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Resumen

Actualmente, las organizaciones buscan la forma en la cual sus procesos se
encuentren operando de manera Optima, recurriendo para ello a diversas
estrategias de mejora continua para lograr el cometido antes mencionado. Las
Instituciones de Educacion Superior no son la excepciéon, y han recurrido a la
implementacion de herramientas como la gestion del conocimiento y la metodologia
DMAIC para lograr que sus procesos funcionen de manera eficaz y eficiente, para
evitar asi la presencia de retrabajos y demoras que impacten de manera negativa
el desempefio de este tipo de organizaciones. Aunado a ello, el auge del desarrollo
tecnoldgico representa una imperiosa necesidad de integrar este elemento en el
quehacer diario de toda institucion educativa. La presente tesis plantea el disefio de
un modelo digital basado en la gestion del conocimiento y la metodologia DMAIC,
con el objetivo de demostrar si la aplicacion de éste permite optimizar los procesos
administrativos docentes en una Institucion de Educacion Superior. Para ello, se
llevd a cabo un estudio descriptivo, experimental y analitico de tipo mixto (cualitativo
y cuantitativo) el cual se baso en la metodologia DMAIC (Definir — Medir — Analizar
— Mejorar — Controlar). Se consider6 como variable respuesta los tiempos de
entrega de reportes individuales de desempefio de alumnos de la seccion
preparatoria de una universidad privada. A través de un andlisis estadistico no
paramétrico se pudo comprobar, considerando un nivel de significancia de .05, que
la aplicacién del modelo mencionado anteriormente permite disminuir los tiempos
de entrega de dichos reportes, permitiendo optimizar los procesos administrativos
del claustro docente. Se considera de igual forma que deben fortalecerse aspectos
como el liderazgo institucional, la administracién del tiempo y la capacitacion integral

del profesorado para asegurar el éxito de la propuesta.

Palabras Clave: Gestion del Conocimiento, DMAIC, Instituciones de Educacion

Superior, Optimizacion, Procesos Administrativos
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Abstract

Currently, organizations are looking for the way in which their processes are
operating optimally, resorting to various continuous improvement strategies to
achieve the aforementioned task. Higher Education Institutions are no exception and
have resorted to the implementation of tools such as knowledge management and
the DMAIC methodology to ensure that their processes work effectively and
efficiently, thus avoiding the presence of rework and delays that impact. negatively
the performance of this type of organizations. In addition to this, the rise of
technological development represents an urgent need to integrate this element into
the daily work of every educational institution. This thesis proposes the design of a
digital model based on knowledge management and the DMAIC methodology, with
the objective of demonstrating whether its application allows optimizing teaching
administrative processes in a Higher Education Institution. To this end, a descriptive,
experimental and analytical study of a mixed type (qualitative and quantitative) was
carried out, which was based on the DMAIC methodology (Define — Measure —
Analyze — Improve — Control). The response variable was demonstrated as the
delivery times of individual performance reports of students in the preparatory
section of a private university. Through a non-parametric statistical analysis, it was
possible to verify, considering a significance level of .05, that the application of the
aforementioned model allows the delivery times of said reports to be reduced,
allowing the administrative processes of the teaching staff to be optimized. It is also
considered that aspects such as institutional leadership, time management and
comprehensive training of teachers must be strengthened to ensure the success of

the proposal.

Keyword: Knowledge Management, DMAIC, Higher Education Institutions,

Optimization, Administrative Processes
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I. Introduccién

En la actualidad las organizaciones se encuentran inmersas en un mundo
que dia a dia presenta mayores exigencias para lograr subsistir. La necesidad de
mejorar de manera constante y satisfacer las altas expectativas que los clientes
esperan de un producto o servicio ha llevado a todo tipo de empresas a alinearse
con los més altos estdndares que garanticen el cumplimiento de los requerimientos

del mercado global.

Para lograr este cometido, el enfoque basado en la mejora de procesos
representa una necesidad para generar ventajas competitivas (Gonzéalez et al.,
2021). Un proceso se define como el “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”
(Organizacién Internacional de Normalizacién [ISO], 2015). Cabe sefialar que dicho

resultado puede hacer referencia a un producto manufacturado o a un bien servicio.

Dentro de las organizaciones, el desarrollo y la actualizacién de procesos
juegan un papel preponderante en el camino para encontrar la excelencia
organizacional, asi como también la aplicacion de ciclos de mejora continua, todo

con la finalidad de alcanzar la eficiencia y la competitividad (Duro y Gilart, 2016).

Pérez (2020) menciona que las Instituciones de Educacion Superior (IES)
han sufrido la presion por brindar servicios de calidad tanto en el rubro académico
como en el correspondiente a servicios; los empleadores consideran que cuando
las IES manejan programas acreditados por organismos externos, se cubren
estandares de calidad en cuanto a conocimientos y competencias que garantizan el
éxito de sus egresados en el entorno laboral. Ante ello, las organizaciones
educativas buscan la integracibn de sistemas de gestibn que les permitan
desarrollar herramientas y proyectos con la intencién de generar valor agregado a

sus procesos (Fontalvo et al., 2021).
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Justificacion

En la basqueda continua de la mejora de la calidad, las organizaciones ponen
en practica metodologias que permitan lograr la optimizacion de procesos, de
manera que éstos sean mas eficaces y eficientes, logrando asi evitar desperdicios
o actividades que no generan un valor al proceso, como lo son retrabajos,
duplicacién de funciones, saturacion por parte de los trabajadores y demas acciones
que lejos de agregar valor terminan produciendo actividades no necesarias en el

sistema.

Uno de los errores mas comunes en las organizaciones esta dado por la
inexistencia de sistemas integradores que permitan tener concentrada la
informacion necesaria para que el sistema opere de manera adecuada. Las
instituciones buscan que todos los procesos se encuentren interrelacionados
secuencialmente de forma que la informacién generada por uno de ellos alimente al

siguiente y lograr asi un desempefio con alta efectividad.

Sin embargo, aunque se han dado intentos para lograr el cometido antes
mencionado, en muchas ocasiones se opta por emplear opciones como la
contratacion de personal auxiliar eventual el cual debe ser capacitado por los
mismos trabajadores de la organizacion generando asi un retraso en las
actividades, asi como la saturacion de éstos, lo cual viene a ser inviable
considerando que en muchas ocasiones dicho personal es contratado por tiempo

limitado.

Cuando la informacion no fluye de manera adecuada de un proceso a otro,
el insumo del ultimo llega de forma tardia, de manera parcial o bien no llega, de
manera que soOlo ciertos procesos trabajan de manera adecuada generando
problemas como los cuellos de botella o la suboptimizacién, derivando esto en la
creacion de una brecha entre la operatividad y la calidad del servicio dado. La

consecuencia de esta situacion esta dada por el incremento en indicadores de tasa
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de errores, el decremento de aquellos relacionados con la satisfaccion del cliente y

por ende grandes fallos en el sistema de operatividad institucional.

Considerando lo anterior, se optd por el desarrollo de un modelo digital
basado en la metodologia DMAIC el cual, en conjunto con la gestion del
conocimiento, permita optimizar la efectividad de los procesos administrativos del

sistema de gestion en Universidad Kino.
Planteamiento Del Problema

La investigacion se llevara a cabo en Universidad Kino, A.C., en la seccion
bachillerato de Unidad Guaymas. Dentro de la organizacion existen varios
departamentos como lo son académico, biblioteca, departamento psicopedagdgico,
direccion, investigacion y posgrados, promocion, servicios estudiantiles, tutorias,
entre otros, los cuales deben trabajar de manera conjunta para lograr los objetivos
comunes de la institucion. El presente trabajo de investigacion se acotara
Gnicamente al area académica, considerando que el modelo generado sea aplicable

también a otras areas de la Institucion.

La existencia de demoras e inconsistencias debido a la falta de optimizacion
en los procesos de cada departamento son ocasionadas, en muchas de las
ocasiones, por la falta de un sistema general que permita el trabajo colaborativo
entre los departamentos. La presencia de retrasos en servicios, acceso a
informacion, pérdidas de documentos, retrabajos entre otras areas de oportunidad
impactan de manera negativa en diversos indicadores estratégicos de efectividad

no solo de un departamento en particular, sino de la organizacion en general.

La necesidad de tener informacion disponible para realizar tramites, dar
respuesta a solicitudes de clientes tanto internos como externos al sistema, asi
como de mantener la operatividad institucional para lograr el correcto flujo de los
procesos provoca que el clima organizacional se tense al no tener al alcance los
datos requeridos, lo cual conlleva a que la efectividad y productividad del personal
disminuya afectando de manera directa los indicadores de gestion de la institucion.
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Aunado a lo anterior debe considerarse el impacto externo que la situacion
antes descrita provoca en alumnos, padres de familia y la comunidad en general,
pues visualiza a la institucién como un sistema desorganizado falto de eficiencia y
de calidad en el servicio. Es importante sefialar que este impacto también puede
presentarse en organismos acreditadores, ya que, al verse inmersos en procesos
de certificacion, si la informacion de indices e indicadores no se encuentra
disponible debe realizarse un arduo trabajo de analisis (en su mayoria contra reloj)
para lograr obtener los datos solicitados. Cabe afiadir que el conocer los signos
vitales de la institucién permitira que sea mas sencillo trabajar proyectos de mejora

gue permitan mantener y elevar eficiencia y eficacia del sistema.

La institucion atravesd un proceso de acreditacion con la Federacién de
Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior (FIMPES). Los comités
gue han intervenido en el trabajo para la alineacion de la institucion a FIMPES estan
integrados por diversas areas en las cuales se encuentran: rectoria, direccion
académica, direccion de servicios estudiantiles, direccion de lenguas extranjeras,
investigacion y posgrados, coordinaciones de carrera, entre otros. Con la intencion
de determinar el impacto econdmico generado por la inversion realizada para lograr
la acreditacion en FIMPES, se ha realizado un breve ejercicio el cual se muestra a

continuacion.

Considerando que el tiempo de trabajo ha sido de aproximadamente dos
afos, que los comités estan integrados por aproximadamente 20 personas y que el
tiempo promedio invertido en dicho trabajo ha sido de una hora diaria, partiendo de
que el salario minimo es de $ 141.00 diarios, es decir, $17.625 por hora, se estaria
considerando una inversion de $8,213.25 por persona. Sin embargo, es importante
considerar que, dada la jerarquia de los puestos directivos, la mayoria de los
integrantes de los comités no perciben un salario minimo, asi como también debe
tenerse en cuenta que el niumero de horas invertidas en el proyecto supera la unidad
diaria. Aun manteniendo las condiciones inicialmente expuestas, la instituciéon

habria invertido aproximadamente $164,265.00 como minimo.
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Es importante sefalar que todos los involucrados en los comités de trabajo
para la acreditacion en FIMPES no fueron contratados exclusivamente para dichas
funciones, lo que genera que el personal se sature de trabajo y comience a
presentar problemas en el cumplimiento eficiente y eficaz de sus funciones, lo cual
repercute en la calidad no sélo académica de la institucién, sino en todos los
servicios en los cuales se ven involucrados los departamentos que participan en

dichos comités.
Viabilidad

Se considera que el proyecto de investigacion presenta viabilidad para
llevarse a cabo dado que la Institucion donde se realizara presenta las condiciones
necesarias para ello, desde el aspecto econdmico (analisis costo — beneficio entre
inversion y mejoras), la existencia y disposicion del recurso humano, asi como
también la existencia de recursos materiales a emplear para ello, como

infraestructura y papeleria.
Pertinencia

Resulta pertinente la ejecucion del proyecto de investigacion dado que se
han relajado las restricciones que se mantenian en torno al trabajo presencial en las
IES debido a la pandemia de COVID-19, ya que es posible manejar in situ las
actividades que son requeridas dentro de la Institucion. Cabe sefalar que se
continan atendiendo las recomendaciones indicadas por los organismos

correspondientes.
Actores
Los actores gue intervienen en esta investigacion estan representados por:

e Universidad Kino, A.C.: Institucion de Educacion Superior donde se llevara a
cabo el proyecto de investigacion, integrada por dos campus (Guaymas y
Hermosillo) donde se cuenta con nivel medio superior y superior, asi como

con la division de estudios de posgrado. Se cuenta con los permisos
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correspondientes de Rectoria para la realizacion de la investigacion, lo cual
conlleva el acceso y uso de los recursos que sean necesarios para tales
fines.

e Personal Docente y Administrativo: Personal con el cual se trabajara en el
desarrollo de la investigacion. Esta integrado por docentes, jefes de
departamento, directores y coordinadores que tengan asignadas a su cargo

horas administrativas correspondientes a la direccion de un departamento o

grupo.
Retos

Ante la realizacion del proyecto se han presentado algunos retos como lo son
las restricciones dadas por la contingencia sanitaria derivada de la pandemia por
COVID-19, ya que las modalidades de operacion de la Institucion fueron alteradas.
De igual forma se ha dado la resistencia o falta de disponibilidad por parte de
algunos actores o departamentos para brindar informacién o participar de los

instrumentos aplicados para la recoleccion de datos.
Preguntas De Investigacion
Pregunta General De Investigacion

¢, Se puede mejorar la efectividad de los procesos administrativos del sistema de
gestion de Universidad Kino, a través de la aplicacion de un modelo digital basado
en la gestion del conocimiento y la metodologia DMAIC?

Preguntas Especificas

- ¢ Sera factible crear un disefio del Modelo Digital basado en la Gestion del
Conocimiento y la metodologia DMAIC (MODGEC), mediante el andlisis de los

puntos de incidencia de los elementos base de la propuesta?

- ¢Por medio de la planeacion del MODGEC es posible asegurar la correcta

implementacion del modelo?
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- ¢, Por medio de la aplicacion del MODGEC se lograra la mejora de la eficiencia de

los procesos del sistema de gestion en Universidad Kino?

- ¢, Se podra conocer el impacto en la efectividad de los procesos administrativos del
sistema de gestion de Universidad Kino, mediante el analisis de resultados de la
aplicacion del MODGEC?

- ¢Los resultados obtenidos en la aplicacion del MODGEC en los procesos
administrativos del sistema de gestion de Universidad Kino, permitiran adecuar el

modelo para presentar una propuesta optima de éste?

Il. Antecedentes

Se realiz6 un trabajo de investigacion mediante un analisis de revision
sistematica para conocer los hallazgos mas relevantes con referencia tanto al
desarrollo como a la implantacion de la metodologia DMAIC asi como también de
la Gestion del Conocimiento en IES. La busqueda abarcé articulos arbitrados,
indexados, tesis y libros cientificos publicados entre 2017 y 2022 en areas
referentes a la educacion y administracion. Después de una revision exhaustiva en
diversas bases de datos se obtuvo un total de 42 documentos definitivos, cuyos

resultados principales se describen a continuacion.
Seis Sigmay DMAIC en IES

La aplicacion de metodologias de mejora continua en organizaciones se ha
comenzado a expandir considerablemente, integrandose en buena proporcién
aguellas orientadas en un sector distinto al industrial o manufacturero. Si bien Seis
Sigma ha sido reconocida como una de las estrategias mas empleadas en el sector
industrial, la aplicacion de esta en el sector servicios es algo que ha venido cobrando

mas auge en los ultimos afios.

Diversos estudios que se han realizado sobre la aplicacion de Seis Sigma en

IES han perseguido objetivos tales como analizar el impacto de dicha estrategia de
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mejora en este tipo de organizaciones educativas, asi como los factores
involucrados en su desarrollo e implementacion, evaluar la aplicacion de un modelo

Six Sigma y el desarrollo de literatura correspondiente a este rubro.

De acuerdo con Gastélum et al. (2018), se realizé un estudio para evaluar la
incorporacion de la estrategia Seis Sigma como estructura para la realizacion de
proyectos de mejora en Instituciones de Educacion Superior (IES) en el noroeste de
México. El estudio consistio en la aplicacion de una encuesta para conocer el nivel
de conocimiento que las IES tienen sobre la estrategia Seis Sigma, particularmente

en los estados de Baja California, Sonora, Sinaloa, Baja California Sur y Chihuahua.

Los resultados arrojaron que la mayoria de las universidades consideran la
alineacion a la norma ISO 9001, asi como también buscan la acreditacion de
sistemas externos, para lo cual emplean herramientas caracteristicas de Seis
Sigma, lo cual permite inferir que la integracion de la metodologia DMAIC (Definir —
Medir — Analizar — Mejorar — Controlar), columna vertebral de Seis Sigma, a las
estrategias de mejora que ya se emplean es factible, lo cual podria impactar de

manera positiva en las salidas de los procesos de las IES.

Citando a Guerrero et al. (2019), se present6 un analisis de estudio de casos
en los cudles se han implementado estrategias y metodologias como Seis Sigma,
Lean Manufacturing o Lean Six Sigma, una combinacién entre las dos primeras, en
IES. El analisis permite observar que se han efectuado diversos proyectos de
mejora con las estrategias y metodologias antes mencionadas en procesos de
diversas areas, como lo son académica, servicios y administrativos, con la finalidad
de reducir costos de gestion de calidad educativa, mejorar el sistema de calidad y
acreditacion de la institucion educativa, mejorar eficiencia y efectividad en los

procesos académicos y administrativos, entre otros.

Los autores sefialan que la implementacibn de estas estrategias y
metodologias es factible siempre y cuando se establezcan principios como el

liderazgo, vision, apertura al cambio, entrenamiento, la seleccion adecuada de
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proyectos, medicion de los procesos con la finalidad de fundamentar la toma de

decisiones, asi como el compromiso por parte de la alta direccion.

