que brinda el apoyo técnico
para que logren manejar correctamente las herramientas de los sistemas e-learning.

Por eso este estudio encontro evidencias acerca que le hace falta mejorar el servicio técnico
que brindan a los sistemas de gestion de aprendizaje en las universidades mediante capacitacion
de los instructores o usando software tecnoldgico de esta manera, podemos determinar que
Ilegando a mejorar el proceso de soporte técnico en los sistemas e-learning, obtendremos a tener
una innovacién en el sector educativo mediante una eficiente y eficaz manejo de los sistemas de

gestion de aprendizaje.
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