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RESUMEN

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) se reconocen por su liderazgo
social, con el compromiso de generar innovacion y desarrollo en todos los
procesos de su quehacer diario, entendiéndose entre ellos sus procesos

académicos, docentes, de investigacion, planeacion, vinculacion y administrativos.

Lamentablemente este supuesto no siempre se cumple y en el mayor de los casos
vemos a las IES poco orientadas al servicio, burocraticas y un tanto reacias a los
cambios y a la gestion de tecnologias.

El internet en la Ultima década se ha convertido en la plataforma por excelencia
para la prestacion de servicios académicos y administrativos, a diario podemos
observar como los servicios ofrecidos en linea eliminan las barreras de tiempo y
espacio, evitando filas y vueltas innecesarias a las universidades para la

realizacion de algun tramite.

Desafortunadamente son pocas las investigaciones serias que evidencian la
evaluacion de estos servicios mediante cualquier mecanismo, particularmente
aguellos donde se considere el punto de vista del usuario, en este caso de los

estudiantes.

Esta Investigacion tiene la finalidad de presentar los resultados de la evaluacion
de la gestion tecnoldgica de servicios de apoyo administrativos dentro de cuatro
IES, tres de ellas en la ciudad de Celaya, Gto; México y una mas en Argentina.
Para ello se utiliz6 como referencia el modelo Techqual, mismo que ha sido
utilizado principalmente en paises de habla inglesa, pero que ha demostrado ser
un modelo adecuado de planeacién de servicios de tecnologias de la informacion

en instituciones de educacion.

Para ello el modelo fue tropicalizado a las IES sujetas a la evaluacion y se
procedié a validar el mismo logrando obtener resultados que permitieron que era

un instrumento adecuado para los fines que se perseguian.



El modelo busco entender la perspectiva del usuario final, considerando que la
gestion tecnolégica de cada IES debe evolucionar para estar alineada con dicha

perspectiva, teniendo en consideracion tres conceptos criticos:
1. Acceso y conectividad
2. Tecnologia y servicios
3. Experiencia del usuario

La conclusion principal se da entorno a que los servicios ofrecidos por las IES se

encuentran por debajo de las expectativas que tienen los usuarios.

Palabras clave: Instituciones de Educacién Superior, Gestidbn Tecnologica,

Evaluacion del servicio



SUMMARY

The Institutions for Higher Education (IHE) recognize you for your social leadership
you for your leadership with dedication to generate innovative and progress in all
process of your daily chores, being understood that among your academic

processes, teaching, investigation, planning, linking and administration.

Sadly this "suppose" not always works and in most of the cases we see IHE orient
few to service, bureaucratic, and a little reluctant to the changes and the
management of technologies.

The internet this last decade has converted into the platform par excellence for the
lending of academic and administrative services daily we can observe how the
offered services on line on line eliminate barrier of time and space, avoiding lines

and unnecessary trips to the universities completion of of some procedures.

Unfortunately, few serious investigations that evidence the evaluation of these
services through any mechanism, particularly those where the point of view is
considered the user's point of view, in the case of the students.

This investigation has the objective of presenting the results of the evaluation of
the technological management of administrative support service with in four IHE,
three of them in the city of Celaya Gto; Mexico and Argentina. For it, as a
reference, we used the "Techqual" model, the same that has been used mainly in
countries that speak English, what has been demonstrated to be an adequate

model of planning informations technology services institutions of education.

For it the model was topicalized to the IHE linked to the evolution and it proceeded
to validate the same achievement while obtaining results that permitted the

adequate instrument for the pursued ends.



The model looked to understand the perspective of the final user considering that
technological of each IHE must evolve to be aligned with the mentioned

perspective, having in mind three critical concepts.
1.- Access and connectivity.

2.- Technology and services.

3.- Users's experience.

The main conclusion is given around in the offered services for the IHE they are

found below the expectations that users had.

Key words: Institutions for Higher Education, Technological Management, Service

Evaluation.
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Capitulo 1. Gestion Tecnoldgica en los servicios de apoyo a la

educacioén superior.

1.1 Antecedentes

El concepto de Gestion Tecnoldgica incluye la planeacion, direccion, control y
coordinacion del desarrollo e implementacion de las capacidades tecnolédgicas de
tal forma que las organizaciones puedan dar forma y establecer sus objetivos
estratégicos y operativos (Cetindamar, 2016) En este sentido resulta trascendente
en las condiciones actuales del sistema educativo de nivel superior, integrar las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), como parte fundamental de la
estrategia de integracién de servicios a sus estudiante. Es una realidad que los
estudiantes exigen cada vez mas dejar de lado las interacciones personales, para
utilizar autoservicios o servicios mediados por tecnologia. El estudiante
universitario actual es un nativo digital, y por lo tanto el enfoque de servicios que
ofrece la universidad debe ser en tal sentido, es decir hacia la digitalizacion de los

sServicios.

Los servicios estudiantiles se han concentrado mayormente en temas neuralgicos,
como la ayuda en temas escolares, inscripciones, admisiones, gestion de cursos,
programacion financiera (cuando existen costos y financiamiento por el acceso a
la universidad) (Britto, 2013). Sin embargo, existen temas que los estudiantes
desean consultar en linea como los son las tutorias, los horarios de clase y la
consulta de libros, gestibn de becas, comunicacion continua con grupos de

estudiantes o investigadores, por mencionar algunos otros.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) deben desarrollar estrategias
importantes para asegurar que los estudiantes que usan plataformas en linea
experimenten interacciones positivas mientras acceden a servicios de apoyo
(Hardy, 2012). La tendencia global en gestion tecnoldgica dentro de las
universidades se enfoca en dos sentidos, por un lado, al aspecto académico, que
implica desarrollar las competencias estudiantiles en este sentido, y por el otro la

propia gestion universitaria en un entorno de alto desarrollo tecnoldgico, al cual
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debe responder como cualquier otro tipo de organizacién, desarrollando y
ofreciendo servicios basados en la tecnologia. En este sentido, la deuda es que
muchas IES siguen tratando a los estudiantes con un enfoque presencial
tradicional, pero estos ultimos han cambiado y quieren enfoques diferentes y
nuevos, definitivamente basados en la tecnologia. Los servicios de apoyo
estudiantil son cruciales para los estudiantes universitarios (Britto, 2013). Aparte
de mejorar la admision de estudiantes, estos servicios ayudan a los estudiantes a
completar sus cursos, asi como interactuar con la universidad o institucién

después de la finalizacion de estos (Swan, 2005).

Se considera importante poder evaluar la gestién tecnoldgica que los estudiantes
reciben, estos servicios se deben evaluar desde la perspectiva del usuario,
considerando la calidad de la informacién que se recibe, la utilidad percibida y la
intencidon de uso de esos servicios, buscando que las IES aprovechen mejor sus
recursos economicos, de infraestructura y de recurso humano cuando se trata de

dar soporte a estos servicios basados en Web.
1.2 Planteamiento del problema

En las Instituciones de Educacion Superior (IES) se gesta el conocimiento y el
desarrollo tecnoldgico de cualquier pais, las IES estan preocupadas por cada dia
brindar servicios de educacion a una matricula mayor y se ha procurado que esto
se de a través de la gestion de servicios basados en tecnologia, sin embargo los
servicios de apoyo o de tipo administrativos han quedado tanto rezagados, cada
vez es mayor el numero de estudiantes que requieren servicios basados en web,
siendo una necesidad prioritaria para ellos poder tener acceso a dichos servicios
24 horas al dia los 365 dias del afio, desde cualquier parte en la que se
encuentren con calidad y eficiencia y desean contar con soporte en tiempo real, es

entonces donde la gestion de la tecnologia tiene un reto importante.