Ab-Wahid (2018) llevo a cabo un estudio con la finalidad de investigar sobre
el alcance de la excelencia operacional a través de la mejora de procesos mediante
la implementacion de herramientas como Lean Manufacturing y Six Sigma en una
IES en Malasia. Se dio la participacion de sesenta departamentos, incluyendo
facultades, centros académicos y departamentos administrativos. Se capacité a un
total de 1,115 empleados agrupados en 194 equipos.

Los resultados sefalan que derivado de la mejora de procesos en la IES se
logré un ahorro de 48.99% en costos. Aunado a ello, se dio la reduccién en tiempos
de procesos, la optimizacion de personal para concluir un proceso, la disminucién
de quejas por parte de los clientes, asi como un aumento en la satisfaccion de éstos.
De igual forma, sefala que el compromiso del personal, asi como la capacitacion

de los trabajadores es un punto clave para lograr los resultados deseados.

O'Reilly et al. (2019) realizaron una investigacién cuyo objetivo fue contribuir
a la literatura sobre la mejora continua empleando la herramienta Lean Six Sigma,
un hibrido en Lean Manufacturing y Six Sigma, en IES. Se emple0 la estrategia de
estudio de caso mediante un enfoque de investigacion participativo, el cual permite
la reflexién y el acceso a la documentacién relevante dentro de la universidad en la

cual se desarroll6 el estudio.

Se encontré que la introduccion de la metodologia Lean Six Sigma mediante
el modelo DMAIC sirvi6 de apoyo para la simplificacion de procesos administrativos,
lo anterior al obtenerse mejoras como la reduccién de tiempo de ciclo y de costos,
la mejora en la satisfaccion del cliente, asi como la disminucién de errores. De igual
forma, se sefala la importancia de contar con los factores clave en las IES para

lograr la correcta implementacion de la metodologia Six Sigma.
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Gestion del Conocimiento en IES

Dentro de las variables a estudiar en el proyecto se encuentran la gestion del
conocimiento y el impacto que los modelos disefiados bajo este esquema han tenido
dentro de la calidad educativa. Han sido diversos los estudios que se han llevado a
cabo durante los ultimos afios en las instituciones de educacion superior con
objetivos diversos alineados a la aplicacion de la gestion del conocimiento en éstas,
entre los cuales destacan el desarrollar modelos para su aplicacion IES, evaluar el
impacto de dicha estrategia en estas organizaciones educativas, asi como su

descripcion en este contexto.

Lovato et al. (2020) llevaron a cabo un estudio sobre la relacion de la gestion
del conocimiento con la gestion académica de las universidades. Este se basé en
el desarrollo de un modelo conceptual a partir de la revisién de diversa literatura en
el cual la gestion del conocimiento se compone de cinco factores: adquisicion,
almacenamiento/recuperacioén, intercambio creacion y aplicacion. La metodologia
empleada presentd un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, ejecutandose

un disefio no experimental de corte transversal.

Se desarrolld un cuestionario de 20 preguntas, las cuales correspondian tres
a cada dimensién del modelo conceptual generado y cinco a la gestién académica;
en dicho instrumento se empledé una escala de Likert de cinco puntos. El
cuestionario fue aplicado a una muestra representativa de 385 docentes,
pertenecientes a diversas universidades publicas ecuatorianas en diversas
ciudades del pais como Quito, Guayaquil, Milagro, entre otras. Los resultados
obtenidos en el estudio permiten demostrar que la gestion del conocimiento tiene

un impacto significativo sobre la gestion de los procesos académicos.

Segun Tamayo (2020), se realiz6 una investigacion con el objetivo de
promover la reflexion tedrica entre modelos de gestion del conocimiento y la calidad
universitaria en Ecuador. El estudio se desarroll6 mediante una revision documental

de los fundamentos tedricos de la gestién del conocimiento y de la calidad en la
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educacién superior en el contexto nacional. La metodologia empleada fue cualitativa
no experimenta, basada fundamentalmente en el analisis documental y en la

observacion.

El estudio se baso en cuatro puntos de vista: las instituciones de educacion
superior, los organismos de control, las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) y el profesional de la informacién. Entre los resultados se logré
identificar que la calidad en las instituciones de educacion superior sera proporcional
a la capacidad de respuesta que éstas manejen ante los retos actuales y futuros
impuestos por la sociedad. De igual forma, se consideré que los sistemas de gestion
del conocimiento resultan indispensables para que se dé la capacidad de respuesta

antes mencionada.

De acuerdo con Garcia et al. (2020), se llevo a cabo una investigacion con el
objetivo de analizar la relacién observada entre la gestién del conocimiento y la
capacidad de innovacién en instituciones de educacion superior. La metodologia
empleada correspondié a una investigaciébn cuantitativa de tipo descriptivo,
explicativo y confirmatorio. Para el analisis se emplearon técnicas estadisticas

descriptivas, factoriales exploratorias y confirmatorias.

El universo del estudio estuvo compuesto por 77 instituciones de educacion
superior del sureste de México con un tamafio muestral de 441 trabajadores a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 88 items en escala de Likert,
el cual constd de tres secciones: perfil sociodemografico de los entrevistados,
capacidad estructural de gestion del conocimiento y capacidad de innovacion. Los
resultados arrojan que existe evidencia suficiente para considerar que la gestion del
conocimiento influye positivamente en la capacidad de innovacion de las

instituciones educativas de nivel superior analizadas.

Segun Gonzéalez-Campo et al. (2021), se llevdé a cabo un estudio con el
objetivo de analizar el efecto de la acreditacion institucional de alta calidad, en la

gestion del conocimiento en las instituciones de educacion superior en Colombia.
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Para ello se emple6é una metodologia de caracter exploratorio empleando métodos

cuantitativos para el analisis estadistico de los datos recolectados.

En 2018 se aplicO una encuesta a 272 directivos en 74 universidades de
Colombia, la cual consistia en 30 items donde cada uno consideraba una escala
Likert con cinco niveles de respuesta. Los datos obtenidos de la encuesta fueron
analizados mediante el método de regresion lineal. Los resultados arrojan que la
acreditacion institucional de alta calidad impulsa la gestién del conocimiento de las
instituciones de educacion superior, asi como también se sefiala que los mejores
resultados en las dimensiones de la gestion del conocimiento vienen de instituciones

acreditadas.

La gestion del conocimiento también ha sido aplicada en entornos de
educaciéon tecnoldgica con la finalidad de lograr la eficiencia y eficacia de los

sistemas en instituciones educativas.

De acuerdo con Triana et al. (2021), se realizé un estudio con el objetivo de
aplicar un procedimiento de gestion del conocimiento en una entidad de ciencia e
innovacion tecnolégica para la optimizacion de la gestiéon y medicion de sus
resultados cientificos, en funcién del crecimiento de sus conocimientos. Para el
estudio, los autores definieron su propio proceso de generacion del conocimiento
con base en la literatura revisada, consistiendo éste en creacion, adquisicion,

utilizacion, recombinacion y socializacion.

Dada la orientacién que se dio a la investigacion se considero6 la alineacion
de los factores: personas, informacion y TIC dentro de los objetivos de la
organizacion para lograr mayor efectividad en la toma de decisiones a partir de la
gestion del conocimiento. El estudio se desarrollé en un centro de investigacion en
Cuba mediante la aplicacion de métodos de nivel tedrico y empirico. Dentro de los
resultados se logré la implementacion de un procedimiento que permitié la
realizacion de diversos analisis generando indicadores que favorecen la toma de

decisiones en las actividades de ciencia, tecnologia e innovacion.
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Moreno y Montoya (2018) presentaron un estudio relacionado a la gestion del
conocimiento aplicado de la filosofia empresarial apoyado con Objetos Interactivos
de Aprendizaje (OIA) como herramienta pedagodgica con la finalidad de brindar
soporte a los procesos productivos de las organizaciones. La investigacion se llevé
a cabo bajo un enfoque mixto y fue desarrollada en cuatro fases, las cuales

comprendieron el proceso de disefio del OIA.
lll. Fundamentacion Tedrica
Optimizacion de Procesos y Mejora Continua

Toda organizacién estd conformada por un conjunto de actividades que
interactdan entre si con la finalidad de llegar a un objetivo comudn. A esta agrupacion
de acciones que emplean recursos como personas, herramientas y estrategias para
transformar un insumo en salidas con valor agregado para el cliente se le denomina
proceso (Boutros y Purdie, 2014). Las salidas que se generan a través de estas
actividades pueden ser productos manufacturados, servicios brindados e incluso
informacién requerida por los clientes, los cuales a su vez pueden ser internos
(como por ejemplo, otros departamentos en la misma organizacion) o externos

(entidades completamente ajenas al sistema).

Los procesos se encuentran presentes en todos los niveles de la
organizacion y en su estructura presentan acciones tanto visibles como no visibles
para los clientes y pueden clasificarse en tres grandes ramas: gestion, claves u
operacionales y de soporte. Los primeros son atribuidos generalmente a la alta
direccidon y corresponden a la gestion y planeacion estratégica del sistema, en tanto
gue los segundos constituyen la parte medular de la transformacion de las entradas
en salidas ya que crean el flujo de valor dentro de éstas. Finalmente, los procesos
de soporte respaldan a los procesos clave suministrando los recursos necesarios
para la operacion de éstos, como por ejemplo, finanzas, tecnologia, recursos

humanos y soporte técnico (figura 1).
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Figura 1.
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Uno de los aspectos fundamentales dentro de toda organizacion radica en
poder realizar lo més posible con la menor inversion necesaria, ya sea en términos
de recursos materiales, financieros y humanos. Walas et al. (2022) sefalan que,
durante los ultimos diez afios, uno de los enfoques principales de las empresas ha
sido el aumento de la calidad, asi como la minimizacién de costos y el aumento de

los beneficios. Lo anterior es conocido como optimizacion de procesos.

Mejorar un proceso es sinonimo de volverlo mas eficaz, eficiente o
transparente lo cual representa un punto relevante para todas las areas de la
organizacion debido al deterioro que todo proceso sufre con el paso del tiempo
(Boutros y Cardella, 2016). Este tipo de cambios resultan imperceptibles en el dia a
dia, pero cuando se acumulan representan graves problemas para el sistema por lo
cual es sumamente importante desarrollar estrategias que permitan trabajar de

manera preventiva contra ese desgaste gradual al que todo proceso se ve sometido.

Para lograr lo antes expuesto, las organizaciones recurren a la
implementacion de herramientas y estrategias que permitan lograr los objetivos
planteados optimizando los recursos empleados para ello. Una vez que las metas
fijadas son alcanzadas se realiza de nueva cuenta un analisis para determinar

aquellas areas en las cuales se puede realizar una nueva optimizacion para
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aumentar los beneficios obtenidos por las organizaciones. Este ciclo es conocido
como mejora continua y representa una de las principales estrategias de gestion
para mejorar el desempefio de los procesos y por ende, elevar el nivel de
satisfaccion de todas las partes interesadas (Bonilla et al., 2010).

Cada vez que las organizaciones implementen la mejora continua se generan
grandes beneficios ya sea en términos econdmicos, de eficiencia o de satisfaccion
al cliente, logrando asi elevar sus estandares de calidad ya sea con respecto a
estandares de productos manufacturados o en relacién con el servicio que se
suministra. En ocasiones, pequefias mejoras en el quehacer cotidiano llegan a
representar grandes cambios dentro de las organizaciones (Boutros y Cardella,
2016).

Uno de los principales retos a los que se enfrentan las organizaciones es la
busqueda de la mejora continua, lo cual puede darse mediante acciones
preventivas, es decir, eliminando las causas de no conformidades potenciales en el
proceso, o bien, a través de acciones correctivas, las cuales suprimen las causas
de situaciones no deseadas que ya se han hecho presentes en los procesos
(Gutiérrez y De La Vara, 2013).

Para lograr la mejora continua en el desempefio de una organizacion se
emplean diversos indices como lo son la eficiencia y la eficacia. El primero hace
referencia a la razén entre los logros obtenidos con respecto a los recursos que se
emplearon para ello, en tanto que el segundo mide la relacion entre la realizacion
de las actividades planeadas sobre el logro de los resultados previstos. Referente a
lo anterior, se tiene de igual forma el concepto de efectividad, el cual hace alusion
a que los objetivos que han sido planteados al inicio de los proyectos de mejora
continua sean trascendentes y relevantes para las organizaciones y puedan

alcanzarse.
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Metodologias de Mejora Continua

Existen diversas metodologias que pueden ser empleadas para lograr la
mejora continua, dependiendo del enfoque que quiera darse a la optimizacion de
cada proceso, asi como la naturaleza de éste. Bonilla et al. (2010) sefialan que entre
las mas comunes es posible encontrar las cinco “S”, la cual es la base del proceso
de mejora continua conocido como Kaizen dentro de la manufactura esbelta. El
nombre de esta metodologia viene de cinco valores que se desea reforzar y
volverlos una filosofia de trabajo dentro de la organizacion, los cuales son: Seiri
(clasificar), Seiton (organizar), Seiso (limpiar), Seiketsu (normalizar) y Shitsuke

(perseverar).

Por su parte, la filosofia Kaizen representa una de las claves para el éxito de
las organizaciones en el ramo de la competitividad. Esta se basa en principios como
la orientacion al cliente, la calidad total, los circulos de calidad, la automatizacion,
los grupos de mejora, asi como la mejora de la productividad, s6lo por mencionar
algunos. Practicamente todas las metodologias de mejora continua se basan en el
ciclo de calidad, también conocido como ciclo PHVA debido a las iniciales de las
etapas que lo conforman (Planear — Hacer — Verificar — Actuar). Cabe sefalar que
también es conocido como ciclo de Deming, dado que éste lo dio a conocer en la
década de 1950.

Dentro de las metodologias muy empleadas para la mejora de procesos se
encuentran tanto los ocho pasos como las ocho disciplinas para la solucion de un
problema. Estas dos herramientas son bastante similares, con la diferencia que las
Gltimas representan principios que orientan dar respuesta a una problemética que
requiere de una solucion urgente e inmediata que sirva a manera de contencion
para posteriormente buscar una solucion a profundidad. La tabla 1 muestra las

etapas que conforman cada una de las metodologias (Gutiérrez, 2010).
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Tabla 1.

Etapas de las metodologias de ocho pasos y ocho disciplinas para la resolucion de

un problema.
Etapa Paso pararesolver un problema Disciplina para resolver un problema

Definir, delimitar y analizar la Formar el equipo adecuado al problema

! magnitud del problema

2 Buscar todas las posibles causas Describir y delimitar el problema
Investigar cual es la causa o el factor Implementar una solucion provisional a

3 mas importante manera de contencion
Considerar las medidas remedio para | Encontrar la causa raiz

4 las causas mas importantes
Poner en practica las medidas Implementar acciones correctivas

> remedio efectivas
Revisar los resultados obtenidos Implementar una solucién permanente
Prevenir la recurrencia del problema Evitar que el problema se repita
Conclusion Reconocer al equipo

Algunas otras metodologias de mejora continua muy empleadas dentro de
las organizaciones son Lean Manufacturing, Seis Sigma y Business Process
Management (BPM). De esta forma se busca satisfacer necesidades que presentan
las instituciones, como lo son la mejora de la efectividad y la eficiencia en los

procesos (Duro y Gilart, 2016; Guerrero et al., 2019).
DMAIC

Seis Sigma representa una estrategia empleada por diversos tipos de
organizaciones con la intencién de fomentar la mejora continua en éstas en rubros
tales como la produccién manufacturera o el sector servicios. Entre los objetivos
que se busca alcanzar con ella se encuentran el aumento en la capacidad operativa,
asi como el incremento en los niveles de satisfaccion de los clientes. Aunado a lo
anterior, rubros como la eficiencia operacional, la variabilidad y los costos de
operativos también se ven impactados favorablemente mediante el empleo de dicha

herramienta (Gutiérrez y De La Vara, 2013).
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Concebida como una estrategia de mejora continua, Seis Sigma fue
introducida en 1987 por la compafia Motorola con la intencién de lograr una
disminucién en la variabilidad de los procesos. La columna vertebral de esta
herramienta esta dada por una metodologia constituida por cinco fases, las cuales
son Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, conocida bajo el acrénimo de
DMAIC o DMAMC (Figura 2).

Figura 2.

Estructura general de DMAIC

y ' Definir

|Controlar

' Mejorar

Segun Pyzdek y Keller (2010) cada una de las fases de la metodologia se
conceptualizan de la siguiente manera: la primera corresponde a la definicién de
objetivos que se pretende alcanzar con el proyecto de mejora, integrando éstos en
un acta constitutiva denominada Project Charter, mediante la cual se busca obtener
patrocinio y autorizacién de las partes interesadas para llevar a cabo el proyecto. La
segunda etapa corresponde a la fase medir, donde se realiza el establecimiento de
métricas e indicadores confiables que permitan evaluar el progreso del proyecto, asi

como también fijar el punto de partida de éstos.
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La tercera fase, analizar, pretende lograr la identificacién de las causas que
generan la condicion actual que desea mejorarse asi como también las posibles
formas de erradicarlas con la intencién de llegar al objetivo planteado. En esta etapa
destaca el empleo de andlisis de datos exploratorios asi como de herramientas
estadisticas tanto descriptivas como inferenciales. El siguiente paso de la
metodologia corresponde a mejorar, donde se consideran estrategias como la
gestién de proyectos asi como otras herramientas de planificacién y gestion para
implementar las nuevas formas de llevar a cabo el proceso, siempre validadas

mediante herramientas estadisticas.

Finalmente, la fase de control busca mantener las mejoras realizadas al
proceso o sistema a través de herramientas como la motivacion, establecimiento de
nuevas politicas, asignacion de recursos e incluso el manejo de estandares de
documentacion y procedimientos para asegurar la permanencia de estos cambios.
Para facilitar el desarrollo de cada una de las fases, Arias et al. (2008) proponen
algunos cuestionamientos que pueden orientar al equipo que liderea el proyecto

sobre qué aspectos considerar en el progreso de éste (Tabla 2).

Es fundamental emplear técnicas estadisticas para asegurar el monitoreo
permanente del comportamiento del proceso y evitar asi que se regrese al punto de
partida antes de la mejora. La tabla 3 muestra algunas herramientas que pueden
emplearse en cada una de las fases de DMAIC, aunque dependiendo del proceso
a analizar es probable emplear otras no incluidas en esta tabla o bien, poder

emplear algunas en diferentes etapas (Gisbert et al., 2018).

Existen factores clave que deben considerarse en las organizaciones que
desean implementar Seis Sigma y la metodologia DMAIC, entre los cuales se
encuentran el compromiso y la participacion de las partes interesadas, liderazgo y
vision, cultura de cambio, capacitacion, adecuada seleccién de proyectos, asi como
la medicidon de procesos para apoyar la toma de decisiones (Cudney y Furterer,
2020; Lu et al., 2017; Guerrero et al., 2019).
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Tabla 2.

Interrogantes planteadas para cada fase de la metodologia DMAIC.

Fase

Preguntas sugeridas

Definir

¢, Qué procesos existen en su area?

¢ De cuales actividades (procesos) es usted el responsable?

¢ Quién o quiénes son los duefios de estos procesos?

¢, Qué personas interacttan en el proceso, directa e indirectamente?
¢ Tiene actualmente informacion del proceso?

¢ Qué tipo de informacion tiene?

¢, Qué procesos tienen mayor prioridad de mejorarse?

¢,Coémo lo definié o llegd a esa conclusion?

Medir

¢,Conoce quiénes son sus clientes?

¢ Sabe las necesidades de sus clientes?

¢ Qué tipo de pasos compone el proceso y como se relacionan con las
necesidades del cliente?

¢, Qué parametros de medicion utiliza?

¢ Qué tan exacto o preciso es su sistema de medicion?

Analizar

¢,Cuales son las especificaciones del cliente para sus parametros de medicion?
¢,Cémo se desempefia el proceso actual con respecto a esos parametros?

¢ Cuales son las posibles fuentes de variacion del proceso?

¢ Cuales de esas fuentes de variacion controla y cuéles no?

De las fuentes de variacion que control, ¢cémo las controla y cual es el método
para documentarlas?

¢Monitorea las fuentes de variacion que no controla?

Mejorar

¢Las fuentes de variacion dependen de un proveedor?

¢ Cudles son?

¢ Quién es el proveedor y qué esta haciendo para monitorearlas y/o
controlarlas?

¢ Qué relacion hay entre los parametros de medicion y las variables criticas?

¢ Qué ajustes a las variables son necesarios para optimizar el proceso?

Controlar

¢ Qué tan exacto o preciso es su sistema de medicion?

¢ Qué tanto se ha mejorado el proceso después de los cambios?
¢,Cémo hace que los cambios se mantengan?

¢ Como monitorea los procesos?

¢ Cuanto tiempo o dinero ha ahorrado con los cambios?

¢ Cémo lo estd documentando?
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Tabla 3.

Herramientas sugeridas para cada fase de la metodologia DMAIC.

Fase Herramientas sugeridas

Definir e Diagrama de flujo
e QFD (Despliegue de la Funcién de Calidad)
e AMEF (Andlisis de Modo de Efectos y Fallas)

Medir e  Muestreo estadistico

e Tormenta de ideas

e Recoleccion de datos mediante instrumentos
e  Gréficos de Control

e Analisis y Estudios de Capacidad

e Calculo de Métricas Six Sigma

Analizar e Histograma

e  Graficos de Pareto

e Diagrama Causa-Efecto
e Diagrama de Dispersion
e  Graficos de Control

e  Graficos Multi-Vari

Mejorar e Tormenta de ideas
e AMEF

e Disefios Factoriales

Controlar e  Gréficos de Control
e Andlisis y Estudios de Capacidad
e Determinacion del Nivel Sigma del Proceso

e Calculo de Métricas Six Sigma

Gestion del Conocimiento

Los continuos avances que dia a dia experimentan todos los rubros de la vida
cotidiana han desencadenado la creacion y desarrollo de disciplinas que den
respuesta a las problematicas que las organizaciones presentan en la actualidad.
Romero (2009) sefala que factores como la globalizacion, el surgimiento de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), la concepcion de una

organizacion desde la 6ptica del conocimiento, asi como la aplicacion de éste ultimo
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en la creacion de bienes y servicios han sido detonantes de la aparicion de lo que

se conoce como gestion del conocimiento.

Son diversas las definiciones que pueden encontrarse sobre esta
herramienta aplicable en las organizaciones. La gestion del conocimiento puede
conceptualizarse como “una disciplina encargada de disefar e implementar
sistemas cuyo objetivo es identificar, capturar y compartir sistematicamente el
conocimiento involucrado dentro de una organizacién de forma que pueda ser

convertido en valor para la misma” (Pérez-Montoro, 2016, p. 526).

De igual forma se concibe a la gestion del conocimiento como “el proceso
que abarca el tratamiento intencionado de la informacion y el conocimiento interno
y externo de la organizacién” (Valencia et al., 2016, p. 102). Dentro de sus
funcionalidades, se encuentra la posibilidad de dar a conocer y administrar acciones
como la creacion, captura, transformacion y uso del conocimiento (Ayometzi, 2014).
Finalmente, la gestibn del conocimiento también es visualizada como la
administracion de los activos no tangibles de una organizacién mediante los cuales

se genera un valor agregado a ésta (Romero, 2009).

Tanto Nonaka y Takeuchi como Davenport y Prusak son reconocidos como
iniciadores en el rubro de la gestion del conocimiento. Por un lado, los primeros
concibieron la presencia del conocimiento explicito y del conocimiento tacito. El
primero responde a aquel que es objetivo y racional, permitiendo su expresion
mediante palabras y niumeros, en tanto que el conocimiento tacito hace referencia

a aquel que se encuentra asociado a la mente y la cultura (Pérez-Montoro, 2016).

Nonaka describe que se dan cuatro modos de conversion del conocimiento
los cuales son: de conocimiento tacito a conocimiento tacito, el cual se da mediante
la interaccion entre individuos donde la clave es la experiencia y se denomina
socializacion; la conversion de conocimiento explicito a conocimiento explicito
implica el empleo de procesos sociales que los individuos emplean para

intercambiar informacion tales como reuniones y conversaciones, lo cual se conoce
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como combinacién; transformar el conocimiento tacito a conocimiento explicito asi
como el conocimiento explicito a conocimiento tacito conlleva patrones conocidos
como externalizacion en el primer caso e internalizacion en el segundo, lo cual

puede observarse en la figura 3 (Torres y Rojas, 2017).
Figura 3.

Modos de conversion del conocimiento

TACITO TACITO

Socializacion Externalizacion

TACITO
OLI211dX3

3 \

Combinacion

TACITO
OLI211dX3

\

EXPLICITO EXPLICITO

Nota. Tomado de Nonaka (1994)

Por su parte, Davenport y Prusak sostenian que el conocimiento se concibe
como un objeto en tanto que la organizacién es visualizada como un mecanismo
mediante el cual es posible realizar el procesamiento de la informacion. Desde esta
Optica, el conocimiento responde a una generacion la cual se realiza a partir de una

correcta gestién de la informacion (Pérez-Montoro, 2016).
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Dentro de los factores criticos a considerar para la adecuada aplicacion de la
gestion del conocimiento en las organizaciones se encuentra la existencia de
recursos suficientes, una buena estructura organizacional, cultura para el
aprendizaje, apoyo y compromiso por parte de la alta direccién, liderazgo, gestién
de recursos humanos y un sistema de recompensas (Galvis, 2019; Freitas y Yaber,
2017; Igbal, 2021).

Dependiendo del énfasis y la Gptica con las cuales se aborde la gestion del
conocimiento segun los fines buscados es posible encontrar diversas clasificaciones
de modelos para ésta, entre las cuales destacan los modelos cuya finalidad radica
en el almacenamiento, acceso y transferencia de conocimiento, aquellos que
presentan un énfasis sociocultural con base en el desarrollo de una cultura
organizacional idénea asi como también aquellos con acentuacion en la tecnologia,

siendo éstos (Rodriguez, 2006).

Avendafio y Flores (2017) desarrollaron una comparacion entre diversos
tipos de modelos de gestion del conocimiento tomando en cuenta los subprocesos
gue cada uno presenta, partiendo desde el generado por Wiig en 1993 hasta el
presentado por Angulo y Negréon en 2008 (tabla 4). Para los autores cada modelo
encierra en si la importancia de aspectos como el conocimiento organizacional, su
complejidad, dinamica, activos no tangibles, el capital humano, las tecnologias de

la informacién entre otros.

Bricefio y Bernal (2010) presentan otras clasificaciones de los modelos de
gestion del conocimiento las cuales han sido manejadas por diversos autores y que
tienen su fundamento en enfoques técnicos, econémicos, filoséficos, sociales y
sintéticos. De igual forma, las categorizaciones también pueden darse segun su
perspectiva en modelos categoricos del conocimiento, modelos de capital intelectual

en las organizaciones asi como los modelos socialmente construidos.
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Tabla 4.

Modelos de Gestién del Conocimiento.

Modelo Procesos
Wiig 5 5 .
Creacion Captura Renovacion Compartir Uso
(1993)
Nonaka y
Takeuchi Creacion Estructuracion Transformacion | Transferencia | Almacenamiento | Incorporacién
(1995)
Medicion de L
o Medicion de
) indicadores L
Sveiby d indicadores de
e
(1997) o eficiencia 'y
crecimiento e .
) y estabilidad
innovacion
Bustelo y y » Gestion de Medicién de
) Gestion de la | Gestion de la )
Amarilla ) y y recursos activos
informacién documentacion ) )
(2001) humanos intangibles
Kerschberg ) ) Almacenamiento o y
Adquisicién Refinamiento » Distribucion Presentacion
(2001) y recuperacion
Riesco . 3 o o
(2004) Adquisicion Almacenamiento | Transformacion Distribucion Utilizacién
Paniagua y
Lépez Creacion Estructuracion Transformacion | Transferencia | Almacenamiento | Incorporacién
(2007)
Anguloy
, o 5 Modelado o - o
Negron Socializacién | Creacion » Difusion Aplicacion
adaptacion
(2008)

Nota. Tomado de Avendafio y Flores (2017)

Si bien se presentan diversas divisiones sobre los tipos de modelos de la
gestion del conocimiento, es complejo encontrar uno que presente de manera
exclusiva caracteristicas propias que permitan se le clasifique como sociocultural,
tecnolégico o de almacenamiento, acceso y transferencia. Por el contrario, la
tendencia muestra una afinidad hacia el desarrollo de modelos hibridos que
conserven los elementos principales y mas sobresalientes de cada una de estas
divisiones y lograr asi la construccion de uno que satisfaga en mayor proporcion las

necesidades de la organizacion en la cual se estara aplicando.
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Tecnologia Educativa

Dentro de las herramientas que actualmente poseen las organizaciones para
apoyar sus procesos se encuentra la tecnologia, la cual puede emplearse con fines
educativos de manera que favorezca los procesos de aprendizaje. La tecnologia
educativa puede concebirse como una disciplina encargada de estudiar medios y
plataformas que favorezcan y apoyen el desarrollo de competencias mediante
recursos digitales (Torres y Cobo, 2017).

El conjunto de conocimientos y habilidades que los profesores generan con
respecto a la integracion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
en su quehacer docente es conocido como competencias digitales. Vargas-Murillo
(2019) sefiala que lograr la aplicacion de este tipo de destrezas en conjunto con
herramientas digitales resulta determinante en el desarrollo de diversos procesos,

como lo son la educacion, la investigacion y el crecimiento profesional.

IV. Hipétesis

Supuesto

Un modelo digital basado en la gestion del conocimiento y la metodologia
DMAIC permite optimizar la efectividad en el personal de la institucion en los

procesos administrativos del sistema de gestion de Universidad Kino.
Hipotesis Alternativa

Con la aplicacion de un modelo digital de gestion del conocimiento y DMAIC
se mejora la efectividad de los procesos administrativos del sistema de gestion de

Universidad Kino.
Hipotesis Nula

Con la aplicacion de un modelo digital de gestion del conocimiento y DMAIC
no se mejora la efectividad de los procesos administrativos del sistema de gestion

de Universidad Kino.
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V. Objetivos
Objetivo General

Evaluar el disefio y la aplicaciéon de un modelo digital basado en la gestion
del conocimiento y la metodologia DMAIC para mejorar la efectividad de los
procesos administrativos del sistema de gestion de Universidad Kino.

Objetivos Especificos (OE):

OEL. Disefiar el Modelo Digital basado en la Gestion del Conocimiento y la
metodologia DMAIC (MODGEC) mediante el analisis de los puntos de incidencia de

los elementos base de la propuesta.

OE2. Planear la aplicacion del MODGEC para asegurar la correcta

implementacion del modelo.

OE3. Aplicar el MODGEC para lograr la mejora de la eficiencia de los

procesos administrativos del sistema de gestion en Universidad Kino

OEA4. Analizar los resultados de la aplicacion del MODGEC para conocer el
impacto de éste en la efectividad de los procesos administrativos del sistema de

gestion de Universidad Kino.

OES5. Adecuar el MODGEC de acuerdo con los resultados obtenidos en la
efectividad de los procesos administrativos del sistema de gestion de Universidad

Kino para presentar una propuesta 6ptima del modelo final.

VI. Metodologia
Linea de Investigacion

La presente investigacion se alinea a la tematica de la validacion de modelos

de aplicacion de las transformaciones de las TIC en ambientes educativos y
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laborales, por ello, se considera de tipo aplicada, ya que se orienta a la resolucion

de un problema presentado en un sistema de servicios (Esteban, 2018).
Tipo de Investigacion

La investigacién se considera mixta ya que se recolectan y analizan datos
tanto cuantitativos como cualitativos con la finalidad de realizar inferencias
generadas de la informacion recabada y lograr de esta manera una mejor
comprension del fendmeno bajo estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). En lo
correspondiente al enfoque cualitativo se emplearan entrevistas semidirigidas tanto
antes de la aplicacion del modelo como después, empleando herramientas
tecnologicas para el andlisis de los datos recabados con las primeras.

En cuanto a la parte cuantitativa se considerara la informacién existente en
las bases de datos de la institucion para hacer un comparativo con los resultados
obtenidos posterior a la aplicaciéon del modelo; para su andlisis se emplearan
herramientas tecnologicas y técnicas estadisticas tanto descriptivas como

inferenciales.
Disefio de Investigacion

En lo referente a su alcance, la investigacion es de tipo descriptivo, ya que
se detallardn propiedades y caracteristicas importantes del fenbmeno que se
investiga (Hernandez et al., 2014). De igual manera, la investigacion se puede
definir como experimental ya que se busca analizar el impacto de una variable
independiente sobre una dependiente (Ramos, 2021); para este proyecto se
persigue establecer el efecto que produce el modelo digital de gestion del
conocimiento y DMAIC sobre la efectividad de los procesos administrativos del
sistema de gestion de Universidad Kino. Finalmente, la investigacién también puede

clasificarse como analitica, pues se busca la relacion entre variables.
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Poblacién y Muestra

La poblacién esta constituida por todo el personal administrativo y docente
de Universidad Kino en sus dos unidades (Guaymas y Hermosillo), pertenecientes
tanto a la seccién preparatoria como la seccion licenciatura. En el caso de la
muestra, esta estara representada por los coordinadores de campos disciplinares y

docentes frente a grupo de la seccion bachillerato en Unidad Guaymas..

Para la presente investigacion se realizé una revision sistematica de la
literatura existente sobre los temas de gestion del conocimiento y DMAIC aplicados
a Instituciones de Educacién Superior con el objetivo de encontrar los puntos de
incidencia entre estos modelos y determinar los puntos que se requirié considerar

al momento de realizar la propuesta de intervencion.
Modelo

El modelo a desarrollar tendra su fundamento en la estrategia DMAIC, la cual
consta de cinco fases: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar (Analyze), Mejorar
(Improve) y Controlar (Control) (Navarro et al., 2017). Cada una de éstas presenta
un objetivo que debe alcanzarse para continuar a la siguiente fase, siendo la
estrategia de caracter incremental pues es posible realizar la retroalimentacién de

lo generado en cada fase antes de continuar a la siguiente (figura 4).
Diagnostico

Como parte de la fase de pilotaje, se realizo la aplicacion de dos instrumentos
con caracter diagnostico, uno en el rubro de capacitacion y otro en el de efectividad
con el objetivo de determinar la factibilidad del proyecto, asi como también como
parte de las actividades orientadas al logro de los objetivos especificos. Segun
Lépez (2011), la capacitacion puede concebirse como un proceso continuo, ya que
no soélo consiste en indicar de manera inicial las funciones que debe desempefiar
cada trabajador en su puesto, Sin0O que es necesario proporcionarles nuevos

conocimientos para mejorar sus puestos o bien para ejecutar nuevos.
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Figura 4.

Estructura general del modelo a desarrollar

Gestion del conocimiento

—— T

* Mejorar
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problema « Establecer la | causa raiz « DiseRar e viabilidad de
linea base del implementar las mejoras
actual problema mejoras

am COntrolar

Herramientas Digitales

La aplicacion del cuestionario de capacitaciéon tuvo como objetivo recabar

informacion de los trabajadores de Universidad Kino referente a aspectos como
edad, antigledad en la institucién, la frecuencia con la cual han recibido cursos de
capacitacion, las tematicas de éstos, asi como la modalidad en la cual se sienten
mas comodos al recibirlos y las actividades que prefieren desarrollar. Su estructura
consistié en once preguntas de opcién multiple las cuales presentan respuestas que
hacen referencia a una categoria o bien a un conjunto de valores.

La Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion
Superior (FIMPES) define a la efectividad institucional como aquella que “indica qué
tan bien la institucibn cumple su misibn o propdsito educativo y qué tan
productivamente esta logrando sus metas” (Federacion de Instituciones Mexicanas

Particulares de Educacion Superior, 2021).

La aplicacion del cuestionario de efectividad tuvo como objetivo recabar

informacion de los trabajadores de Universidad Kino referente a la opinion que los
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trabajadores tienen con respecto a su desempefio particular, asi como también del
area en la cual laboran. El instrumento consto de trece preguntas de opcion multiple
de las cuales las tres primeras presentan respuesta de opcion mdltiple para
contextualizar el entorno del encuestado, en tanto que las diez siguientes presentan

respuestas cualitativas considerando el formato de la escala de Likert con 5 niveles.

Los cuestionarios se aplicaron a 179 trabajadores de un total de 331 de
Universidad Kino. Dicho valor se obtuvo mediante la siguiente formula (Hernandez
et al., 2014):

3 NZipq
"~ d2(N —1) + Z2pq

n

donde:
N = Total de la poblacion
Z, = Nivel deseado de confianza
p = porcentaje estimado de la muestra
g=1-p
d = error maximo aceptable

Para este ejercicio se considerd un nivel de confianza de 95% (Z=1.96), un
porcentaje estimado de la muestra de 50% y un error maximo aceptable de 5%.
Considerando dichos valores se determiné que la muestra es de 179 individuos, los
cudles fueron elegidos de manera aleatoria entre todos los departamentos que

conforman las dos unidades de la universidad.

La aplicacion de los instrumentos de investigacion “A” (Cuestionario de
Diagnostico Inicial — Capacitacion) (Anexo 1) y “B” (Cuestionario de Diagndstico
Inicial — Efectividad) (Anexo 2) se llevé a cabo mediante dos formularios de Google
Forms (uno para cada cuestionario), los cuales fueron enviados de manera aleatoria

a los trabajadores que formaron parte de la muestra.
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Fase Definir

La primera fase del modelo corresponde a la etapa de definir, para lo cual se
procedio a elaborar un diagrama SIPOC con la finalidad de analizar el proceso sobre
el cual se llevara a cabo la intervencién asi como su entorno (Gutiérrez, 2010). Los
elementos que conforman este diagrama, también conocido como PEPSU por sus
siglas en espafiol son: Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs), Proceso
(Process), Salidas (Outputs) y Usuarios (Customers) (figura 5).

Figura 5.

Elementos del diagrama SIPOC.

Suppliers Input Output Customers
(Proveedores) (Entradas) (salida) (Clientes)
Conjunto de Elementos que
actividades que salen del proceso
Entidades que Elementos que 4 P i
. ) transforman las con las Entidades que
suministran los ingresan al proceso ) L . )
i entradas en salidas, caracteristicas reciben las salidas
insumos del para ser i
agregando valor requeridas por los del proceso
proceso transformados A ) .
seglin lo requiera el clientes para ser
cliente enviados a éstos

Una vez identificados los clientes del proceso se realizaron 18 entrevistas
semidirigidas las cuales fueron aplicadas a jefes de departamento y coordinadores
de ambas unidades tanto en seccion preparatoria como en licenciatura. Los

objetivos que se persiguieron con esta actividad fueron:

e Conocer la percepcién y situaciéon actual del flujo de informacién que llega a

cada departamento proveniente del cuerpo académico de la institucion.

¢ lIdentificar los productos o rubros en los cuales se presenta un mayor numero
de demoras, retrabajos o inconsistencias por parte del claustro docente de la

institucion.

e Analizar las areas de oportunidad de mejora en los procesos administrativos

de la institucion donde se vea involucrada la poblacién docente.
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Las entrevistas fueron realizadas via zoom y se cont6 con el consentimiento
informado de cada uno de los participantes. Se realiz6 el analisis de respuestas de
cada uno de los entrevistados procediendo posteriormente a identificar las
necesidades y expectativas de los clientes del proceso. Con la informacion obtenida
se desarrollo el estatuto de proyecto conocido como Project Charter, el cual consiste
en un resumen sobre qué trata la intervencion, los involucrados, métricas a
considerar, inversibn estimada, beneficios esperados, calendarizacion de

actividades, entre otros aspectos (Gutiérrez y De La Vara, 2013).

La figura 6 muestra los elementos que integran el Project Charter. La fase
Definir es concluida una vez que el estatuto de proyecto es presentado a la alta
direccion y se obtiene la autorizacion por parte de esta para continuar con la

segunda etapa del proyecto.
Figura 6.

Elementos del Project Charter.

Version Fecha

Titulo del proyecto: Declaracion breve de la intencion del proyecto.

Necesidades a ser atendidas: Indican argumentos para llevar a cabo el proyecto.

Declaracién del problema: Resumen de los problemas que seran abordados. Deben incluirse condiciones
actuales o historicas.

Objetivo: Declaracion mas especifica del resultado | Entregables del proyecto: Incluye todos los
deseado. beneficios medibles y tangibles que se espera tener
si se concluye el proyecto en forma exitosa.

Alcance: Establecimiento del aspecto especifico Etapas: Calendarizacién general de fases que se
del problema que sera abordado. desarrollaran en el transcurso del proyecto.

Roles y Responsabilidades

Propietarios: Departamentos, clientes o
proveedores que seran afectados por las
actividades del proyecto o por sus resultados.

Patrocinador: Directivo que apoya el proyecto y le
da seguimiento.
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Equipo: Miembros especificos de los grupos de
propietario que juegan un papel activo en el
proyecto.

Recursos: Procesos, equipos, bancos de datos o
gente que no es miembro del equipo y que se
pueden requerir para la realizacién del proyecto. Autorizacion

e . . . Visto bueno de la alta direccion
Métricas: Variable a través de las cuales se medira

el éxito del proyecto.

Fase Medir

La segunda fase dentro de la metodologia DMAIC corresponde a Medir,
cuyos objetivos principales se remontan a la descripcion detallada del proceso a
mejorar, la definicion de métricas para lograr verificar el nivel de desempefio del
proceso y plantear la linea base de éste, la obtencion de datos que se procesaran
en la fase de analisis asi como la evaluacion del sistema de medicion (Socconini,
2016).

Habiéndose definido el proceso a mejorar, se realizé un mapa de procesos
(figura 7), el cual se puede conceptualizar como una representacion grafica a través
de la cual se identifican caracteristicas de una organizacién, como lo son las
necesidades y expectativas de los clientes, el proceso principal o clave asi como
aguellos estratégicos que corresponden a la alta direccion y los de soporte que
brindan el apoyo y los requerimientos para que los procesos clave se lleven a cabo
(Alarcon et al., 2019). La estructura del mapa de procesos empleado se muestra en

la figura 7.

Una vez realizado el mapa de procesos se definieron las métricas que
permitieran evaluar el nivel de satisfaccion del cliente, que para este caso, consistio
en el tiempo de entrega del reporte de desempeiio de alumnos por parte del
personal docente. Este indicador consistio en el tiempo promedio de entrega de
dichos reportes, los cuales se generan a través un formulario de Google Forms el
cual es enviado via correo electronico o por mensajeria instantanea a cada profesor

para que lo responsa con base en la informacion que recolecta de forma manual en
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sus listados (Anexo 4). Los aspectos evaluables en cada reporte de desempefio se

muestran en la tabla 5.

Figura 7.

Esquema del Mapa de Procesos
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Tabla 5.

Procesos Estratégicos
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Aspecto a evaluar

Opciones de respuesta

Disciplina Buena
Regular
Mala
Asistencia Siempre asiste

Faltas constantes

Algunas veces falta

Presenta Tareas

Si
No

A veces

Aprovechamiento

Bueno
Regular

Malo

Observaciones Generales

Respuesta abierta
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Para realizar la recoleccion de datos se emplearon las marcas temporales
registradas en los formularios empleados para la entrega de los reportes de
desempefio, obteniéndose de esta forma también la linea base de desempefio
sobre la cual se desarrollara el proyecto de mejora.

Fase Analizar

La fase Analizar se ubica posterior a la etapa Medir dentro de DMAIC. El
objetivo que se persigue es identificar la o las causas raiz que generan el problema,
como éstas afectan a la respuesta estudiada y lograr la confirmacion de dichas
teorias mediante el empleo de datos (Gutiérrez, 2010). Se considera que la fase
analizar es una etapa determinante dentro de la metodologia, ya que permitira
definir el camino a seguir en la fase posterior, correspondiente a la etapa de Mejora
(Socconini, 2016).

Se realiz6 la aplicacién de tres instrumentos con la finalidad de identificar
aspectos relevantes sobre el nivel de gestion del conocimiento individual de cada
profesor (Mandl et al.,, 2004), asi como también su estatus en cuestién de la
administracion del tiempo (Marchena et al., 2008) y finalmente en el uso de TIC y
TAC en la educacion (Gonzalez et al.,, 2019). Los instrumentos se aplicaron
mediante un formulario de Google Forms (Anexo 5) el cual fue enviado de manera
digital a los profesores que colaboran directamente en el llenado de los instrumentos
de desempefio. De igual forma se incluyeron aspectos demograficos y profesionales
para conocer el perfil de cada profesor. Los aspectos generales de cada instrumento

se indican en la tabla 6.

Se procedi6 a analizar los resultados de los instrumentos para determinar el
nivel de los aspectos evaluados y verificar si existe alguna correlacién entre dichos
niveles y el tiempo de respuesta de cada docente en cuanto al llenado de los
reportes de desempefio. Lo anterior se realizo con la finalidad de identificar causas
potenciales que estén originando el problema de demora en cuanto a los tiempos

de respuesta por parte de los profesores. El analisis se llevé a cabo mediante el
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empleo de diversas técnicas estadisticas tanto descriptivas como inferenciales

empleando Microsoft Excel y Minitab 19.

Tabla 6.

Dimensiones analizadas y niveles detectados por los instrumentos aplicados a los

docentes.
Instrumento ftems Dimension Niveles
Autotest para la gestién 30 Planificacion y e Adecuado
del conocimiento control del e Debe Mejorar
individual conocimiento
Diagnostico del
(Mandl et al., 2004) conocimiento
Manejo de la
informacion
Manejo de la
comunicacion
Manejo del estrés
¢ Como organizo mi 30 Gestion del tiempo e Debe Mejorar
tiempo? Mucho
(Marchena et al., 2008) e Debe Mejorar
e Adecuado
e Excelente
Instrumento para la 43 Uso de la tecnologia e Muy Bajo
certificacion de docentes en la educacion e Basico
universitarios en Uso de la tecnologia e Medio
conocimiento y uso en en el aula para e Alto

tecnologias de la
informaciény la
comunicacion (TIC) y
tecnologias del
aprendizaje y el
conocimiento (TAC)
(Gonzélez et al., 2019)

resolver problemas
académicos

Uso de herramientas
para la educacion
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Fase Mejorar

Una vez determinadas las posibles causas raiz que originan la problematica
estudiada, se procede a desarrollar la propuesta de mejora a través de la cual se
busca no solo lograr el objetivo propuesto, sino también eliminar en la medida de lo
posible las situaciones que estén generando el problema que se busca atender. Uno
de los objetivos primordiales de la fase mejorar consiste en concentrar los esfuerzos
de mejora en el control de aquellos factores que permitan predecir valores futuros
(Socconini, 2016).

Para ello se desarrollé tanto un curso de capacitacion como una herramienta
digital la cual permita que el docente tenga un facil acceso a la informacion solicitada
y optimice los tiempos de respuesta a través de un adecuado manejo de su
informacion, una buena administracion del tiempo y un buen uso de la tecnologia

en el plano educativo.

El curso de capacitacion se disefidé con base en los resultados generados a
través de la evaluacién diagnéstico, considerando modalidad, duracion y tipo de
recursos que el mismo personal de la institucién manifesté le seria favorable en este
tipo de actualizaciones. Dentro de los recursos de apoyo que se pusieron a
disposicion del docente se encuentra una pagina web en la cual se incluyen

manuales, formatos y ejercicios de practica abordados en la capacitacion.

La herramienta a emplear fue desarrollada con base en Microsoft Excel, hoja
de calculo que la mayoria de los docentes emplean y a la cual tienen acceso gratuito
como parte del soporte que brindan sus cuentas de correo institucionales. La hoja
de calculo fue adaptada para que funja como repositorio de la informacion que el
profesor maneja en su curso y que pueda alimentar de manera semiautomatica los
reportes de desempefio que se solicitan. De igual forma se agregaron otras
funcionalidades que pueden impactar de manera positiva el quehacer docente en
otros indicadores y areas no abordadas en este proyecto de intervencion doctoral,

a través del uso de macros y funciones de referencia del paquete computacional.
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Una vez brindada la capacitacion al personal docente se procedi6 a realizar
la implementacion de la herramienta, la cual se instalé y adecud personalmente a
cada profesor a través del apoyo del departamento de sistemas de la institucion. El
uso de esta comprendié el periodo entre el lunes 13 de noviembre y el jueves 7 de
diciembre, correspondiente al ultimo ciclo de evaluacion parcial de la institucion

educativa donde se realiz6 el proceso de intervencion.

Posterior a la implementacion de la herramienta se realizo la recopilacion de
datos, procediéndose posteriormente a la aplicacion de pruebas estadisticas
inferenciales para determinar si se logré alcanzar el objetivo planteado, asi como
también determinar patrones o efectos significativos presentados en los datos
generados.

Con la intencion de realizar una evaluacion sobre la percepcion del
funcionamiento de la herramienta entre el claustro docente se aplicé una encuesta
de seguimiento al personal académico que participé en el proyecto. El cuestionario
se aplico a 33 participantes mediante un formulario de Google Forms el cual consto

de ocho items y se hizo llegar via electrénica.
Fase Controlar

Al haberse detectado las causas que afectan significativamente la variable
respuesta y obtenerse las mejoras que permitan el alcance de los objetivos
planteados, se procede a disefar un sistema el cual permita que las mejoras que
se logro desarrollar permanezcan en el sistema con respecto al tiempo. Dicha fase
se conoce como Controlar y representa el cierre del proyecto de intervencion. Entre
los principales objetivos que se busca alcanzar en esta fase de la metodologia
DMAIC se encuentra la prevencion de problemas originados por las causas raiz
detectadas, evitar que las mejoras se olviden, mantener el adecuado desempefio
del proceso asi como fomentar la mejora continua dentro de la organizacion
(Gutiérrez y De La Vara, 2013).

53



Como parte de esta etapa, se procedio a realizar un plan de control, el cual
permite tener una vision general de las estrategias a emplear para cumplir los
objetivos antes mencionados de la fase control (Socconini, 2016). Los elementos
principales que forman parte del plan de control son: 1) Datos Generales, 2)
Informacién del Proceso, 3) Proceso de Medicion, 4) Proceso de Muestreo, 5) Toma

de Decisiones y 6) Aprobacion (Figura 8).
Figura 8.

Estructura de un plan de control.

Fecha Revisién
Producto
Proceso

Organizacién

Proceso Proceso de Medicién Muestreo Toma de Decisiones

p a - Decision /

P Factor a Critico Entrada / Obieti Método de L Método de | Tamano de f . Evaluad Resist Accién D 5
aso etivo - ugar recuencia | Evaluador egistro ocumento
Controlar Salida l Medicion g Control Muestra 8 R

Aprobacion

Nota. Adaptado de Socconini (2016)

A partir del analisis realizado en el plan de control se procedié a determinar
los factores criticos a atender para generar una version Optima del modelo,
realizando posteriormente la validacion de éste con las autoridades
correspondientes. Una vez que se realizo dicha accion se culmino el proyecto con

la presentacion de resultados y la version mejorada disefiada.

VII. Resultados y Discusién
Diagnaostico

Con la intencion de obtener informacidén sobre capacitacion y eficiencia de

los trabajadores de Universidad Kino se aplicaron dos cuestionarios. Mediante el
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cuestionario “A”, correspondiente al rubro de capacitacion, se obtuvo un panorama
general sobre las preferencias y necesidades del personal, lo anterior con la
intencion de identificar los elementos digitales que deban integrarse en el modelo a

desarrollar.

Los datos extraidos del cuestionario fueron de tipo cuantitativo discreto, entre
los cuales los cudles se encuentran la edad, la antigiiedad y departamento al cual
se encuentran adscritos en la institucion. Estos fueron analizados mediante técnicas
estadisticas descriptivas; las categorias que resultaron con mayores respuestas en

el cuestionario se observan en la tabla 7.
Tabla 7.

Datos generales de los encuestados obtenidos del cuestionario “A”.

ftem Respuesta Frecuencia Porcentaje
Edad 28 — 37 afios 58 32.4%
Ultimo nivel de estudios Licenciatura completa 69 38.5%
Antigtiedad en la institucion Entre 1y 5 afios 89 49.7%
Departamento Académico 91 50.8%

Entre los resultados correspondientes al rubro de capacitacion, poco mas del
90% de los encuestados sefialan haber recibido capacitacion, siendo en su mayoria
de temas relacionados con servicio al cliente, tecnologia y filosofia institucional. La
modalidad predominante en la cual se prefiere recibir los cursos de capacitacién es
mixta (presencial — en linea — virtual) con un 32%, aunque las modalidades s6lo en
linea y 100% presencial no presentan una diferencia muy grande con la primera,

obteniendo un 31% y 30% respectivamente (figura 9).