Es necesario encontrar un modelo que nos permita evaluar si los esfuerzos de las
IES en esta materia son percibidos satisfactoriamente por los usuarios desde las
perspectivas de acceso y conectividad, servicios tecnolégicos y la experiencia del

usuario.
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Es importante sefalar que en el mundo las Instituciones de Educacion superior
invierten mas del 22% de sus ingresos totales en Tecnologias de la Informaciin
(TI), en este sentido las IES en México, invierten un promedio por debajo del 5%
de estos mismos ingresos totales aproximadamente (Tecnologico Nacional de
México, 2017), en Argentina el 3% situacibn que hace recalcar ain mas la

importancia de esta evaluacion.

1.3 Preguntas de investigacion

¢Es posible establecer un modelo de referencia para evaluar la aceptacion
tecnoldgica de los servicios en linea ofrecidos por las IES?

¢ La aceptacion tecnoldgica de los servicios ofrecidos en linea son percibidos de la

misma manera entre estudiantes de diferentes universidades?

¢ La aceptacion tecnoldgica de los servicios ofrecidos en linea son percibidos de la

misma manera entre estudiantes de diferentes carreras?

¢ La aceptacién tecnoldgica de los servicios ofrecidos en linea son percibidos de la
misma manera entre estudiantes de Meéxico y Argentina siempre y cuando

cumplan la condicion de similitud de carreras y rango de edad?
1.4 Proposito del estudio

La presente investigacion tiene el proposito de presentar los resultados que se
obtuvieron de la evaluacién de gestidn tecnoldgica en servicios administrativos y
de soporte en cuatro Instituciones de Educacion Superior, tres de ellas en el
Estado de Guanajuato y una mas en la ciudad de Olavarria en la provincia de
Buenos Aires, Argentina. Con la finalidad de que las IES puedan tener un
entendimiento mayor de las necesidades de estos servicios de apoyo, desde la
perspectiva del wusuario, siendo los estudiantes quienes establecen las
necesidades de acceso a la informacion y otros servicios de caracter

administrativo.
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Este estudio pretende ser una herramienta en la toma de decisiones para
establecer los futuros servicios que deberan estar disponibles en las plataformas
basadas en internes que las universidades facilitan a sus estudiantes y las
herramientas de soporte que seran necesarios para que estas funcionen con

calidad y eficiencia.
1.5 Importanciay justificacion del estudio

Los Sistemas de Informacion basados en web, estan creciendo a pasos
acelerados, las Instituciones de Educacion cada dia invierten mas recursos en
ellas y se hace imprescindible no evaluar constantemente estas inversiones, en
las que no solo se habla de recursos financieros, también el recurso humano y
tiempo (Dieter, 2007).

Los servicios basados en web suelen dividirse en académicos y administrativos,
para esta investigacion solo resultan de interés los administrativos que son poco
evaluados al menos en México; La literatura muestra como se ha vuelto
importante evaluar la calidad de los servicios y como la perciben sus usuarios,
esta informacién se convierte en una herramienta de valiosa utilidad para la toma
de decisiones.

La globalizacion ha traido consigo que el uso de las tecnologias de la informacion
y comunicacion sean una necesidad en la que no existen fronteras de tiempo y
espacio, las IES deben afrontar el reto que se presenta gestionando los recursos
tecnoldgicos y la innovacién a la hora de poner en servicio todas sus actividades
tanto académicas como administrativas (Acufia, 2013).

La respuesta de las IES ante el reto de la globalizacion debe ser el de poder
simplificar cualquier actividad o procedimiento que exige la presencia fisica en las
universidades, sustituyéndolos por un mayor numero de mecanismos
automatizados, que permitan la optimizacion del recurso mas valioso que se tiene
“el tiempo”.

Este trabajo de investigacion propone un modelo que permite hacer esta

evaluacion de los servicios administrativos basados en web, desde la percepcion
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de sus usuarios, que, en este caso, los estudiantes que requieren de servicios de
soporte, para el cumplimiento de sus objetivos académicos.

No se evalla si los servicios administrativos en linea son suficientes o si debiesen
existir mas, se evalla la calidad del servicio, que permitird entonces tomar
decisiones de tipo financieras, sobre la existencia o incremento de servicios y
como se ofrecen.

No se pretende que haya cambios repentinos en la forma de ofrecer servicios
administrativos en las IES, se pretende presentar panoramas reales que permitan
evolucionar poco a poco hacia la digitalizacion de los servicios; las IES que fueron
parte de este estudio comparten servicios en linea y presenciales, si se hace una
evaluacion constante, o lo que solemos llamar como vigilancia tecnolbgica es
posible que en poco tiempo se permita que todas las personas involucradas en
actividades de prestacion de servicios administrativos, dejen de hacer actividades
repetitivas o poco trascendentales y realicen actividades que generen valor real a
la Institucion.

La ciudad de Celaya y Olavarria tinen una poblacibn semejante, comparten el
mismo sector productivo de empresas metal mecénicas motivo por el cual los
Institutos y Universidades preparan el mismo perfil de estudiantes.

En Estados Unidos, Canada y Europa, TecQual es un modelo de evaluacion de
los servicios de Tecnologia de la Informacion (T1) que utilizan las universidades,
para justificar el porcentaje tan alto que ejercen en TIC esta investigacion nos
demuestra que el porcentaje que se invierte en estas tecnologias va del 2.8% y
hasta el 4% de los ingresos totales anuales como lo reporto el Tecnoldgico
Nacional de México en Celaya (2017), el porcentaje por si solo no podria decirnos
mucho, pero cuando lo traducimos a $ 7,500,00.00 de pesos anuales, se convierte
en un rubro importante a evaluar y comprobar si los recursos son aprovechados

de manera eficiente.

1.5.1 Limitaciéon del estudio

En los entornos de aprendizaje en linea, es mas problematico el uso de métodos

de investigacion que registren tendencias persistentes mientras se evalua el
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comportamiento de aprendizaje. Los hallazgos estdn delimitados a estudiantes
especificos matriculados en tres Instituciones de Educacion Superior de la ciudad
de Celaya, Gto, México y una por parte de Argentina en la ciudad de Olavarria
provincia de Buenos Aires. Por lo tanto, puede no ser factible utilizar los resultados

y generalizar méas all4 de la poblacion universitaria utilizada.

Todos los estudiantes universitarios fueron necesarios para completar el
cuestionario y esperaba responder cuidadosamente todas las preguntas. Sin
embargo, la investigacion sélo dio crédito de terminacion. No es una garantia de
que todas las respuestas proporcionadas fueron correctas y reflexivas. Sélo se
incluyeron los participantes que terminaron los formularios y devolvieron las
preguntas, mismas que fueron autoadministradas por un cuestionario en linea, con

respuesta automatica desde su correo electronico personal.
Capitulo 2. Gestion de la Tecnologia

La gestidn de la tecnologia se ha venido transformando velozmente en los ultimos
afos. Esta area es multidisciplinaria es de vital importancia entre sectores donde
antes se hacia uso de areas del conocimiento para la resolucién de problemas. La
gestién de la tecnologia vino a mitigar el conflicto del uso conjunto de pares del
conocimiento tales como; estadistica, economia, finanzas, contabilidad,

administracion y mercadotecnia, entre otras, dentro del marco de la tecnologia.