El 72.1% de los encuestados sefialaron que optan por una duracién de curso
de capacitacion entre 10 y 15 horas, en tanto que el 43% prefiere los prefiere en
horario matutino. Con respecto a la disposicion de recursos, mas del 80% sefialo
que cuenta con internet y dispositivo electrénico para poder tomar la capacitacion
empleando tecnologia.
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Figura 9.

Modalidad preferida para recibir cursos de capacitacion.
Modalidad del Curso de Capacitacion

= 30%

7%

32%

31%
®mEnLinea mMixta w™Presencial mVirtual

Finalmente, el andlisis arroja que la mayoria de los participantes en el estudio
opta por estrategias como la lectura de manuales para posteriormente responder
preguntas sobre éstos, asi como ver gréaficos, imagenes, infografias o material

multimedia.

En lo correspondiente al cuestionario “B” (efectividad), éste se aplico con el
objetivo de recabar la informacion necesaria para identificar las areas de
oportunidad que se presentan en la institucion, logrando con ello definir el problema,
lo cual constituye la primera fase en la metodologia DMAIC. Los datos extraidos del
cuestionario son de tipo cualitativo, los cuales fueron analizados mediante técnicas

estadisticas descriptivas (tabla 8).

Los datos fueron analizados mediante correlaciones policéricas con la
finalidad de obtener el indice alfa ordinal para verificar de esta manera la
confiabilidad del instrumento empleado. La eleccion de este indice radica en que el
empleo de otros indices como lo es el alfa de Cronbach resulta no adecuado cuando
la escala de respuesta empleada es de tipo ordinal, ademas que el alfa ordinal
representa un estimador insesgado de confiabilidad para este tipo de datos
(Contreras y Novoa-Mufioz, 2018).
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Tabla 8.

Respuestas del cuestionario de efectividad.

. ) Casi Casi
Item Siempre . A veces Nunca
Siempre Nunca
4. ¢ Comprende las tareas, procedimientos y
o ) 78.2% 20.7% 1.1% 0% 0%
actividades que debe realizar en su puesto?
5. ¢ Considera que realiza su trabajo con
precision y dedicacion de manera que no es 54.2% 43% 2.2% 0.6% 0%
necesario repetir una actividad?
6. ¢ Realiza las actividades que le son
) 62.6% 36.3% 1.1% 0% 0%
encomendadas en tiempo y forma?
7. ¢ Cuenta con todos los recursos
necesarios para realizar su trabajo (fisicos, 48.6% 42.5% 8.4% 0.6% 0%
informacion)?
8. En su departamento, ¢ Se hace un uso
eficiente de los recursos destinados a las 74.3% 20.1% 5.6% 0% 0%
actividades (papeleria, mobiliario)?
9. ¢ Se desempefia de manera eficiente, es
decir, de forma adecuada bajo situaciones 61.5% 35.8% 2.8% 0% 0%
de presion y ante actividades dificiles?
10. ¢ Considera que en su departamento se
trabaja de forma efectiva, es decir, con 69.3% 26.3% 4.5% 0% 0%
eficacia y eficiencia?
11. ¢ Considera que su desempefio laboral
i o ] ] 67% 32.4% 0.6% 0% 0%
es eficaz y eficiente, es decir, efectivo?
12. ¢ Presenta una facil adaptacion a los
) 56.4% 36.9% 4.5% 1.1% 1.1%
cambios?
13. ¢ Considera que cuenta con las
competencias (conocimientos, habilidades,
] . 76.5% 23.5% 0% 0% 0%
actitudes y valores) para desempefiar las
funciones de su puesto de manera efectiva?
14. ¢ Considera que la convivencia con los
compafieros de trabajo aporta a la 65.3% 22.9% 8.4% 1.7% 1.7%
efectividad de su desarrollo laboral?
15. ¢ Mantiene una comunicacion efectiva
83.8% 11.2% 3.9% 1.1% 0%

con su jefe inmediato?
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Para conocer el nimero de dimensiones detectadas en los items se empled
el método de analisis paralelo (tabla 9), con el cual fue posible identificar una
dimension, la cual en este caso corresponde al rubro de efectividad, la cual aporta
un 44.1635% de la variacion del estudio.

Tabla 9.

Andlisis paralelo efectuado sobre los items del instrumento B.

Variable % de varianza de datos reales
1 44.1635
14.6245
9.2042
6.9821
6.1385
5.2426
4.8181
3.9719
3.0797
2.0346
0.6598

©| O N| o g »f W N

=
o
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[N

Una vez efectuado el andlisis de dimensiones fue posible determinar de igual
forma el peso factorial de cada item e identificar asi la contribucion que cada uno
de éstos tiene sobre la dimension detectada (tabla 10). Una vez obtenidos los pesos
factoriales de cada item, se procedi6é a calcular el indice alfa ordinal (Dominguez-
Lara, 2018), obteniéndose un valor de 0.86, lo cual indica un valor de confiabilidad

bueno.

Al analizar los resultados obtenidos, es posible visualizar areas de
oportunidad que han sido expresadas por los participantes en el cuestionario de
efectividad, las cuales se reflejan sobre todo la efectividad en el area de trabajo
correspondiente (item 10), en el desempeiio laboral (item 11) y el trabajo bajo
presion (item 9). De igual forma, aspectos como la comprensién de actividades (item
4), la adaptacién a los cambios (item 12), las competencias laborales (item 13) y la
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comunicacién con la alta direccion (item 15) presentaron una aportacion fuerte a la

dimension medida.
Tabla 10.

Pesos factoriales de cada item.

item Peso Factorial
4. ;Comprende las tareas, procedimientos y actividades que debe realizar en su puesto? 0.631
5. ¢ Considera que realiza su trabajo con precision y dedicacion de manera que no es
necesario repetir una actividad? 0-533
6. ¢Realiza las actividades que le son encomendadas en tiempo y forma? 0.452
7. ¢ Cuenta con todos los recursos necesarios para realizar su trabajo (fisicos,
informacién)? 0342
8. En su departamento, ¢ Se hace un uso eficiente de los recursos destinados a las
actividades (papeleria, mobiliario)? 0552
9. ¢, Se desempefia de manera eficiente, es decir, de forma adecuada bajo situaciones de
presion y ante actividades dificiles? 0686
10. ¢ Considera que en su departamento se trabaja de forma efectiva, es decir, con
eficacia y eficiencia? 0.749
11. ¢ Considera que su desempefio laboral es eficaz y eficiente, es decir, efectivo? 0.656
12. ¢ Presenta una facil adaptacion a los cambios? 0.605
13. ¢ Considera que cuenta con las competencias (conocimientos, habilidades, actitudes
y valores) para desempefiar las funciones de su puesto de manera efectiva? 0625
14. ¢ Considera que la convivencia con los comparieros de trabajo aporta a la efectividad
de su desarrollo laboral? 0490
15. ¢ Mantiene una comunicacion efectiva con su jefe inmediato? 0.638

Dentro de los items pueden identificarse algunas categorias referentes a los
elementos que integran el instrumento, las cuales pueden observarse en la tabla 11.
Considerando los items con mayor aportacion a la dimension encontrada, se hacen
presentes aspectos como la comunicacion y liderazgo, el desempeiio, la
competencia, la eficiencia asi como la capacitacibn como los de mayor impacto en
la efectividad.
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Tabla 11.

Categorias correspondientes a cada item.

ftem

Categoria

14. ¢ Considera que la convivencia con los comparieros de trabajo aporta a la efectividad
de su desarrollo laboral?

15. ¢ Mantiene una comunicacion efectiva con su jefe inmediato?

Comunicacion y
Liderazgo

9. ¢ Se desempefia de manera eficiente, es decir, de forma adecuada bajo situaciones de
presion y ante actividades dificiles?

11. ¢ Considera que su desempefio laboral es eficaz y eficiente, es decir, efectivo?

12. ¢ Presenta una facil adaptacion a los cambios?

Desempefio

7. ¢ Cuenta con todos los recursos necesarios para realizar su trabajo (fisicos,
informacién)?
8. En su departamento, ¢ Se hace un uso eficiente de los recursos destinados a las

actividades (papeleria, mobiliario)?

Recursos

4. ;Comprende las tareas, procedimientos y actividades que debe realizar en su puesto?
10. ¢ Considera que en su departamento se trabaja de forma efectiva, es decir, con

eficacia y eficiencia?

Competencia

6. ¢ Realiza las actividades que le son encomendadas en tiempo y forma? Eficacia

5. ¢ Considera que realiza su trabajo con precision y dedicacion de manera que no es

necesario repetir una actividad? o
Eficiencia

9. ¢, Se desempefia de manera eficiente, es decir, de forma adecuada bajo situaciones de

presion y ante actividades dificiles?

13. ¢ Considera que cuenta con las competencias (conocimientos, habilidades, actitudes

y valores) para desempefiar las funciones de su puesto de manera efectiva?

Capacitacion

Fase Definir

Una vez determinada la presencia de elementos a considerar tanto en el

rubro de capacitacion como aquellos que deben atenderse con respecto a la

eficiencia, se dio comienzo a la fase definir. Dado el andlisis de resultados de los

instrumentos aplicados, se evidencié que la poblacion mayor de la institucion

pertenece al departamento académico, por lo cual se determiné trabajar en dicha

instancia el proyecto de intervencion.

Los procesos administrativos que llevan a cabo los docentes consisten en su

gran mayoria en la transferencia de informacion hacia otros departamentos lo cual
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representa generalmente un insumo para otros procesos o bien, un producto que
sera entregado directamente a un consumidor final, como alumnos, padres de
familia o tutores. Se realiz6 un diagrama SIPOC referente a dicho proceso,
fungiendo los profesores como proveedores y aquellas instancias que reciben
informacion de una manera directa por parte del personal docente como partes

interesadas.

Las entradas que proveen los docentes consiste en informacion generada
durante sus clases frente a grupo y que resulta relevante para las partes
interesadas, tales como la asistencia de alumnos a las sesiones de clase, el
cumplimiento de actividades y asignaciones, evaluaciones asi como también
diversos productos académicos relacionados a su practica docente en los que

figuran planeaciones, proyectos e instrumentos de evaluacion.

El proceso general que siguen es basicamente el mismo para todos estos
insumos: el docente recopila la informacion en el aula, la registra en algun
instrumento segun sea el caso y finalmente la envia al departamento
correspondiente en forma de registros de asistencia, cumplimiento académico y
conductual del alumno asi como en formatos segun el entregable requerido. Las
partes interesadas que presentan un contacto directo con el personal docente y que
por ende reciben informacion directa como insumos para sus procesos son las
coordinaciones académicas, asi como los departamentos de servicios escolares,

lenguas extranjeras, tutorias y supervision académica (figura 10).

Las entrevistas fueron realizadas a 18 trabajadores de Universidad Kino los

cuales corresponden a las siguientes areas:

e Coordinaciones Académicas

e Servicios Escolares

e Lenguas Extranjeras

e Departamento Psicopedagdgico

e Supervision Académica
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Figura 10.

Diagrama SIPOC del proceso de transferencia de informacion por parte de los

docentes de Universidad Kino.
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Las respuestas principales obtenidas en las entrevistas realizadas se

encuentran resumidas en la tabla 12.

Derivado del analisis de respuestas se reunieron los elementos para realizar

el Project Charter o estatuto del proyecto, cuyo propdsito principal es reducir los

tiempos de proceso y optimizacién en entrega de indicadores estratégicos por parte

de docentes integrados por los registros tanto de asistencia como cumplimiento

académico y conductual. Las areas en las cuales se detect6 mayormente la

presencia de esta problematica son:

e Coordinaciones Académicas

e Lenguas Extranjeras

e Departamento Psicopedagodgico

e Supervision Académica
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Tabla 12.

Respuestas principales obtenidas en las entrevistas semidirigidas.

Pregunta Respuestas Principales
1. ¢Coémo describe el nivel en el cual fluye la e Buena
informacion proveniente del cuerpo docente hacia e Fluida

su departamento?

2. ¢Cudles considera que son los principales rubros e Registro de asistencia
o productos de su departamento en los cuales no e Registros de cumplimiento
se logra una eficiencia adecuada debido a
incumplimientos por parte de los docentes?

3. De los rubros o productos antes mencionados, e Registros de cumplimiento
¢cudl seria el orden de prioridad para mejorarlos?

4. ¢Qué inconsistencias son las que mas presentan e Demoras en la recepcion de la
los docentes en su departamento? Informacion

5. ¢Qué causas considera que originan los e  Administracion del tiempo por parte
incumplimientos docentes que afectan a su del docente
departamento? e  Saturacién del docente

e Falta de sensibilizacion del docente
hacia la importancia del envio de la

informacion

¢En qué aspectos piensa deberian enfocarse los
esfuerzos de mejora en el area administrativa

docente para evitar los resultados actuales?

Sistemas integradores que faciliten
el envio de la informacién

Capacitacion

e Sensibilizacién

Todos los departamentos involucrados presentan informes trimestrales asi
como un informe final sobre el Programa Operativo Anual (POA) de la institucion, el
cual retne proyectos y metas alineadas al de Plan de Desarrollo Institucional de la
Universidad. La elaboracion de cada informe conlleva por lo menos cuatro horas de
trabajo por lo cual al considerar la entrega de cinco reportes al afio en diez
coordinaciones involucradas con trabajo directo de parte del docente se obtiene una
inversion minima de 400 horas laborables, lo cual equivale, considerando el sueldo

base quincenal un jefe de departamento, a $18,112.50.
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Dentro de los proyectos que manejan las areas afectadas se presentan
funciones cuyos entregables consisten en la generacion de indicadores con base
en reportes de asistencia tanto de alumnos como docentes, medicion de procesos
de ingreso, permanencia y egreso y reportes de desempefio académico y
conductual por alumno. La tabla 13 presenta proyectos y funciones que seran
impactadas en el desarrollo del proyecto a través de la optimizacion de la entrega

de informacion por parte de los docentes hacia sus departamentos.
Tabla 13.

Proyectos y funciones del POA de las areas involucradas impactadas por el
desarrollo del proyecto de intervencion doctoral.

Proyecto Funcién
Gestion de la Formacion e Desarrollar en los alumnos las habilidades linglisticas en el idioma
Estudiantil inglés necesarias para su insercion competitiva en el sector laboral.

e Fortalecer la promocidén en la permanencia de los estudiantes, a
través del Programa del Comité Antidesercion.

e Administrar la informacién estadistica institucional que permita el
control de los datos emitidos y la toma oportuna de decisiones.

e Fortalecer el desarrollo socioemocional de los estudiantes.

e Fortalecer la formacion integral de los estudiantes a través de
actividades culturales, artisticas, deportivas programadas en el
calendario del departamento de academias.

e Consolidar el Programa Institucional de Tutorias (PIT) como recurso
de apoyo al seguimiento de las trayectorias escolares del alumnado
en riesgo académico y vulnerable a partir de integrar la actividad
tutorial en la normativa docente y estudiantil, y de su articulacion
con estrategias para la mejora de indicadores académicos de los

programas educativos.

Capacitacion, evaluacion y e Asegurar el cumplimiento y la calidad en imparticion de clases
seguimiento del personal extracurriculares.
docente y administrativo. e  Garantizar un alto estandar de calidad en el desempefio docente.
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Una vez efectuado dicho analisis se ha determinado que las métricas a
considerar en este proyecto de intervencion seran el tiempo de entrega de reportes
de desempefio académico asi como el tiempo de elaboracion de indicadores del
POA que requieren de informacion proporcionada por el docente, logrando evaluar
de esta manera el nivel de efectividad que se tiene por parte de los docentes en los

procesos administrativos del sistema de gestion de Universidad Kino.

La figura 11 muestra el Project Charter del proyecto con todos sus elementos,
el cual fue presentado a la alta direccibn para su aprobacién, lo anterior
considerando el cumplimiento de los elementos que se determinaron como
fundamentales y necesarios para el éxito de la implementacion de la propuesta,
como lo son comunicacién y liderazgo en los diversos departamentos de la

organizacion, sobre todo por parte de la alta direccion.

Figura 11.

Project Charter del proyecto de intervencion.

Version: 1.2 Fecha: 13 de octubre de 2023

Titulo del proyecto: Reduccion en tiempos de proceso y optimizacion en entrega de indicadores estratégicos
por parte de docentes.

Necesidades a ser atendidas: Dado que la efectividad en la entrega de informacion por parte de los
docentes hacia coordinadores y jefes de departamento no es totalmente 6ptima se presentan demoras e
inconsistencias en la recepcion de dichos requerimientos lo cual se traduce en un aumento en los tiempos
de proceso de indicadores que se deben hacer llegar hacia direcciones (clientes internos) e incluso hacia
alumnos, padres de familia o tutores (clientes externos), generandose de esta manera una posible
insatisfaccion de las partes interesadas.

Declaracién del problema: La solicitud de informacién de forma manual a los docentes conlleva un tiempo
de entrega que ronda los 3 dias habiles. De igual forma, la captura manual de informacion por parte de
coordinaciones y jefes de departamento genera un aumento en el tiempo de proceso de reportes como el
Plan Operativo Anual (POA), invirtiéndose aproximadamente 4 horas por reporte. Considerando la entrega
de 5 reportes al afio los cuales son entregados por 10 coordinaciones que requieren informacion por parte
del docente y estimando el sueldo base de un jefe de departamento en $7,245 quincenales, las 400 horas
invertidas en dicha elaboracion representaria por lo menos una inversion de $18,112.50 en la realizacion de
informes del POA. Lo anterior mas un impacto no cuantificado sobre el tiempo de proceso y la satisfaccion
del cliente.
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Objetivo: Mejorar la efectividad de los
procesos administrativos del sistema de
gestién de la institucién a través de la reduccién
del tiempo de entrega de reportes de
desempefio asi como del tiempo invertido en la
elaboracién de indicadores del POA en los
cuales se requiera informacion por parte de los
docentes.