De acuerdo con el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC), la
gestién de la tecnologia promueve la innovacion tecnolégica en las organizaciones
de cualquier pais. La implementacion de un sistema de gestion tecnoldgica se
considera, como una decisioén estratégica para las organizaciones. Por lo anterior
se detecta la necesidad de medir la competitividad que determina la capacidad

que se tiene de gestion dentro de las empresas y organizaciones en los paises.

El Consejo Nacional de Investigacion en Washington define la gestion de la
tecnologia como “la vinculacién entre las disciplinas de ingenieria, ciencias y
gestion para planear, desarrollar e implementar las capacidades tecnologicas para

modelar y lograr los objetivos estratégicos y operativos de una organizacion”.
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Para, Gaynor (1999) es “un proceso de negocios que va mas alla de la ciencia y la
ingenieria, que incide en cada uno de los aspectos de las practicas de negocios de
una organizaciéon”. Sefala que este proceso integra distintos aspectos de negocios

necesarios para desarrollar ventajas competitivas.

La gestion de la tecnologia se convirti6 en una actividad importante en cualquier
organizacion ya que aporta elementos para que la administracion de sus
actividades sea mas efectiva también contribuye a que las empresas se
desarrollen de forma estratégica, consolidando recursos, experiencias Yy
capacidades; apoya a las organizaciones a estar listas para un futuro competitivo,
reduciendo riesgos comerciales y la incertidumbre, incrementando su flexibilidad y

comprensioén del progreso de los productos y servicios (Gémez, 2011).
2.1 Modelo Nacional de Gestion de Tecnhologias

El modelo es propuesto por la Fundacion del Premio Nacional de Tecnologia,
integrada por la Asociacion Mexicana de Directivos de la Investigacion Aplicada y
el Desarrollo Tecnoldgico, A. C. (ADIAT), la Camara Nacional de la Industria de
Transformaciéon (CANACINTRA), la Fundacion México-Estados Unidos para la
Ciencia (FUMEC) y la Fundaciéon Mexicana para la Innovacion y Transferencia de
Tecnologia A.C. (FUNTEC).

El Modelo Nacional de Gestion de Tecnologia esta compuesto por un conjunto de
funciones y procesos que incorporan las acciones, que se realizan en una
organizacién comprometida con el desarrollo y la innovacién tecnoldgica (Figura
1).

Figura 1 Modelo Nacional de Gestion de Tecnologia
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Elaboracién propia

El principal objetivo de este modelo es el de impulsar desarrollo en las

organizaciones mexicanas de cualquier tamafio o giro, para ser proyectadas

ordenadamente a niveles mas competitivos, niveles de clase mundial a través de

una gestion de tecnologia explicita, sostenida y sistematica. Sus funciones son:

vigilar, planear, proteger, habilitar e implementar las cuales se explican a

continuacion.

Vigilar. Esta funcién se centra en buscar en el entorno sefiales o indicios
gue permitan identificar amenazas y oportunidades de desarrollo e
innovacion tecnoldgica que impacten en el negocio.

Planear: se seleccionan lineas de acciébn que conduzcan a ventajas
competitivas, lo que implica el desarrollo de un plazo tecnolégico que se
concreta en una cartera de proyectos.

Habilitar: es la obtencion de tecnologias y recursos necesarios para la
ejecucion de los proyectos contenidos en el portafolio.

Proteger: es la tarea de defender y velar por los bienes tecnolégicos de la
organizacion, generalmente por medio de la obtencion de titulos de
propiedad intelectual.

Implantar: en esta actividad se realizan proyectos de innovaciéon hasta el
lanzamiento final de un producto nuevo o mejorado en el mercado, o la
adopcién de un proceso nuevo o sustancialmente mejorado dentro de la
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organizacion, Incluye la explotacion comercial de dichas innovaciones y las
expresiones organizacionales que se desarrollan para ello (Fundacion

Premio Nacional de Tecnologia, 2017).

Existen otras definiciones de expertos y lo consideran un sistema de
conocimientos y practicas relacionadas con procesos de creacion, desarrollo,
transferencia y uso de la tecnologia. Para la National Reaserch Council (1999,
pag. 108) de Estados Unidos, se considera que es integrado por los conocimientos
de “Ingenieria, ciencias y disciplinas del area de gestion, para planear, desarrollar
e implementar capacidades tecnoldgicas en el disefio y el logro de los objetivos

estratégicos y operacionales de las organizaciones”.

En base a lo anterior Valencia & Pefia (2013, pag. 16), consideran que dentro de
un enfoque empresarial la “Gestion de Tecnologias” se convierte en “acciones con
elementos altamente tecnoldgicos tanto de conocimientos, hardware y software
gue conduzcan a logros sustentables de un negocio, visualizando requerimientos

reales cualquiera que estos sean”.

“La gestion del conocimiento es un proceso que permite a las organizaciones
generar ventajas competitivas, de tal manera que éstas, a su vez, administren su
capital intelectual mediante la gestién de sus capacidades en la solucion de los

problemas” (Gerrero, Ramos, & Muriel, 2014).
2.2 Consideraciones de la Gestion Tecnoldgica

La competitividad de las organizaciones depende de la eficacia con que administre
sus recursos tecnolégicos, materiales y financieros, de la eficiencia y de sus
procesos. La calidad, la velocidad y flexibilidad en la toma de decisiones y el grado
de adaptacion a los cambios, son igualmente elementos centrales para la
competitividad Romero, Lara & Rico, (2011, pag. 19) resaltan que “la gestién
eficiente de la tecnologia posibilita en las organizaciones la optimizacion en el uso
de recursos tecnoldgicos, permitiendo establecer ventajas competitivas que sean
sostenibles en el tiempo”. Con la gestion de tecnologia, las organizaciones
incrementan las ventajas competitivas propuestas por Porter (1982) basandose en
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la capacidad de desarrollo tecnolégico e innovacién, asi como en la obtencion y
uso sistematico de los medios tecnoldgicos y organizacionales, dando congruencia
organizacional y método al desarrollo tecnoldgico, de incorporacion de tecnologias
distintivas, y de innovacién tecnoldgica, que se efectian para crear, transformar y

entregar valor a los clientes.
2.3 La Gestiéon y los Sistemas de informacion

El desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) ha hecho
que las empresas se integren en un mundo completamente diferente al que se
conocia cuando se habla de tiempo y espacio, asociado con el incremento del
valor de la Informacion, que se ha convertido en un recurso critico y estratégico,
estas tecnologias permiten que sea mas sencilla la creacién de los sistemas
permiten la recoleccion, procesamiento, almacenamiento y comunicacion y
difusion de la Informacién en las empresas. El desarrollo de estos sistemas de
informacion ha llevado a gestores e investigadores a tratar de comprender su
impacto en el desarrollo organizacional (Hendricks, 2007). El uso de tecnologias
informacion en las actividades del negocio (Hong, 2006), la alineacion entre estos
sistemas de informacion, la estrategia y la estructura de las organizaciones
(Venkatraman, 1984), y muchos otros problemas que enfrentan las empresas en el

diario hacer de sus actividades.

Desde una perspectiva basada en los recursos vista en el sentido de Wade (2004,
pag. 107), han desarrollado una clasificacion de los recursos generados a partir de

un Sistema de Informacion (Sl), incluyendo los siguientes elementos:

» La Gestidn de las relaciones exteriores.

» Larespuesta del mercado.

» La Gestidn de las relaciones internas (asociacion Sl y otras actividades).
» La Planificacion de los Sl y la gestion del cambio.

» La Infraestructura Sl.

» Los conocimientos técnicos en Sl.

= El desarrollo de los SI.