Entregable del proyecto: Version final del proceso
modificado y documentado, reduccién del tiempo de
entrega de reportes de desempefio a 1 dia habil
(aproximadamente un 67%).

Alcance: El proyecto se limitara a abordar el | Etapas:

flujo de informacién generada por el docente y _ i

que constituye el insumo de procesos Fase‘ _ Fecha dle Inicio Fecha de Cierre

realizados por coordinaciones y jefaturas de | | Preparacion | 17/Abril/2023 | 7/Mayo /2023

departamento en la seccién bachillerato de | | Definir 8/Mayo /2023 | 31/Mayo /2023

Unidad Guaymas. Medir 1/Junio /2023 | 24/ Sepliembre/

Roles y Responsabilidades Analizar 251 S‘;%‘Z'gmbre’ 8/ Octubre / 2023

Propietarios: Departamento Académico Mejorar 9/ Octubre / 17 / Diciembre /

Patrocinador:  Direcciébn  Académica / ] 2.0.23 — 2023

Direccion de Preparatoria Kino Guaymas Controlar 18 D2|%|§3m re 31/ Enero/ 2024

Equipo: Mtro. Francisco Antonio Torres Espriu validacién 1/ Febrero/ 11/ Febrero/

/ Dra. Ma. Sandra Hernandez L6pez 2024 2024
Cierre 12 / Febrero / 12 / Febrero /

2024 2024

Recursos: Registros de tiempos vy
cumplimientos de reportes de desempefio y
listas de asistencia de docentes / Apoyo
departamento académico / Espacios para
capacitacion.

Métricas: Tiempo de entrega de reportes de

Autorizacion

Autorizaciéon

Direccion

Autorizacion

desempefio académico / Tiempo de . J : .

” e Rect Acad D
elaboracion de indicadores del POA que ectora cademica receion
requieren de informacidn proporcionada por el Universidad Universidad Preparatoria Kino
docente. Kino Kino Guaymas

Fase Medir

Posterior a la aprobacién del Project Charter por parte de la alta direccién, se
realizé un mapeo de procesos para identificar los tipos de procesos involucrados en

el proyecto de mejora. Los elementos detectados se ubican en la figura 12.
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Figura 12.

Mapa de procesos del proyecto de intervencion.
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Se obtuvieron datos correspondientes a los tiempos en los cuales se realiza

el envio del formulario con la informacion solicitada en el reporte de desempefio del

alumno. La recopilacién se llevd a cabo en el periodo correspondiente del 25 de

septiembre al 6 de noviembre de 2023, durante el cual se requirieron 44 respuestas

divididas en 4 concentrados (11 respuestas por cada alumno). La relacion de

respuestas se observa en la tabla 14.

Tabla 14.

Tiempos de entrega de reporte de desempefio por docente

Indicador Fechay hora de solicitud | Fechay hora de terminacion Tiempo de respuesta
P001 10/10/2023 13:58 10/10/2023 14:16:30 0:18:30
P018 10/10/2023 13:58 10/10/2023 15:09:01 1:11:01
P006 10/10/2023 13:58 10/10/2023 17:45:57 3:47:57
P029 10/10/2023 13:58 10/10/2023 22:10:34 8:12:35
P0O07 10/10/2023 13:58 10/11/2023 8:20:48 18:22:48
P007 10/10/2023 13:58 10/11/2023 8:25:34 18:27:34
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P020 10/10/2023 13:58 10/11/2023 11:23:29 21:25:29
P003 10/10/2023 13:58 10/12/2023 8:38:36 42:40:36
P0O18 10/10/2023 13:58 10/12/2023 20:42:34 54:44:34
PXXX 10/10/2023 13:58 10/13/2023 7:44:42 65:46:42
PXXX 10/10/2023 13:58 10/13/2023 7:47:49 65:49:49
P007 13/10/2023 08:36 10/13/2023 9:09:18 0:33:18
P007 13/10/2023 08:36 10/13/2023 9:11:01 0:35:01
P029 13/10/2023 08:36 10/13/2023 10:02:33 1:26:33
P006 13/10/2023 08:36 10/13/2023 14:11:33 5:35:33
P001 13/10/2023 08:36 10/16/2023 9:17:30 24:41:30
P010 13/10/2023 08:36 10/16/2023 11:00:59 26:24:59
P003 13/10/2023 08:36 10/16/2023 13:31:59 28:55:59
PXXX 13/10/2023 08:36 10/16/2023 13:55:50 29:19:50
PXXX 13/10/2023 08:36 10/16/2023 14:01:19 29:25:19
P020 13/10/2023 08:36 10/16/2023 14:31:19 29:55:19
P018 13/10/2023 08:36 10/16/2023 15:24:26 30:48:26
P006 30/10/2023 11:52 10/30/2023 12:35:10 0:43:10
P0O03 30/10/2023 11:52 10/31/2023 14:01:45 26:09:45
P023 30/10/2023 11:52 10/31/2023 14:08:48 26:16:48
P0O07 30/10/2023 11:52 11/1/2023 5:02:07 41:10:07
P0O07 30/10/2023 11:52 11/1/2023 5:04:11 41:12:11
P020 30/10/2023 11:52 11/1/2023 7:53:13 44:01:13
P0O18 30/10/2023 11:52 11/1/2023 13:54:50 50:02:50
P018 30/10/2023 11:52 11/1/2023 13:56:12 50:04:12
P0O01 30/10/2023 11:52 11/1/2023 14:36:48 50:44:48
P029 30/10/2023 11:52 11/1/2023 15:41:32 51:49:32
P0O15 30/10/2023 11:52 11/2/2023 17:21:28 77:29:28
P029 06/11/2023 10:17 11/6/2023 10:43:50 0:26:50
P0O03 06/11/2023 10:17 11/6/2023 10:58:17 0:41:17
PO15 06/11/2023 10:17 11/6/2023 17:59:33 7:42:33
P0O07 06/11/2023 10:17 11/6/2023 22:16:27 11:59:27
P0O07 06/11/2023 10:17 11/6/2023 22:17:23 12:00:23
P006 06/11/2023 10:17 11/7/2023 7:23:41 21:06:41
P0O01 06/11/2023 10:17 11/7/2023 17:41:06 31:24:06
P020 06/11/2023 10:17 11/8/2023 9:09:29 46:52:29
P0O15 06/11/2023 10:17 11/8/2023 9:12:51 46:55:51
P018 06/11/2023 10:17 11/9/2023 19:30:05 81:13:05
P0O18 06/11/2023 10:17 11/9/2023 19:31:29 81:14:29

Promedio 29:46:09
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Es importante considerar que la informacion contenida en la tabla 14 sefiala
el tiempo promedio de todos los reportes individuales solicitados a los docentes, sin
considerar los fines de semana y dias de asueto. Sin embargo, cada reporte por
alumno se compone de entre 10 y 15 asignaturas aproximadamente, y éste no se
puede entregar hasta que se vea completado por todos los docentes. Tomando esto
en cuenta, los tiempos de entrega de reportes por alumno se encuentran en la tabla
15.

Tabla 15.

Tiempos de entrega de reporte de desempeiio por alumno

Solicitud Fechay hora de solicitud Fechay hora de terminacién Tiempo de respuesta
1 10/10/2023 13:58 10/13/2023 7:47:49 65:49:49
2 13/10/2023 08:36 10/16/2023 15:24:26 30:48:26
3 30/10/2023 11:52 11/2/2023 17:21:28 77:29:28
4 06/11/2023 10:17 11/9/2023 19:31:29 81:14:29
Promedio 63:50:33

Considerando lo anterior, se puede establecer la linea base de desemperfio
del proyecto de mejora en 63 horas, 50 minutos y 33 segundos, lo cual equivale a 2
dias, 15 horas, 50 minutos y 33 segundos en promedio en la entrega de cada reporte

de desempefio por alumno, lo cual excede a lo solicitado por el cliente.
Fase Analizar

Parar identificar aquellos factores que pueden ser la causa raiz del problema
atendido se procedi6 a aplicar tres instrumentos a los profesores que interactian de
manera directa en el proceso de llenado de reportes de desempefio. El formulario
fue compartido a 32 docentes de los diversos campos disciplinares de la institucion
gue actualmente se encuentran impartiendo horas frente a grupo. Los resultados

demograficos mas relevantes se indican en la tabla 16.

69



Tabla 16.

Resultados demogréficos de los instrumentos aplicados.

Indicador Valor Minimo Media Valor Maximo
Edad 23 41 68
Afios laborados en la
L 1 6 25
Institucion
NUmero de materias
o ] ] 1 2 5
distintas impartidas
Numero de grupos
) grup 2 8 15
asignados
Numero de horas frente
6 28 37
a grupo
Numero de horas
asignadas en otra 0 17 3
Institucién

A través del instrumento correspondiente al nivel de gestion del conocimiento
individual se logré evaluar cinco categorias, las cuales son: planificacion y control
del conocimiento, diagndstico del conocimiento, manejo de la informacion, manejo
de la comunicacién y manejo del estrés, cada una en dos niveles: debe mejorar y

adecuado. Los resultados se resumen en la tabla 17.
Tabla 17.

Resultados generados a través del instrumento de nivel de Gestion del

Conocimiento Individual

Dimensién Debe Mejorar Adecuado
Planificacion y control del conocimiento 3.13% 96.88%
Diagndstico del conocimiento 18.75% 81.25%
Manejo de la informacion 6.25% 93.75%
Manejo de la comunicacion 0% 100%
Manejo del estrés 3.13% 96.88%
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La dimension correspondiente al diagndéstico del conocimiento es la que
presenta un porcentaje menor en cuanto al nivel adecuado. Dentro de las
sugerencias sefialadas por Mandl et al., (2004), se encuentran instrucciones para
que el docente represente su propio conocimiento, asi como también para la
busqueda y analisis de fuentes de informacion para poder de esta manera superar

los bajos niveles de conocimientos.

El instrumento correspondiente a la administracion del tiempo permitié
identificar el nivel que los docentes presentan con respecto a la forma en la cual
gestionan el tiempo. Este analisis derivd de los resultados que se obtuvo de los
consumidores del proceso a través de las entrevistas semidirigidas realizadas en la
fase Definir, donde se sefialé que uno de los principales factores que se consideraba
influian en el retraso para el llenado de los reportes de desempefio era la precaria
organizacion del tiempo por parte del docente. Los niveles que el instrumento logra
detectar son: debe mejorar mucho, debe mejorar, adecuado y excelente. Los

resultados se encuentran resumidos en la figura 13.
Figura 13.
Resultados generados a través del instrumento de nivel de Administracién del

Tiempo.

Administracion del Tiempo

9% __—

m Adecuado
® Debe Mejorar

M Excelente
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Finalmente, el instrumento correspondiente al uso de TIC y TAC en la
educacion permitié identificar el nivel de dominio de los profesores en los rubros de
importancia del uso de la tecnologia en la educacion, uso de la tecnologia en el aula
para la resolucion de problemas académicos asi como el uso de herramientas

tecnoldgicas para la educacion. Los resultados pueden observarse en la figura 14.
Figura 14.

Resultados generados a través del instrumento de nivel de uso de TICy TAC en la

educacion.

Manejo de TIC y TAC en la Educacion

13% ——

m Alto
MMedio
mBasico

Es posible identificar que los factores que potencialmente pueden estar
afectando a la variable respuesta en este caso estdn dados por el nivel de
diagndstico del conocimiento asi como el nivel de administracién del tiempo, por lo
cual se procedié a aplicar técnicas de estadistica descriptiva para determinar la
significancia de la afectacion de las variables antes mencionadas al tiempo de
respuesta en el entregable de los reportes de desempefio.

En primera instancia se procedio a realizar una prueba de normalidad, para
lo cual se realizé la conversion de formato de los datos, de fecha a valor numérico.
Para comprobar el supuesto de normalidad de empled la prueba de Anderson-
Darling un con nivel de significancia a = 0.05 a través del Software Minitab 19
(Figura 15).
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Figura 15.

Resultados de la prueba de normalidad de los tiempos de entrega.

Grafica de probabilidad de TIEMPO DE ENTREGA
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a9
Media 1155
DesvEst. 09590
a5 N 40
AD 0857

gt Valor p 0.025

Paorcentaje
2

-1 0 1 2 3 4
TIEMPO DE ENTREGA

Dado que el valor p de la prueba arroj6é un estadistico de 0.025, siendo éste
menor al nivel de significancia considerado, es posible concluir que los datos no
presentan una distribucion normal, ante lo cual se opté por emplear técnicas de
estadistica no paramétrica con la finalidad de proseguir con el analisis estadistico

correspondiente.

Se decidi6 emplear una técnica al Analisis de Varianza (ANOVA) en términos
no paramétricos, la cual responde a la prueba de Kruskal-Wallis. El analisis
correspondiente al nivel de diagndéstico del conocimiento se encuentra resumido en
la tabla 20, donde es posible visualizar que el valor p generado por la prueba para
dos de las dimensiones analizadas es mayor que el nivel de significancia empleado,
en este caso, .05, ante lo cual no es posible rechazar la hipotesis nula, lo que
indicaria que no hay evidencia para indicar que existe un efecto significativo por
parte del nivel de diagnostico del conocimiento en el tiempo de llenado de reportes

de desempefio por parte de los docentes. Lo anterior también puede visualizarse en
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el grafico de caja que correlaciona el nivel de diagndéstico del conocimiento con el
tiempo de llenado (Tabla 18).

Tabla 18.

Resultados Prueba de Kruskal-Wallis para los niveles de gestion del conocimiento

individual
Nivel de gestion del conocimiento
o Valor p de la prueba Resultado
individual
Todos los profesores participantes en
Planificacion y control del conocimiento N/A la muestra obtuvieron un nivel
adecuado
. o o Efecto no significativo en la variable
Diagnéstico del conocimiento 0.394
respuesta
) ] y Efecto no significativo en la variable
Manejo de la informacién 0.965
respuesta
Todos los profesores participantes en
Manejo de la comunicacion N/A la muestra obtuvieron un nivel
adecuado
Todos los profesores participantes en
Manejo del estrés N/A la muestra obtuvieron un nivel
adecuado

En el caso del nivel de administracion del tiempo se procedié a realizar algo
similar, encontrandose un efecto significativo dado que el valor p de la prueba
resulté inferior a .05, ante lo cual se rechaza la hip6tesis nula que indicaria la
ausencia de efecto de este factor sobre la variable respuesta, ante lo cual se tiene
una posible causa en la demora del llenado de los reportes de desempefio. El
analisis de varianza se observa en la figura 16 y el diagrama de caja

correspondiente a dicho estudio se encuentra en la figura 17.
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Figura 16.

Resultados de la prueba de Kruskal-Wallis sobre el efecto del nivel de

administracion del tiempo sobre el tiempo de llenado de reportes de desempefio.

Figura 17.

Estadisticas descriptivas

ADMINISTRACION

Mediana Clasificacion de medias Valor Z

DEL TIEMPO M

Adecuadao 24 0.76748

Debe mejorar " 208530

Excelente 5 1.10068

General 40
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Gréfico de caja sobre el efecto del nivel de administracion del tiempo sobre el tiempo

de llenado de reportes de desemperio.
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Fase Mejorar

Una vez identificadas las posibles causas raiz que contribuyan a la variable
respuesta se procedio a desarrollar una herramienta digital que contribuyera en este
caso a mejorar la administracion del tiempo que el docente emplea en el manejo de
la informacién sobre sus alumnos, con la intencién de que logre concentrar todos
los datos requeridos por los reportes de desempefio en un solo archivo y de esta

forma que el tiempo de respuesta logre disminuir.

La herramienta a emplear corresponde a una hoja de célculo de Microsoft
Excel en la cual se ha ajustado un formato que permita, mediante referencias y
férmulas, trabajar al docente de forma semiautomética para obtener la informacién
al dia del desempefio del alumno, tal cual se solicita en el reporte de desempefio,
de manera que al momento de que se le envie dicha solicitud Unicamente deba

vaciar la informacion de su hoja de céalculo al formulario correspondiente (figura 18).

Figura 18.

Hoja de célculo de trabajo para el docente.

4 .. B C D E F G HU A w X Y z AA ||
2 m PREPARATORIA KINO UNIDAD GUAYMAS
E bt ] PERIODO ESCOLAR 202362
4 BACHG11

No  Matricula  Nombre del Alumno(a) SIE|E|E || Actvidades ACTIVIDADES FALTANTES _
6 zl=z |2 (=2 Realizadas Presenta Tareas | Aprovechamiento | Conducta
7 || 1| Matricula 1 |Alumno 1 111 (1] 4 Todas cumplidas Si Bueno Buena
g || 2 | Matricula 2 [Alumno 2 olo|1]1 No cumplidas: Aveces Regular Buena
9 || 3 | Matricula 3 |Alumno 3 1]o0f1]0 No cumplidas: Aveces Regular Buena
10| 4 | Matricula4 [Alumno 4 111 [1]1 Todas cumplidas Si Bueno Buena
11| 5 | Matricula & [Alumno & ojofofo No cumplidas: No Malo Buena
12| 6 | Matricula 6 [Alumno 6 11011 No cumplidas: Aveces Regular Buena
13 || 7 | Matricula 7 |Alumno 7 1[1]1]1 Todas cumplidas Si Bueno Buena
14 | 8 | Matricula & [Alumno & ojJof1]1 No cumplidas: Aveces Regular Buena
15| 9 | Matricula 9 [Alumno 9 1]0f1]0 No cumplidas: Aveces Regular Buena
16 | 10 | Matricula 10 |Alumno 10 111 (11 Todas cumplidas Si Bueno Buena
17 || 11 | Matricula 11 [Alumno 11 ofojoj]o No cumplidas: No Malo Buena
18 || 12 | Matricula 12 |Alumno 12 1(o]1]1 No cumplidas: Aveces Regular Buena
19 | 13 | Matricula 13 |Alumno 13 1]11[1]1 Todas cumplidas Si Bueno Buena
20 | 14 | Matricula 14 |Alumno 14 0jJof1]1 No cumplidas: Aveces Regular Buena
21 || 15 | Matricula 15 |Alumno 15 1]0f(1]0 No cumplidas: Aveces Regular Buena

Otra de las pestafias que incluye la hoja de calculo corresponde al registro
de asistencia, donde de igual forma el docente puede registrar en el mismo archivo
el récord de ocasiones en las cuéles el alumno no ha asistido a sus clases, logrando
tener de manera accesible esta informacién que también es solicitada en el reporte

de desempeifio (figura 19).
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Figura 19.