» Larentabilidad de las operaciones de los Sl.
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Todos los recursos permitidos por los S| permiten a las empresas de acuerdo con
sus enfoques de gestion en términos de organizacion y estrategia para beneficiar
a un grado relativo de estos beneficios que pueden proporcionar los Sl y evitar los
inconvenientes. Especialmente ya que permite a las empresas lograr una ventaja

sostenible, ademas de la competencia (Wade, 2004).
2.4 La Estrategia Tecnhologica

Sin duda uno de los principales desafios que enfrentan las organizaciones es
precisamente la capacidad de administrar la innovacion tecnoldgica en el contexto
de la estrategia general de la organizacion (Solleiro & Castafion, 2008), De
acuerdo con Hill y Jones (2008, pag. 34) la estrategia “es un conjunto de acciones
estructuradas que los administradores adoptan para mejorar el desempefio de su
compania”. La accion de seleccionar tales estrategias se denomina “formulacion
de estrategias”. En términos generales, los administradores toman decisiones
estratégicas en un ambiente de amplia competencia; fundamentalmente lo hacen
para maximizar el valor para los accionistas. En la medida que las empresas son
rentables y esa rentabilidad es superar a la de sus competidores, mantienen una

ventaja competitiva.

Labarca, (2008) la estrategia se considera fundamental para las organizaciones,
publicas y privadas, también para paises desarrollados y en vias de desarrollo. El
contexto internacional y la globalizacién exigen a las organizaciones ser cada dia
mas eficientes y eficaces en el manejo de recursos financieros, humanos,
naturales con mas de una combinacion posible entre tecnologia y factor humano

indispensables para hacer frente a las amenazas que presenta el entorno.

Porter (1991, pag. 71) sefiala que para tener éxito “la estrategia de la empresa
debe interesarse especialmente por la creacion y explotacibn de competencias
distintivas, es decir, fortalezas unicas que la empresa posee con su entorno”. En
este sentido, las competencias distintivas estaran integradas por un conjunto de
recursos (tangibles e intangibles) que, en adicibn con las capacidades

tecnoldgicas, subyacen a la capacidad innovadora de las firmas (Jones, 2008).
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Entonces la estrategia se convierte en un tema vital y de prioridad para las
organizaciones. Para Hill y Jones (2008, pag. 36) la formulacion y puesta en
marcha de las estrategias sigue un proceso denominado planeacion estratégica

formal de cinco pasos:

1. Seleccionar. La mision y las principales metas corporativas.

2. Analizar el ambiente competitivo externo. de la organizacién para identificar
las oportunidades y las amenazas.

3. Analizar el ambiente operativo interno. de la organizacién para identificar
las fortalezas y las debilidades con que cuenta.

4. Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas de la organizacion
y corregir las debilidades a fin de aprovechar las oportunidades externas y
detectar las amenazas externas. Estas estrategias deben ser congruentes
con la mision y con las metas principales de la organizacién. Deben
constituir un modelo de negocio viable.

5. Implantar estrategias

Capitulo 3. Teoriay Modelos

3.1 Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia
(UTAUT)

Como ya se dijo con anterioridad Venkatesh, Morris, & Davies (2003) formularon la
teoria UTAUT. La teoria actla basada en cuatro vertientes principales: a)
esperanza de esfuerzo; b) influencia social; C) expectativa de desempefio y d)
condiciones de facilitacion. Siendo estos cuatro puntos variables independientes,
afectan el uso y el comportamiento de la tecnologia que forman parte de las
variables dependientes (Venkatesh, JYL Thong, & X Xu, 2012). El género, la edad,
la voluntariedad y la experiencia son cuatro moderadores principales del uso del
sistema que predicen la intencion de la conducta para el uso tecnoldgico, asi como
el uso real de la tecnologia en entornos organizacionales (Verhoeven, 2010).
Para Venkatesh, Morris, & Davies (2003), uno de los factores criticos mas

importantes que predice el uso de la tecnologia es la intencién conductual. Una
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combinacion de los moderadores crea varias relaciones. UTAUT revel6 que la
intencidn de los consumidores de aplicar la tecnologia representa el 77%, mientras
que la varianza del uso de la tecnologia del consumidor representa el 52%
(Williams, 2015). De la reciente proposicién de Venkatesh, JYL Thong, & X Xu,
(2012), UTAUT 2 incluye algunos factores nuevos; habito, valor de precio y
motivacion hedonica. Segun Davis, Bagozzi, & Warshaw (1992), los nuevos
factores se aplican en los entornos de consumo. UTAUT 2 reveld que la intenciéon
de los consumidores de aplicar tecnologia representa el 74% mientras que la
varianza del uso de tecnologia de consumo representa el 52% (Venkatesh, JYL

Thong, & X Xu, 2012). La Figura 2 ilustra la relacion.

Figura 2 Construccion y moderadores de Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia
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Fuente: AlQudah de 2014

La Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT) es un marco
de aceptacion de la tecnologia que explica el grado de aprobacion en el uso de la
tecnologia (Venkatesh, Morris, & Davies, Toward a Unified View, MIS Quarterly,,
2003). Segun la revision de Williams (2015), el examen de la presencia de
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condiciones de facilitacion, la esperanza de esfuerzo, la expectativa de
desemperio y la influencia social en el mundo real ayudan a los profesionales y los
investigadores a evaluar las intenciones de una determinada persona para utilizar
un sistema particular. Como tal, permite a los investigadores determinar

influencias importantes en la aceptacion del sistema AlQudah,

Si bien, la teoria es util en el estudiante actual, ya que evalla si los usuarios
pueden aceptar nuevas tecnologias en linea y su capacidad para usarlas
continuamente (Verhoeven, 2010). Diversos investigadores han aplicado UTAUT
en instituciones educativas para examinar las actitudes de los usuarios al aceptar
soluciones de tecnologia de la informacién (Williams, 2015). Por lo tanto, es util
para evaluar el éxito de la introduccion de servicios estudiantiles en linea a través
de las tecnologias contemporaneas en las universidades y cémo los estudiantes

pueden aceptar estos sistemas (Heyman, 2010).

A pesar de la propuesta del investigador de indicar los limites practicos de UTAUT
en la contabilidad para el uso de la tecnologia, Venkatesh, Morris, & Davies,
(2003) argumentan que la teoria sigue siendo aplicable en ambientes no
organizacionales y organizacionales, los investigadores han aplicado UTAUT
integrado con otras teorias sobre tecnologia (Williams, 2015).

Las investigaciones sobre el uso de UTAUT han aumentado continuamente debido
a la difusibn de tecnologias de informacibn modernas, tecnologias de
colaboracion, sistemas de informacion agiles, consumidores en el uso del Internet
movil y el sistema de informacién de salud (Verhoeven, 2010). De acuerdo con
Williams (2015), UTAUT, desde su introduccion, ha sido ampliamente aplicado en
la adopcién de la tecnologia, asi como la lente tedrica que aborda el
comportamiento del usuario y la intencion del usuario con respecto al uso de la
tecnologia. Los grupos de usuarios, incluidos los usuarios en general, los
profesionales y los estudiantes, han sido el foco principal (Venkatesh, Thong, &
Xu, X., 2016). La Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia (UTAUT) se

ha aplicado pues extensivamente en sistemas de informacion Varios
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investigadores mas han aplicado la teoria de UTAUT en el estudio del aprendizaje

y el uso de la tecnologia (Verhoeven, 2010).