Hoja de control de asistencia dentro de la herramienta desarrollada.

F. . B C D E F G H I 1 KL MNOC P Q R
2 wjig PREPARATORIA KINO UNIDAD GUAYMAS

3 L PERIODO ESCOLAR 2023-62

4 INGPG11 {Inglés 1)

& | No Matricula ~ Nombre del Alumno(a) TRONCO | 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| FALTAS FECHA(S)
7 || 1| Matricula 1 [Alumno 1 BACHG11| 1| 1| 1| J| 1f 1| 1] 1 0

8 || 2 | Matricula? |Alumno 2 BACHG11| 1| 1| 1| J| 1f 1| 1] 1 0

9 || 3 | Matricula3 |Alumno 3 BACHG11| 1| 1| 1| 1| 1f of 1] 1 1

10 || 4 | Matricula 4 [Alumno 4 BACHG11| 1| 1| 1| 1| 1 of 0| 1 2

11|[ 5 | Matricula§ [Alumno & BACHG11| 1| o] 1) 1| 1| 1] 1] 1 1

12 || 6 | Matricula 6 |Alumno 6 BACHG11) 1| 1| 1| 1] 1f 1) 1] 1 0

13 || 7 | Matricula 7 |Alumno 7 BACHG11) 1| 1| 0| 1] 1f 1) 1] 1 1

14 || 8 | Matricula 8 |Alumno 8 BACHG11| 1| 1| 1| 1] of 1| 1] 1 1

15| 8 | Matricula 9 |Alumno 9 BACHG11| 1| 1| 1| 1] 1f 1| 0] 1 1

16 || 10 | Matricula 10 [Alumno 10 BACHG11| 1| 1| 1| 1] 1f 1| 1] 1 o

17 || 11| Matricula 11 [Alumno 11 BACHG11| 1| 1| o 1] 1f 1| 1] 1 1

18 || 12 | Matricula 12 [Alumno 12 BACHG11| 1| 1| 1| 1| 1f 1| 1] 1 o

19 || 13 | Matricula 13 [Alumno 13 BACHG11| 1| 1| 1| 0| 1f 1/ 0] 1 2

20 || 14 | Matricula 14 [Alumno 14 BACHG11| 1| 1| 1| 1| of 1| 1] 1 1

21 || 15 | Matricula 15 |Alumno 15 BACHG11| 1| 1| 1| 1| 1f 1| 1] 1 0

™~
5

Con la intencién de brindar soporte e instruccion a los profesores que estaran
empleando la herramienta, se brindé un curso de capacitacion los dias 7 y 8 de
noviembre con una duracién de 5 horas cada uno, en modalidad presencial, en las
instalaciones de Universidad Kino Guaymas, seccion preparatoria, el cual fue
impartido en colaboracién con el area de sistemas, creadores de la herramienta a

emplear.
El curso consté de cinco moédulos los cuales fueron:

Introduccion a Excel
Formulas y Funciones
Formato Condicional

Ordenamientos y Filtros

o bk~ 0N PE

Introduccion a Macros

El ndmero de participantes del curso fue de 26 docentes, incluyendo a los
coordinadores de campos disciplinares de la institucion, quienes a su vez se
encargaran de instruir, en conjunto con el area de sistemas, a los docentes que no
hayan podido asistir a la capacitacion. Los materiales abordados en el curso asi

como los formatos a emplear para la herramienta fueron puestos a disposicion de
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los docentes de manera permanente a través de la pagina web

https://tareasinfo91.wixsite.com/excel-para-docentes

Una vez capacitados los docentes se procedi6 a realizar la aplicacion de la
herramienta en el periodo comprendido entre el lunes 13 de noviembre y el jueves
7 de diciembre, obteniéndose 100 registros distribuidos en nueve reportes de
desempefio. El analisis descriptivo de los datos generales puede observarse en la
tabla 19, en tanto que los estadisticos generados segun el reporte de desempefio

correspondiente se muestran en la tabla 20.
Tabla 19.

Estadisticos descriptivos de los Tiempos de entrega de reporte de desempefio

empleando la herramienta.

Estadisticos Descriptivos
Promedio 29:18:06
Desviacion Estandar 24:47:.01
Minimo 00:30:13
Maximo 76:15:10
Mediana 26:12:23

Tabla 20.

Tiempos de entrega de reporte de desempefio por alumno empleando la

herramienta.

Solicitud Fechay hora de solicitud Fechay hora de terminacion Tiempo de respuesta
1 16/11/2023 13:01:35 21/11/2023 7:33:44 42:32:09
2 16/11/2023 13:03:49 21/11/2023 9:01:29 42:57:40
3 16/11/2023 13:06:07 21/11/2023 10:21:11 45:15:04
4 16/11/2023 13:09:38 21/11/2023 9:28:07 44:18:29
5 17/11/2023 12:54:24 22/11/2023 13:36:20 48:41:56
6 23/11/2023 8:28:05 28/11/2023 9:45:09 49:17:04
7 04/12/2023 8:17:41 07/12/2023 12:32:51 76:15:10
8 04/12/2023 8:20:45 07/12/2023 10:17:02 73:56:17
9 04/12/2023 8:23:28 07/12/2023 11:36:53 75:13:25
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Estadisticos Descriptivos
Promedio 54:22:14
Desviacion Estandar 14:30:02
Minimo 42:32:09
Maximo 76:15:10
Mediana 46:58:30

Figura 20.

Resultados de la prueba de normalidad de los tiempos de entrega recabados en la

experimentacion.

Grafica de probabilidad de T2

Maormal
2949
Media 1221
Daswv Est. 1.033
i M 100
AD 3.307

Valorp  =0.005

Porcentaje
Ln
=

T2

Se determind emplear la prueba de signo para una muestra para comparar
si la mediana de los tiempos de respuesta obtenidos es menor al objetivo planteado,
gue en este caso fue de 24 horas (1 dia). Ante ello, se empled una prueba unilateral
donde la hipoétesis nula afirmaba que la mediana de los datos era igual a 1, en tanto
que la hipdtesis alternativa buscaba probar que ésta era mayor de dicho valor. Con

un nivel de significancia de .05 se pudo comprobar que existe evidencia estadistica
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para rechazar la hipétesis nula, por lo cual, la mediana en los tiempos de respuesta

de los concentrados es mayor a 1 dia (Figura 21).
Figura 21.

Resultados de la Prueba de Signo sobre el tiempo de respuesta en los reportes de

desempeiio.

Estadisticas descriptivas

Muestra M Mediana
Tiempos de Respuesta 10 1.95729
Prueba

Hipotesis nula Hen=1
Hipotesis alterna  Hiin > 1
Muestra Mumero =1 MNdmero =1 Numero =1 Valor p
Tiempos de Respuesta 0 0 10 0.001

Posteriormente se procedid a analizar los resultados obtenidos en la
encuesta de seguimiento aplicada a los 33 profesores que recibieron el curso de
capacitacién en la herramienta. El cuestionario const6 de ocho items, los cuales
correspondian al uso de ésta asi como la experiencia obtenida en el periodo de

evaluacion.

De la totalidad de profesores, 20 docentes emplearon la herramienta, en tanto
gue los 13 restantes optaron por no utilizarla (Figura 22); de quienes emplearon la
herramienta, el 65% consider6 que ésta cumplié si objetivo en tanto que entre
quienes decidieron no emplear la propuesta, el 40% sefialé6 que manejan otro tipo
de sistema tecnoldgico que ya les brinda la informacion necesaria para su quehacer
diario (Tabla 21).
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Figura 22.

Resultados correspondientes al personal docente que empled la herramienta.

Uso de la Herramienta Digital

Tabla 21.

uSi mNo

Principales inconvenientes presentados entre los docentes que emplearon la

herramienta.

Inconveniente Presentado

Porcentaje de
Respuestas entre
quienes si
emplearon la
herramienta

Porcentaje de
Respuestas entre
quienes no
emplearon la
herramienta

Me es complicado emplearla porque casi no manejo

objetivo.

) 5% 15%
tecnologia.
El tiempo para alimentar la informacion es insuficiente. 5% 15%
Prefiero manejar las listas fisicas porque siento mas
) 10% 15%
seguridad y control.
Manejo otro tipo de sistema tecnolégico que ya me brinda
) y 15% 40%
esa informacion.
Ninguno, considero que la herramienta cumplié con su
65% 15%
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En cuanto al apoyo por parte del area de sistemas, asi como por los
coordinadores de campo disciplinar, 65% de los profesores sefialaron que si lo
recibieron en tanto que el 35% sefiald no fue necesario solicitarlo. Tanto quienes si
emplearon la herramienta como quienes decidieron no emplearla, entre el 69 y el
70% consideraron que el material de apoyo y la capacitacion brindada fueron
adecuados (Tabla 22).

Tabla 22.

Percepciones sobre el material de apoyo y la capacitacion brindada en el uso de la

herramienta digital.

Porcentaje de Porcentaje de
¢Considera que el material de apoyo y la capacitacion Respuestas entre Respuestas entre
brindada para el uso de la herramienta fueron quienes si quienes no

adecuados? emplearon la emplearon la

herramienta herramienta
Totalmente de Acuerdo 70% 69%
De acuerdo 25% 25%
Regular 0% 6%
En Desacuerdo 5% 0%
Totalmente en Desacuerdo 0% 0%

Con respecto al empleo de la herramienta digital como parte de su labor
docente, el 95% de quienes la emplearon contestaron que si estarian dispuestos a
integrarla en su quehacer escolar (Figura 23), en tanto que entre quienes no la

emplearon, el 85% sefial6 que si la aplicarian (Figura 24).

Entre las sugerencias que contemplo la totalidad del personal docente para
mejorar la herramienta digital, las tres principales observaciones fueron que no se
tenian sugerencias para ello (18%), que se requeria mayor personalizacion (18%)
Un 40% omitié

asi como mayor -capacitacion (12%). responder el item

correspondiente a este cuestionamiento (Tabla 23).
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Figura 23.

Resultados correspondientes a la disposicion de integrar la herramienta del

personal docente que si hizo uso de ella.

Disposicion para Integrar la
Herramienta Digital
5%

Figura 24.

uSi mNo

Resultados correspondientes a la disposicion de integrar la herramienta del

personal docente que no hizo uso de ella.

Disposicion para Integrar la
Herramienta Digital

15%

uSi mNo
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Tabla 23.

Sugerencias para mejorar la herramienta digital.

Sugerencia Porcentaje de Respuestas
Ninguna sugerencia 18%
Cada maestro emplea su herramienta 3%
Requiere mayor personalizacion 18%
Mayor capacitacion 12%
Ninguna; la herramienta se empleara 6%
Mayor conocimiento de la herramienta 3%
Sin respuesta 40%

Una vez analizadas las respuestas de la encuesta de seguimiento, se
procedié a seccionar los resultados de los tiempos de respuesta en el envio de
reportes de desempefio segun si cada docente empled o no la herramienta, lo
anterior con la finalidad de contrastar si existe diferencia significativa entre ambos
grupos asi como también si entre quienes si usaron la propuesta se logré tener un

tiempo que cumpliera el objetivo propuesto al inicio del proyecto.

Dada la distribucion que presentan los datos, se realiz6 una prueba de Mann-
Whitney considerando un nivel de significancia de .05, donde la hipétesis nula
sefalaba que la diferencia entre las medianas de ambos grupos era igual a cero, en
tanto que la hipotesis alternativa indicaba que el percentil 50 de los docentes que
no emplearon la herramienta es mayor a quienes no la usaron. Los resultados se
presentan en la Figura 25. Dado el valor p generado por la prueba, se puede concluir
gue la mediana de los tiempos de respuesta registrados por los docentes que
hicieron uso de la herramienta es menor que la de quienes no la emplearon.
Posterior a ello se realizd nuevamente una prueba de signos considerando
Gnicamente los tiempos de respuesta de los profesores que si emplearon la
herramienta, con la intencion de determinar si la mediana de éstos cumple con el
objetivo de ser menor a 1 dia (24 horas). La prueba fue realizada tomando un nivel

de significancia de .05 y sus resultados se observan en la Figura 26.
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Figura 25.

Resultados de la Prueba de Mann-Whitney sobre los tiempos de respuesta entre

quienes si emplearon la herramienta y quienes no la aplicaron.

Estadisticas descriptivas

Muestra N Mediana
Sin Herramienta 25 1.871811
Con Herramienta 72 2E9E422

Estimacion de la diferencia

Limite

inferior

parala Confianza
Diferencia  diferencia  lograda

06108966 Q107037 95.02%

Prueba

Hipatesis nula Hem-nz=0
Hipotesis alterna Hema-nz > 0

Método Valor W Valorp
Mo gjustado para empates 1767.00 0.003
Ajustado para empates 1767.00 0.003

Figura 26.

Resultados de la Prueba de signos sobre los tiempos de respuesta de los docentes
gue emplearon la herramienta.

Estadisticas descriptivas

Muestra N Mediana
Con Herramienta 72 0964253

Prueba
Hip&tesis nula Hetn=1
Hipotesis alterna Huinp > 1

Muestra Mumero =1 Mdmero =1 MNumero =1 Valorp
Con Herramienta 7 0 35 0.638

85



Se tomoO en consideracion, como hipotesis nula, que la mediana de los
tiempos de respuesta registrados por los docentes que emplearon la herramienta
esigual a 1 dia, en tanto que la hipotesis alternativa sefialaba que dicho estadistico
era mayor al tiempo sefialado. Dado el valor p generado, no es posible rechazar la
hipétesis nula, ante lo cual se confirma que no existe evidencia estadistica
significativa para afirmar que la mediana de los tiempos de respuesta de los
docentes que emplearon la herramienta es mayor a 1 dia, como si ocurre cuando

se considera la totalidad de profesores.

Ante ello, es posible considerar que la aplicacién de la herramienta si permitié
que se lograra alcanzar el objetivo previsto; sin embargo, el que no todos los
docentes la hayan utilizado mermo en el resultado final en cuanto a las entregas de
reportes de desempefio. Con la intencién de presentar un modelo Optimo que
permita bloquear los aspectos que fueron no favorables en la etapa de

experimentacion, se plantearon opciones abordadas en la fase de control.
Fase Controlar

Una vez obtenidos los datos derivados de los analisis, se procedio6 a trabajar
en una version mejorada del modelo, con la intencién de cuidar que algunos factores
gue pueden impactar de manera negativa en los resultados de la aplicacion se vean
controlados; para ello se estructuré un plan de control el cual tiene como objetivo
cuidar que la informacion requerida para los reportes de desempefio se encuentre
actualizada en la herramienta digital de cada docente, asi como también, que una
vez que se solicite el reporte de algun estudiante en particular pueda ser enviado

en un lapso menor a 24 horas (Figura 27).
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Figura 27.

Plan de Control del modelo.

aaliy 8 de enero de 2024 - IME_'M | Organizacion Universidad Kino, A.C.
Producto Reporte de Desempeiio de Estudiantes
Proceso Llenado y envio de reporte de desempefo
Proceso Proceso de Medicion Muestreo Toma de Decisione
p Factor a Criti Entrada / Obieti Método de L Método de | Tamafio de F ) Evaluad Regist Decision / Accién D .
aso Controlar ritico Salida Jetivo Mediciéon ugar Control Muestra recuencia vatuador egistro correctiva ocumento
Captura de
informacion ... |Actualizacién e . Formato de Notificar a la Registro de
. Actualizacion . Grafico de . Supervisor o R X »
Llenado enla Si Entrada - de Nube Virtual e 9 Diario P Seguimiento autoridad informacion
. Diaria Invididuales Académico A
herramienta Documento UKPG-01 correspondiente UKPG-01
digital
) Envio de ) . Respuesta Envio de ) Grafico de | Totalidad de Cua.nf:lo se Supervisor Formatg de NO[IfICEfII’ ala Beglstro.qe
Envio reporte de Si Salida en menos de . Nube Virtual . solicite el P Seguimiento autoridad informacion
~ formulario Invididuales elementos Académico A
desempefo 24 horas reporte UKPG-02 correspondiente UKPG-02
Aprobaciéon Director Unidad Guaymas
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En lo correspondiente al primer punto, se considera realizar un muestreo
seleccionando a un integrante de cada campo disciplinar de manera diaria con la
intencion de revisar si su archivo de indicadores de desempefio se encuentra
actualizado; en caso contrario se notificara directamente al coordinador de campo
disciplinar correspondiente para que éste a su vez aborde al profesor; en caso de
gue exista una reincidencia se comunicara el Jefe de Departamento Académico; si
se incurre de nueva cuenta en un incumplimiento se turnard a la Direcciéon del
plantel, impactando lo anterior en los indicadores correspondientes al desempefio

docente.