Verhoeven (2010), al investigar la frecuencia de uso de computadoras en
estudiantes de primer afio de la universidad aplicaron UTAUT. El objetivo de los
investigadores fue determinar si los estudiantes de primer afio de la universidad,
después de seis meses en la escuela, podrian cambiar su percepcion sobre el uso
de la computadora y la tecnologia de la informacion y la comunicacion en lugar de
la educacion de nivel medio superior. También investigaron los factores
fundamentales que podrian influir en las percepciones. Verhoeven y sus colegas
encontraron que la teoria es util para explicar las variaciones en el uso de la
computadora, asi como las disparidades en el desarrollo de habilidades de
informaciéon y comunicacion en las universidades y preparatorias. En base a los
hallazgos presentados por 714 estudiantes de primer afio, los estudiantes que
percibian que los ordenadores eran utiles tenian alguna competencia en el acceso
a Internet, tenian control sobre computadoras y habilidades de mantenimiento de
computadoras, asi como desarrollo de sitios web (Verhoeven, 2010). El estudio
puede proporcionar a los predictores contribuyendo a las explicaciones sobre la
frecuencia del uso del servicio en linea, la frecuencia del uso de los servicios de
apoyo estudiantil en linea y el cambio en las habilidades en linea que el estudiante
requiere para continuar accediendo a los servicios de apoyo.

Chiu & Wang (2008) trataron de investigar el uso continuo del aprendizaje basado
en la web, teniendo en cuenta la lealtad como predictor del éxito del aprendizaje
basado en la web. En su estudio, expandieron UTAUT e introdujeron aspectos
subjetivos del valor de la tarea en el modelo. Las respuestas de una encuesta de
286 participantes sugirieron que la expectativa de esfuerzo, el valor de logro, la
autoeficacia de la computadora, el valor intrinseco, la expectativa de desempefio y
el valor de la utilidad predijeron significativamente la intencion de los estudiantes
de usar continuamente el aprendizaje basado en la web. Sin embargo, la ansiedad
revelé un efecto negativo. El valor subjetivo de la tarea, agregado a la teoria,

revelo beneficios positivos para la estimulacion del aprendizaje (Chiu & Wang,
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2008). El estudio implica que UTAUT es relevante en el aprendizaje basado en la
web y, por lo tanto, puede dar cuenta de los estimulos que hacen que los
estudiantes utilizan plataformas basadas en la web para seguir accediendo a los

servicios de apoyo estudiantil.

Oliveiraa, Fariaa, & Thomasb (2014) también utilizaron el UTAUT junto con el
modelo de difusiébn de la innovacién y la aceptacién de la tecnologia para
determinar los factores que influyen en la aceptacion por los usuarios de las
tecnologias modernas. Los resultados confirmaron por primera vez variables
ampliamente conocidas que indican la aceptacion de la tecnologia, incluyendo la
utilidad percibida, la compatibilidad y las condiciones de facilitacion. En segundo
lugar, investigaron los factores prioritarios en el uso de la tecnologia, incluyendo
innovacion, privacidad y confianza. Las construcciones UTAUT (condicién
facilitadora e influencia social) se utilizaron para explicar la aceptacion de los
usuarios en las tecnologias modernas. El estudio, utilizando UTAUT, examiné el
riesgo percibido, la confianza y las preocupaciones de privacidad asociadas con la
tecnologia (Oliveiraa, Fariaa, & Thomasb, 2014). Esto puede ayudar a determinar
los factores clave que los estudiantes consideran que utilizan plataformas en linea

mientras acceden a los servicios de apoyo estudiantil.

Las investigaciones de servicios de apoyo estudiantil en linea han examinado el
papel de UTAUT, utilizando ghaneses, examinaron cdmo UTAUT podia predecir
las intenciones del estudiante de emplear e-counselling, un servicio clave de
apoyo a los estudiantes. 250 estudiantes fueron elegidos aleatoriamente para
participar en la investigacion. De los hallazgos, fue evidente que la influencia
social (p = 0,001) y la expectativa de desempefio (p = 0,000) fueron los principales
factores que influyeron en la intencién de los estudiantes de usar el asesoramiento
electronico. Por el contrario, la esperanza de esfuerzo (p = 0,08) y las condiciones
de facilitacion (p = 0,723) no tuvieron ningun efecto significativo sobre la adopcién
y el uso del asesoramiento electronico ( Kolog, Sutinen, & Vanh, 2014). El estudio,
después de investigar las construcciones clave que impulsan la intencion del

estudiante de emplear y utilizar el servicio de apoyo (e-asesoramiento), ayuda a
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proporcionar los principales factores que pueden explicar la intencion de los

estudiantes a utilizar los servicios de apoyo a estudiantes universitarios.

En suma, las pruebas longitudinales realizadas para evaluar UTAUT revelaron que
superan a los 8 modelos individuales empleados (Williams, 2015). Dada la
cantidad de citas (aproximadamente 5000) encontradas por Williams (2015), es
impresionante que la teoria siga siendo relevante, dado que la literatura actual
apoya muchos marcos de aceptacién de la tecnologia. El marco se ha aplicado en
la investigaciéon de la aceptacion de las tecnologias informéticas por los

estudiantes y los servicios de apoyo estudiantil ( Kolog, Sutinen, & Vanh, 2014).
3.2 Modelo conceptual: andamios

Las principales funciones de interés al investigar los servicios de apoyo al
aprendizaje incluyen factores cognitivos y afectivos (Tait, 2000). Los resultados
cognitivos sugieren que los alumnos tienen diversas necesidades como son;
sentido de pertenencia, interactuar con los deméas o formar parte de toda la
sociedad (Ludwig-Hardman, 2003). Con los resultados cognitivos en mente, los
proveedores de educacion pueden ofrecer servicios de apoyo en los que los
estudiantes se sientan valorados, seguros y encontrar los servicios manejables
(Arteaga, 2015). Para estar en posibilidades de ofrecer estos servicios, las
instituciones necesitan elementos interrelacionados ademas de la infraestructura
técnica para la creacion y accesibilidad de sitios web (Heyman, 2010). Segun
Thorpe (2010), los elementos interrelacionados son la identidad, la

individualizacion y la interaccion interpersonal.

Con la practica del andamio, es posible realizar los dos componentes (Ludwig-
Hardman, 2003); El andamio puede ser util para examinar los servicios de apoyo a
los estudiantes en entornos en linea. Si los servicios estan orientados hacia los
atributos cognitivos, Tait (2000) recomienda, puede facilitar el rendimiento del
alumno en los cursos académicos. A través del andamiaje, el alumno recibe
estructuras en sus primeras etapas de desarrollo, de manera que interiorizan las
habilidades necesarias para participar en el funcionamiento cognitivo superior

(Ludwig-Hardman, 2003). Entre los atributos requeridos, proponen que los
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estudiantes que usan plataformas en linea para acceder a servicios de apoyo
probablemente necesiten infraestructura, ayudando a los estudiantes a mejorar las
experiencias de aprendizaje, la reduccién en la frustracion del estudiante, la
motivacion, tomar mas responsabilidades. De estos requisitos, esta claro que el
andamiaje es un proceso social con interacciones colaborativas (Ludwig-Hardman,
2003). En conclusion, ambos marcos presentados son Uutiles para examinar los
servicios de apoyo estudiantil en linea en las universidades. Basado en el
razonamiento del andamiaje, cada estudiante llega a la escuela con diferentes
expectativas (Tait, 2000). La forma en que las personas aplican sus experiencias
para ajustarse en las instituciones de educacién superior mientras que el
aprendizaje afecta a todos los resultados del aprendizaje (Ludwig-Hardman,
2003). Los estudiantes que utilizan las interacciones cara a cara experimentan
diferentes desafios en comparacion con aquellos que usan plataformas en linea
para acceder a servicios de apoyo estudiantil (Heyman, 2010). En consecuencia,
los estudiantes de ambas categorias toman diferentes momentos al tratar de
integrarse en el aprendizaje universitario. Sobre la base de los modelos tedricos y
conceptuales aplicados, las instituciones tienen un papel que desempeiar al
momento de prestar servicios de apoyo a los estudiantes (Ebersole, 2016). Los
profesionales del bienestar de los estudiantes deben asegurarse de que todos
tengan una experiencia positiva antes de entrar, durante toda la vida escolar y
después de abandonar las instituciones de aprendizaje (Ludwig-Hardman, 2003).
En los esfuerzos por abordar la retencién y la constancia de los estudiantes, es
vital averiguar si la participacion de los estudiantes, la integraciéon de la cultura
universitaria, el asesoramiento, la ayuda financiera y el coaching, ademas de otros
aspectos, afectan la experiencia de aprendizaje de los estudiantes; (Heyman,
2010).