En el segundo punto se busca que el envio de la informacion de los reportes
de desempefio se realice en menos de 24 horas, para lo cual el departamento de
supervision académica realizara el monitoreo de avance de llenado, aplicando de
igual forma las acciones correctivas sefialadas para el punto anterior en caso de

que exista algin incumplimiento por parte del docente.

De igual forma, es importante considerar la implementaciéon de un curso de
capacitacion durante la semana previa al inicio del semestre con la intencién de que
los docentes puedan personalizar la herramienta y dejarla completamente operativa
para su quehacer escolar.

Discusién

Metodologias como la Gestion del Conocimiento permiten que las IES
desarrollen exitosamente sus funciones sustantivas, asi como la capacidad de
innovacion, generando de esta manera ventajas competitivas que se traducen en
una mejor adaptacion y capacidad de respuesta a los contextos dominantes en el
rubro educativo (Tamayo, 2020; Escorcia y Barros, 2020; Garcia et al., 2020; Lovato
et al., 2020). Sin embargo, estas organizaciones deben cubrir aspectos criticos para

la implementacion de dichas herramientas, como lo son recursos suficientes,

estructura y cultura organizacional, apoyo y compromiso de la alta direccion,
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liderazgo, mejora de procesos y uso de TICS (Freitas y Yaber, 2017; Alvarez-Cedillo
et al., 2020; Galvis, 2020; Mas et al., 2021).

Existen de igual manera otras metodologias de mejora continua cuya
implementacion se ha mostrado con resultados favorables en las IES. Tal es el caso
de Six Sigma, a través de la cual se han logrado beneficios considerables que
permiten a dichas organizaciones superar problemas y desafios del entorno, como
lo son el aumento en el nivel de satisfaccion de los estudiantes, la reduccién de
tiempos de espera y un aumento en la matricula, asi como la simplificacion y
generacion de atributos de valor en los servicios administrativos (LeMahieu et al.,
2017; Lu et al., 2017; Ab-Wahid, 2018; Haerizadeh y Sunder, 2019; Oliver et al.,
2019; Petrusch y Vaccaro, 2019; O'Reilly et al., 2019; Wheeler-Webb y Furterer,
2019).

Uno de los aspectos relevantes de la implementacion de Six Sigma en las
IES es que los elementos que condicionan la exitosa ejecucion de ésta son muy
similares a los requeridos por la Gestidén del Conocimiento (O’Reilly et al., 2018;
Sunder y Antony, 2018; Guerrero et al. 2019; Li et al., 2019; Allaoui y Benmoussa,
2020), por lo cual, es factible pensar en el desarrollo de modelos mas robustos que
potencialicen los resultados de las mejoras en las IES mediante la union de la
Gestidon del Conocimiento y Six Sigma, de lo cual no se ha encontrado evidencia
sobre investigaciones realizadas, representando esto un area de innovacion en la

mejora de los procesos de las IES.

Es importante sefialar que la correcta ejecucién de dichas metodologias
conlleva el logro de objetivos particulares que se vuelven a su vez fortalezas de la
organizacion, como el desarrollo de estructuras educativas, el desempefio y la
madurez organizacional, asi como la creacion de motivacion y creatividad (Guzman
et al., 2018; Correa-Diaz, et al., 2019; Rehman e Igbal, 2020; Anthony y Antony,
2021).
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A través de los analisis efectuados, se logré determinar la viabilidad de
implementar tanto la Gestién del Conocimiento como la metodologia DMAIC en la
Institucion de Educacion Superior abordada, como estrategia para optimizar sus
procesos administrativos. Esto se realizé a través de los resultados obtenidos en el
instrumento diagndstico aplicado previo a la experimentacion, el cual fue validado a

través del coeficiente alfa ordinal mediante el método de correlaciones policéricas.

Sin embargo, es de resaltar que uno de los factores criticos que se detecto a
través de la aplicacién de los instrumentos validados correspondientes a los niveles
de competencia de aspectos como la gestion del conocimiento individual (Mandl et
al., 2004), el manejo de TIC y TAC en la educacién (Gonzalez et al., 2019) y la
administracion del tiempo (Marchena et al., 2008), fue justamente este ultimo, el
cual no es considerado en la literatura consultada como factor determinante para el
éxito de la implementacion de estas metodologias. Este punto es de crucial
importancia para promover la optimizacion de procesos administrativos, pues
diversos estudios han sefialado el impacto que se tiene sobre la satisfaccion y estrés
laboral, asi como la salud fisica del profesorado a raiz de una mala administracion

del tiempo (Cabezas et al., 2017; Angulo-Rojas y Herrera-Vasallo, 2020).

De igual forma es posible destacar el papel preponderante que juega el
liderazgo en todo proyecto que aborde un cambio de paradigma, pues en este caso,
se tuvo la decisi6bn de algunos docentes de no emplear la herramienta digital
disefiada para apoyar el proceso mejora, lo cual, ante la contrastacion de hipotesis
de las medianas de tiempos de respuesta registrados entre quienes si emplearon la
herramienta y quienes no lo hicieron, permitié visualizar que el modelo puede
cumplir cabalmente el objetivo planteado, pero la falta de liderazgo organizacional

constituyo uno de los factores criticos para que esto no se lograra.

Ante ello, es relevante, de igual forma, capacitar al profesorado no solamente
en aspectos generales de tecnologias de la informacién y comunicacion, sino en

aspectos puntuales e integrales que les permitan avanzar en el camino de la
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profesionalizacion docente, como lo es la administracion del tiempo y la

personalizacion de las herramientas que se empleen en el quehacer docente.

Si bien el modelo se ha desarrollado para que su aplicacion se extrapole a
escenarios distintos a aquel en el cual fue concebido, es importante sefialar que los
puntos abordados como propuestas que han sido derivados del analisis de
resultados podrian aplicarse de igual forma como mejoras al implementar el modelo

en zonas distintas.

Por ello, se considera que se deben atender los aspectos de administracion
del tiempo, capacitacion y personalizacion de la herramienta asi como el trabajo de
liderazgo organizacional y la resistencia al cambio por parte del personal de la
institucion para lograr definir, en estudios posteriores, el logro total del objetivo

planteado en este proyecto.
VIII. Conclusiones

Mediante el andlisis de resultados generados en la presente investigacion,
se ha logrado determinar los puntos de incidencia que presentan la Gestion del
Conocimiento y la metodologia DMAIC para su implementacion en Instituciones de
Educacion Superior, asi como también, determinar algunos aspectos no
considerados en la literatura que son de vital importancia en su correcta aplicacion,

como lo es la administracion del tiempo.

Es de vital importancia considerar los perfiles que el profesorado presenta en
cuanto al nivel de competencias de factores puntuales en el desarrollo de
propuestas digitales, lo cual puede asegurar de una mejor manera que la propuesta
se apligue de una forma exitosa. De forma que, si es necesario, deben atenderse
aspectos como la capacitacién previa al momento de abordar la planeacion de

propuestas de intervencion.

Aspectos como el liderazgo organizacional resultan primordiales para lograr
vencer la resistencia al cambio por parte del personal de las organizaciones y que

de esta manera se convenzan de ser participes en conjunto de un proyecto de
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mejora en comun para el bien institucional; de lo contrario, es complejo lograr
objetivos grupales sin el esfuerzo y la determinacién de cada integrante de la
comunidad organizacional, menguando asi la capacidad potencial de las

herramientas y estrategias de mejora continua.

Considerando los puntos anteriores, es posible determinar que el disefio y la
aplicacion de un modelo digital basado en la gestion del conocimiento y la
metodologia DMAIC ha permitido mejorar la efectividad de los procesos
administrativos del sistema de gestion de la institucién abordada, sin embargo, el
objetivo puntual establecido en el proyecto desarrollado en el modelo, sélo pudo ser
cumplido por los docentes que implementaron la herramienta y siguieron el proceso
del modelo, lo cual resulta insuficiente al buscar alcanzar objetivos grupales, pero
representa el avance requerido para que en un futuro esto ultimo pueda llevarse a

cabo.
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X. Anexos

Anexo 1. Cuestionario de Diagndstico Inicial (Capacitacion).

Tgel
U% INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (A)

Cuestionario de Diagnéstico Inicial (Capacitacion)
UNIVERSIDAD KINO

Instrucciones: El presente cuestionario esta dirigido al personal que labora en
Universidad Kino con la finalidad de obtener informacion sobre el estado actual en
el area de capacitacion hacia el personal de la institucion. Las respuestas seran
completamente andnimas y con fines de investigacion, por lo cual solicitamos su
apoyo respondiendo las siguientes preguntas de manera objetiva eligiendo la
respuesta que mas se adecue a su realidad. Muchas gracias por su colaboracion.

1. Proporcione su rango de edad.
o 18 -27 afios
o 28 - 37 afos
o 38 -47 afos
o 48 -57 afos

o Mas de 57 afios

2. Indique su ultimo nivel estudios cursado.
o Licenciatura incompleta o0 menos

o Licenciatura completa

o Maestria y especialidad

o Doctorado
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. Sefale cuantos afnos tiene laborando en la institucion.

Menos de un afio
Entre 1y 5 afios
Entre 6 y 10 afios
Entre 10 y 15 anos

Mas de 15 afnos

. ¢ Harecibido capacitacion en los ultimos 3 afios?
Si
No

En caso de que su respuesta anterior sea “Si”, jen qué area ha recibido la
capacitaciéon? (Puede seleccionar varias)

Servicio al cliente

Tecnologia

Filosofia institucional

Temas relacionados con su area (funciones desempefadas, operatividad)
Otras (Especifique)

Ninguna de las anteriores

Indique cuantos cursos de capacitacion ha recibido en el dltimo afio
Ninguno

Entrely3

Entre4y 6

Entre 7y 10

Mas de 10
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Selecciona el departamento en el cual labora en la institucion
Académico

Lenguas Extranjeras, Investigacion y Posgrado

Servicios Estudiantiles y Vinculacion

Rectoria

Promocién y Becas

Otros // Revisar Organigrama

¢En qué modalidad ha recibido las capacitaciones durante los dltimos tres
afos?

En linea

Presencial

Ambas

No he recibido capacitaciéon

¢Considera necesario recibir capacitacion sobre las funciones que
desempefia en su puesto?

Si

No

.Indique qué modalidad prefiere para recibir los cursos de capacitacion

En Linea (videoconferencia)
Virtual (sélo por plataforma)
Presencial

Mixta (Presencial - En Linea - Virtual)

.¢,Qué duracion prefiere en un curso?

Entre 10 y 15 horas
Entre 16 y 20 horas

Mas de 20 horas
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12.

O

O

13.

14.

15.

¢, En qué horario le gustaria recibir capacitacion?
Matutino

Vespertino

Fin de semana

Asincrono (Curso Virtual)

¢Con qué recursos cuenta para tomar un curso?

Dispositivo electronico (Computadora, teléfono celular, tableta)
Internet

Todos los anteriores

Ninguno de los anteriores

¢, Qué tipo de actividades prefiere realizar en un curso? (Puede seleccionar
varias opciones)

Leer manuales

Leer manuales y posteriormente responder preguntas sobre éstos

Ver graficos, imagenes o infografias

Ver videos

Escuchar audios sobre el curso

Ver animaciones o videos y posteriormente responder preguntas sobre éstos
Realizar actividades dindmicas

Analizar estudios de caso

Dialogos entre participantes
¢ Le gustaria recibir la retroalimentacion de este cuestionario?

Si
No
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Anexo 2. Cuestionario de Diagndstico Inicial (Capacitacion).

Tgel ]
# INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (B)
‘—(|\r Cuestionario de Diagnéstico Inicial (Efectividad)

UNIVERSIDAD KINO

Instrucciones: El presente cuestionario esta dirigido al personal que labora en
Universidad Kino con la finalidad de obtener informacion sobre el estado actual de
la efectividad en los procesos del sistema de gestion de la institucién. Las
respuestas serdn completamente andnimas y con fines de investigacién, por lo cual
solicitamos su apoyo respondiendo las siguientes preguntas de manera objetiva
eligiendo la respuesta que mas se adecue a su realidad. Muchas gracias por su

colaboracion.

1. Proporcione su rango de edad.
o 18- 27 afos
o 28 -37 afos
o 38-47 afos
o 48 -57 afos

o Mas de 57 afios

2. Indique su ultimo nivel estudios cursado.
o Licenciatura incompleta o menos

o Licenciatura completa

o Maestria y especialidad

o Doctorado
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Sefiale cuantos afios tiene laborando en la institucion.
Menos de un afio

Entre 1y 5 afios

Entre 6 y 10 afios

Entre 10 y 15 anos

Mas de 15 afnos

¢, Comprende las tareas, procedimientos y actividades que debe realizar en
Su puesto?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

¢ Considera que realiza su trabajo con precision y dedicacién de manera que
Nno es necesario repetir una actividad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

¢, Realiza las actividades que le son encomendadas en tiempo y forma?
Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
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10.

¢,Cuenta con todos los recursos necesarios para realizar su trabajo?
Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

En su departamento, ¢Se hace un uso eficiente de los recursos destinados
a las actividades (papeleria, mobiliario)?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

¢ Se desempeiia de manera eficiente, es decir, de forma adecuada bajo
situaciones de presion y ante actividades dificiles?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

¢, Considera que en su departamento se trabaja de forma efectiva, es decir,
con eficacia y eficiencia?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
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11.;.Considera que su desempeiio laboral es eficaz y eficiente, es decir,
efectivo?

o Siempre

o Casi siempre

o Aveces

o Casinunca

o Nunca

12. ¢ Presenta una facil adaptacion a los cambios?
o Siempre

o Casisiempre

o Aveces

o Casinunca

o Nunca

13.¢Considera que cuenta con las competencias (conocimientos, habilidades,
actitudes y valores) para desempefar las funciones de su puesto de manera
efectiva?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Neutral

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
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14.;Considera que la convivencia con los compafieros de trabajo aporta a la
efectividad de su desarrollo laboral?

o Siempre

o Casisiempre

o Aveces

o Casinunca

o Nunca

15. ¢ Mantiene una comunicacion efectiva con su jefe inmediato?
o Siempre

o Casisiempre

o Aveces

o Casinunca

o Nunca
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Anexo 3. Carta de Consentimiento Informado

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, (nombre del voluntario) declaro libre y voluntariamente que acepto participar en

el estudio titulado: “Modelo digital de gestién del conocimiento y DMAIC para

la mejora de procesos administrativos en IES” que se desarrolla en Universidad
Kino, A.C.

Se me ha explicado que el estudio consiste en el desarrollo, aplicacion y evaluacion

de un modelo digital de gestion del conocimiento y DMAIC para mejorar la

efectividad de los procesos administrativos del sistema de gestién de Universidad

Kino.

Estoy en el entendido que:

Lugar y fecha:
Nombre y firma del participante:
Nombre y firma Testigo 1:

Nombre y firma Testigo 2:

Mi participacion como empleado no repercutird en mis actividades ni en mis
relaciones con mi institucion de adscripcion.

No habr& ninguna sancién para mi en caso de no aceptar la invitacion.
Puedo retirarme del proyecto silo considero conveniente a mis intereses, aun
cuando el investigador responsable no lo solicite, informando mis razones
para tal decision en la Carta de Revocacion respectiva si lo considero
pertinente; pudiendo si asi lo deseo, recuperar toda la informacion obtenida
de mi participacion.

No haré ningun gasto, ni recibiré remuneracion alguna por la participacion en
el estudio.

Se guardara estricta confidencialidad sobre los datos obtenidos producto de
mi participacion, con un numero de clave que ocultara mi identidad.

Puedo solicitar, en el transcurso del estudio informacion actualizada sobre el

mismo, al investigador responsable.
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Anexo 4. Encuesta de Seguimiento.

UK
Encuesta de Seguimiento
0

UNIVERSIDAD KINO

Instrucciones: El presente cuestionario esta dirigido al personal que labora como
docente frente a grupo en Universidad Kino Campus Guaymas - Seccion
Preparatoria - con la finalidad de obtener informacion sobre los resultados de
aplicacion de la herramienta digital docente implementada en dicha institucion. Las
respuestas seran tratadas unicamente con fines de investigacion, por lo cual
solicitamos su apoyo respondiendo las siguientes preguntas de manera objetiva
eligiendo la respuesta que mas se adecue a su realidad. Muchas gracias por su

colaboracion.

1. Indique su nombre

2. ¢Empled la herramienta digital durante este parcial?
o Si
o No

3. En caso de que su respuesta anterior fue "Si", ¢ considera que la herramienta
facilité su trabajo docente administrativo?

o Si

o No
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¢, Qué inconvenientes encontré en la herramienta para decidir no emplearla o
bien para considerar que no cumplio la finalidad propuesta?

Me es complicado emplearla porque casi no manejo tecnologia

El tiempo para alimentar la informacion es insuficiente

Prefiero manejar las listas fisicas porque siento mas seguridad y control
Manejo otro tipo de sistema tecnolégico que ya me brinda esa informacion

Ninguno, considero que la herramienta cumplié con su objetivo

¢, Recibié apoyo por parte del area de sistemas, de su coordinacion de campo
disciplinar o bien de sus mismos compafieros para el uso de la herramienta?
Si

No fue necesario solicitarlo

No

¢ Considera que el material de apoyo y la capacitacion brindada para el uso
de la herramienta fueron adecuados?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Regular

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Estaria dispuesto a emplear la herramienta digital como parte de su labor
docente?

Si

No

Indique qué sugerencias contemplaria para mejorar la herramienta digital
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