3.3 Servicios de apoyo al estudiante

A menudo los estudiosos usan el concepto de servicios de apoyo estudiantil de
manera diferente (Nodine, 2012). En el campo de educacion a distancia, los

autores usan el término para describir la variedad de recursos de aprendizaje que
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los estudiantes necesitan para completar sus requisitos de curso (Brown, 2013). El
concepto, sin embargo, tal como se utiliza en esta investigacion, revela un
significado mas amplio (Karp M. M., 2008). Comprende diversas formas de ayuda,
entre ellas las destinadas a promover el éxito académico y las destinadas a
eliminar las barreras de aprendizaje (informativas, situacionales, de disposicion e
institucionales) (Lenrow, 2009). Los servicios de apoyo examinados en este
estudio son la ayuda financiera, el asesoramiento académico, las instrucciones de
aprendizaje de habilidades, el cuidado de los estudiantes y el asesoramiento
previo a la admision (Nodine, 2012).

Los servicios de apoyo a los estudiantes buscan facilitar el clima académicamente
enfocado que pueda sostener el éxito de los estudiantes y retener a mas
estudiantes para diferentes contextos desfavorecidos a tasas Optimas (Cochran-
Smith, 2005); A través de las evaluaciones individuales, la consulta, la educacion y
el asesoramiento, los profesionales proporcionan servicios de apoyo directo a los
estudiantes (Brown, 2013). Hay muchos profesionales como trabajadores sociales,
oficiales de orientacion, psicologos y patélogos del habla (Karp M. M., 2008) que
trabajan en colaboracion para asegurar el bienestar y la salud del equipo,
centrandose de manera integral en la prestacion de servicios de apoyo
individuales o grupales que también pueden fomentar la creacion de capacidad
(Heyman, 2010). Los servicios de apoyo a los estudiantes deben estar basados en
un modelo con participantes que estén comprometidos a ofrecer apoyo
individualizado, dirigiéndose a las necesidades personales y educativas (Brown,
2013). La orientacion financiera, la orientacion personal, la tutoria, la orientacion
de los graduados, los eventos sociales y culturales, los talleres, la publicidad
profesional y el asesoramiento académico son formas comunes de proporcionar

servicios de apoyo a los estudiantes (Moore, 2009).

Basados en la literatura actual Brown (2013), los siguientes servicios de apoyo

estudiantil son vitales:

1. Asistencia o asesoramiento en la seleccidon de cursos de posgrado
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2. Servicios de asesoramiento para mejorar la alfabetizacion econdémica y
financiera de diversos estudiantes

3. Ayudar a los estudiantes a solicitar la admision, asi como obtener ayuda
financiera

4. Proporcionar recursos e informacion sobre cémo localizar los beneficios y
programas de ayuda financiera privada y publica

5. Asegurar el alojamiento basado en el tiempo mientras los estudiantes se
rompen para vacaciones cortas o afios académicos

6. Ayudar a grupos sub-representados en instituciones de educacién media
superior, incluyendo la competencia limitada en inglés, estudiantes sin

hogar, estudiantes con discapacidades y estudiantes desconectados

A los estudiantes que se le ofrece recursos adecuados, informacién y
herramientas tienen mas oportunidades de graduarse de instituciones de
educaciéon universitaria (Allen, 2013). Como tal, las instituciones de educacion
superior deben proporcionar programas holisticos que faciliten la prestacién de
servicios en los esfuerzos para abordar las necesidades no académicas y
académicas de todos los estudiantes en todos los niveles de las experiencias de
aprendizaje (Brown, 2013). Algunas instituciones ofrecen servicios de apoyo como
la educacion de los padres, la capacitacion en el servicio y la administracion del
programa para los servicios estudianties y la colaboracibn comunitaria
(Weissman, 2009). Con estos servicios, las instituciones tienen éxito en su agenda

académica y no académica (Karp M. M., 2011).

Al tratar asuntos estudiantiles y servicios estudiantiles con una adecuada
coordinaciéon en todas las funciones institucionales, las instituciones pueden
organizar estos servicios y entregarlos a los estudiantes apropiadamente. La
integracion adecuada de los servicios académicos y de apoyo a los estudiantes,
basada en la investigacion de (Karp M. M., 2011), (Brown, 2013), en resumen,

ayuda a las universidades a:

1. Involucrar eficazmente a los estudiantes en el aprendizaje proporcionando

servicios coordinados
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2. Ampliar la accesibilidad de los estudiantes a los sistemas de apoyo
disponibles, utilizando interacciones en el aula (cara a cara), asi como
plataformas en linea

3. Abordar las diversas necesidades de los estudiantes, brindando apoyo mas
alla de su primer afio

4. Ayudar a todos los estudiantes a utilizar recursos como el apoyo de
companeros

5. Eliminar el estigma relacionado con el acceso al apoyo de los estudiantes
haciendo que el apoyo sea méas accesible para los estudiantes de diversos
origenes

6. Detectar los problemas académicos que el estudiante encuentra antes de la

exacerbacion
3.4 Transformaciones del servicio estudiantil

Segun Kyavik & Handberg (2002), los servicios estudiantiles han sufrido evidentes
cambios en la forma en que la comunidad universitaria apoya los servicios
estudiantiles. Los servicios han cambiado de los papeles convencionales que
implican el mantenimiento de los expedientes del estudiante, la defensa de
estudiante y la gerencia de ayudas financieras (Brown, 2013). Actualmente, los
objetivos institucionales, econdmicos y estratégicos, impulsan los servicios
estudiantiles (Russo-Gleicher, 2013). La mayoria de los profesionales que se
ocupan de los asuntos estudiantiles, segin Ebersole (2016), ahora se centran mas
en las tasas de graduacién, retenciobn de estudiantes, gestion de recursos,
evaluacion de desempefio, gestion de matricula, marketing, planificacién
académica y generacion de ingresos como de alto valor, actividades para
institucionales y beneficios estudiantiles. Asi, el valor de las instituciones aumenta
a medida que la mayoria de las instituciones cambian de actuar como
contribuyentes estratégicos al crecimiento y la gestibn de programas

institucionales (Brown, 2013).

Las instituciones estan cambiando sus operaciones; utilizando los servicios

descentralizados de los estudiantes en lugar de centralizar estos servicios (Russo-
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Gleicher, 2013). Este cambio incluye varias perspectivas de ayuda personal,
accesibilidad a los servicios e informacion entre los profesores y los estudiantes
(Brown, 2013). Dicho cambio a su vez crea la responsabilidad local y la autoridad.
Las instituciones siguen adoptando sistemas electronicos en la prestacion de
servicios a los estudiantes, en cualquier lugar, tiempo y vacio de las
intervenciones del personal (Russo-Gleicher, 2013). Los profesionales del servicio
estudiantil, en este sentido, solo facilitan y navegan a través de la informacion
compartida por los clientes y proveedores. En este escenario, se hace
imprescindible escudrifiar la forma en que las estructuras institucionales actuales
manejan los servicios estudiantiles y recomiendan cambios si es necesario
(Brown, 2013).

Capitulo 4. Servicios Basados en Internet

4.1 Descripcion de los elementos base de los servicios

basados en Internet

4.1.1 Sistemas de informaciéon basados en la web

Una arquitectura basada en la Web debe servir como el conector entre los
diversos subsistemas desarrollados o aun ejecutando en diferentes plataformas,
permite una excelente modularidad y apertura por componente, ademas de
permitir el rapido desarrollo de prototipos (Chandrinos & Trahanias, 1998).En este
sentido Tan Xie & Li (2003) proponen una clasificacion de los sistemas de

informacién basados en la web de la siguiente forma:

1. Intranet utilizada para soportar el trabajo interno

2. Sitios con presencia Web, tales como las herramientas de mercadotecnia
disefiada para alcanzar a los clientes fuera de la empresa
Comercio electronico para soportar las transacciones en linea

4. Extranet como una mezcla de sistemas internos y externos para soportar

las comunicaciones de negocios-a-negocios.
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Los sistemas de informacion han sido definidos como una imagen tecnoldgica del
sistema de negocios (Baghdadi P. , 2002) o inclusive se llega a definir a un
sistema de informacioén como un modelo de la organizacion como el mismo Porter
(2015) lo estableci6 en su momento el sistema de informacion representa la
operacion propia del negocio a traves del representacion de los flujos de
informacion como un paralelo de las operaciones fisicas tradicionales de los
negocios, lo que en su dia parecia una analogia para representar la importancia
que estaban adquiriendo los sistemas de informacién para las empresas, es hoyen
dia un simple representacion de una realidad insoslayable. De acuerdo con
Baghdadi (2002) la imagen que representa el sistema de informacion del sistema
de negocios es usado para controlar las operaciones del dia a dia, la
administracion de recursos, la toma de decisiones, la resolucion problemas y los
procesos de mejora e innovacion para la produccion de bienes y servicios, por lo
tanto el sistema de informacion no puede ser concebido de una forma simple y
monolitica, y en su lugar debe visualizarse como un conjunto de multiples

sistemas interrelacionados.

La caracteristica critica de la economia en redes una descentralizacion radical del
capital fisico necesario para la produccion, almacenamiento, distribucion y
procesamiento de la informacion, conocimiento y cultura (Benkley, 2008).De
acuerdo con Benklerel disefio de las redes y sistemas de informacion

universitarios presentan tres retos centrales:

1. Como administrar fronteras incrementalmente permeables entre la
universidad y el mundo, para permitir un mayor grado de participacion
efectiva entre los estudiantes y profesores, mientras se evita una
fragmentacion del sistema coherente de la universidad.

2. Como preservar la capacidad y autoridad practica para actuar entre los
estudiantes y profesores, enfrentando las presiones del control centralizado
para evitar los usos inadecuados externos (como las violaciones a los

derechos de autor, o las amenazas de seguridad) o internos (como la
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desestabilizacion de las lineas de autoridad tradicionales en el salén de
clases).

3. Como construir una plataforma para la cooperacion que mejore la
experiencia central de la universidad, con una estructura intensa que gira
alrededor de un conjunto de valores compartidos y las practicas orientadas

hacia el conocimiento y la organizacion.

La idea central de Benkler (2008) en este sentido se orienta hacia el desarrollo
decapacidades diferentes en las universidades que posibiliten una nueva
estructura donde las redes universitarias y las plataformas técnicas deben ser
enfocadas para asegurar que los estudiantes y los profesores tengan el mayor
grado de capacidad y autoridad posible para actuar liboremente, de manera
innovadora internamente, y participar externamente. Un sistema universitario
deberia construir plataformas para la cooperacion, en la medida que las nuevas
practicas de cooperacion y comparticion establecidas en ambientes basados en
personas colaborando entre si en redes no tan estructuradas como las

concebimos hoyen dia.

En este sentido la idea prevaleciente detras de esquemas de cooperacion radica
en el establecimiento de sistemas de informacion distribuidos, los cuales no
resulta una novedad como concepto, sino mas bien un imperativo en los negocios
resultantes del auge de los sistemas de computo distribuidos y de la expansion de

las redes de coémputo en todos los ambitos.

Para muchos usuarios de servicios, pero aun mas para los propios prestadores,
hay un limite importante determinado por la parte fisica de los mismos. Si bien es
cierto que hoy en dia una parte de los servicios requieren del componente fisico
que los identifica, también es cierto, que una gran parte de las actividades
relacionadas con los mismos pueden ser automatizadas y facilitadas para evitar
actividades intrascendentes y rutinarias que se resuelven con actividades
automatizadas via web. Por poner un solo ejemplo de lo frustrante, desgastador
de recursos y la poca capacidad de respuestas que se encuentra en el proceso de

tramite para obtener el grado académico en una institucion educativa participante
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en este estudio. El procedimiento simplificado inicia una vez que al estudiante le
ha sido autorizada su tesis o trabajo profesional para obtener el grado académico
correspondiente, a efecto de poder realizar el examen respectivo debe acudir al
menos a seis departamentos a realizar tramites de liberacion, que van desde
certificaciones de no adeudo, hasta el pago de los propios derechos (ademas hay
que realizar un pago bancario). Algunos de los pasos a realizar son secuenciales y
requieren de un tramite previo para ser liberados, sin embargo, la realidad es que
son pasos que podrias ser paralelos o inclusive, validados en un solo punto, el
caso es que un estudiante debe destinar aproximadamente cinco horas efectivas
para cumplir con el procedimiento. El analisis de este solo arroja burocracia y
desconfianza, y si las autoridades quisieran podrian reducirlo a unos cuantos
minutos con una sola visita a la institucion. Algunos de los argumentos utilizados
para no simplificar el procedimiento, van desde la seguridad en la documentacion
requerida, hasta el control de los tiempos necesarios para llevar a cabo el
procedimiento. El colmo del absurdo consiste en que al estudiante se le exigen
tiempos estrictos de cumplimiento, por ejemplo, no puede pagar antes de hacer el
trAmite porque no tendria validez el mismo, pero la capacidad de respuesta de la
institucion es infimamente inferior. Para el tramite se tardan hasta un afio (si no es

gue mas) para generar totalmente liberado el documento respectivo.

Contrario al ejemplo anterior, es posible observar casos en los cuales servicios
dentro de los campos universitarios han eliminado las trabas administrativas para
ser desarrollados, a pesar de ser considerados como servicios con poca
posibilidad de ser convertidos a electrénicos. Por ejemplo de acuerdo con un
ejemplo reportado por Villano (2006) para el uso de lavanderia en dormitorio
universitarios en la Universidad de Columbia (USA), considerado con una
actividad de trabajo intensivo, que debe ser desarrollado por los propios
estudiantes, quienes deben acudir a la zona de lavado, en la busqueda de una
maquina desocupada, poner la ropa y esperar el tiempo de ciclo requerido por la
propia maquina y el secado posterior, lo que en conjunto requiere de
aproximadamente una hora, si las maquinas estan disponibles. La universidad

introdujo un servicio que denomina LaundryView basado en Internet, que se
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encuentra incluido en el sistema de informacion de estudiantes de la universidad,
desde el cual pueden verificar en qué lugar se encuentra una maquina disponible,
realizar el pago via el sistema, e inclusive monitorear el progreso del lavado de su
ropa hasta que concluya. Aun més pueden hacer una solicitud para programar que

les sea comunicado por el email cuando el proceso termine.

En ambos casos observamos servicios a estudiantes que han sido considerados
como servicios tradicionales “dentro del campus”, sin embargo, en cada uno de
ellos las caracteristicas con las que han sido orientados y ofrecidos varian
sustancialmente. En las condiciones actuales, con los tan famosos miembros de la
generacion en red, experimentados y exigiendo servicios basados en internet a los
cuales estan acostumbrados, no queda duda de cual sera el futuro para este tipo
de situaciones. El problema radica en cuanto tiempo las universidades o
instituciones de educacion superior estaran en posibilidades de responder a las
demandas que los grupos de interés le estan exigiendo. Muchas universidades
siguen desarrollando grandes programas de difusibn para la atencién de
prospectos, sin embargo; el esfuerzo no ha sido igual para la informacién que
tienen en linea. La pregunta obligada seria si los nuevos aspirantes a ingresar a la
universidad acuden primero a buscar un folleto a la universidad, o la pagina Web

de la misma para obtener la informacion que necesitan.

En los dltimos afios existe una clara tendencia hacia la conversién total o parcial
de los sistemas de informacion hacia la Web como medio de comunicacion. De
hecho; se ha establecido una clasificaciébn adicional al denominarlos Web
InformationSystems (Sistemas de Informacion Web), estableciendo como aquellos
sistemas que utilizan la Web como mecanismo de mediacion para entregar

informacion y /o servicios a usuarios y otros sistemas de informacion.

Los servicios de soporte 0 apoyo a los estudiantes no pueden ser la diferencia en
estas tendencias, si bien es claro que bajo la perspectiva de las autoridades en la
educacion superior, es vital establecer mecanismos que faciliten el proceso
educativo mediante la incorporacion de lo que algunos han llamado “las nuevas

tecnologias”, por ello se observa la incorporacion de plataformas para educacion
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a distancia, educacion movil, educacion mixta (blended learning), medios de apoyo
como la Web 2.0, etcétera. Esta situacion no queda tan claramente definida
cuando se habla de actividades de soporte o administrativas, a pesar de que la
mayoria de las instituciones han efectuado importantes esfuerzos para llevar al
cabo una transaccion a ofrecer servicios digitales. Los servicios centralizados con
una orientacion hacia al prestador de estos, esta dejando el camino para servicios
descentralizados orientados al usuario, este cambio incluye diversas
oportunidades para el autoservicio y el acceso directo por parte de estudiantes,
profesorado e incluso en algunos de los casos para grupos de intereses
adicionales. En este sentido como lo establecen Kyavik & Handberg (2002) una de
las mas importantes transformaciones consiste en que los servicios estan siendo
proporcionados electrénicamente bajo el principio de “en cualquier lugar a
cualquier hora, pero aun mas sin la intermediacion de los responsables
administrativos de las universidades. El cambio sustancial radica en una nueva
vision para interactuar entre la universidad y sus clientes. En este nuevo modelo
de servicios se presenta un cambio en el cual el acceso a la informacién es desde
cualquier computadora conectada a Internet (contra la version de estudiantes
esperando en grandes filas), todo lo necesario se una a sola computadora (contra
la vueltas interminables a lo largo y ancho de la universidad) ,servicio sobre una
base de 24 horas al dia durante siete dias a la semana (contra la clasica versién
de horarios restringidos a horarios de los oficinistas), la version de no papel en
formato electronico (contra grandes filas de material impreso), una sola fuente de
informacion facilmente localizable y entendible (contra mudltiples fuentes de
informacion), los estudiantes determinan el tiempo en el que la informacién fluye
(contra la determinacion por parte de las oficinas), En realidad esta concepcion
parte del mismo principio al que se ha hecho referencia hasta el momento, la parte
fundamental es que los flujos de informacion no dependan de caprichos o
actitudes burocraticas, sino que surjan de la base que realmente los utiliza y

aplica, ya final de cuentas para quien han sido disefiados.

El problema que se presenta hoy en dia en buena parte en las instituciones que

conforman sistema de educacion superior en México, consiste en el crecimiento
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desorganizado y en muchas ocasiones no muy estructurado de los servicios
académicos y administrativos que ofrecen via internet. El tipo y calidad de
servicios entre las diversas universidades es disperso tanto en contenidos como
en alcances, el problema prevaleciente es similar al enfrentando en los servicios
fisicos tradicionales. En una gran cantidad de los casos Unicamente se han
cambiado los servicios en su forma de distribucidon, pero los vicios tradicionales

han permeado de un esquema a otro.

Por citar un solo ejemplo de esta situacion y a manera de anécdota, en una
universidad se cambio el procedimiento de cobro de colegiaturas a un esquema
bancario, donde en lugar de acudir a las cajas de la institucion, tienen que acudir a
una sucursal bancaria, “la automatizacion” del servicio consiste en que el
estudiante puede generar una forma de pago a través del portal académico, la cual
imprime en su propio equipo y con ella acude al banco a cubrir la cuota
correspondiente. Hasta el momento esta simple descripcién, implica un proceso de
generacion automatica de recibo de pago, esto lo que hace es facilitar en parte la
actividad administrativa, pero bajo la perspectiva del estudiante no hay mayor
cambio o mejora. Desde un punto de vista de mejora de eficiencia, este proceso
incluye ahora un paso adicional al que los usuarios realizaban antes (ahora tienen
que generare imprimir su ficha de pago antes de pasar a la caja). Pero aun, los
estudiantes deben presentar ante una oficina una copia de su recibo de pago
validada por el banco, para que dicha oficina valide a su vez que efectivamente
fue realizado el pago. Es decir, lo que deberia ser una simplificacién administrativa

se convierte en una complicacién administrativa.

Bajo la perspectiva de esta anécdota lo que se puede ver es que el disefio de
servicios electronicos cuando se realizan como un mundo paralelo de procesos
administrativos tradicionales, lo Unico que ocasionan es heredar, inclusive
incrementar, los problemas previamente incluidos. La idea deberia ser que el
disefio de los servicios debe permitir a los usuarios una eficiencia y eficacia que

mejoren significativamente la vision de servicio que tenian previamente.

Tal como lo establece Johnstone (2002):
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Durante afios, los estudiantes han estado cautivos por las practicas y politicas
institucionales que no han sido disefiadas en una manera holistica. Los
estudiantes han ido de una oficina a otra en los campus universitarios para
obtener el asesoramiento de la Unica persona que conoce cémo llenar
correctamente una forma de ayuda financiera, o como inscribirse en algun curso

de manera especial, etc.

Cuando por primera vez los estudiantes comenzaron a trabajar electronicamente
con las instituciones, la gente de planeacién pudo comprobar que deberian ser
capaces de captar las cuotas de los estudiantes en linea. Rapidamente
reconocieron que las instituciones necesitaban de sitios web que permitieran a los
estudiantes encontrar facilmente cuales cursos podrian tomar a distancia. Hoy en
dia se han dado cuenta que hay una gran cantidad de servicios que los
estudiantes quieren tener en linea, pero solo unos cuantos han tenido éxito

proporcionandoselos de una manera usable.

Disefiando servicios para acceso en linea desde el punto de vista de los
estudiantes, y especialmente utilizando un enfoque holistico e integrado, se
pueden enfrentar diversos procedimientos académicos y administrativos. Tan solo
con la integracion de herramientas tecnoldgicas en los procesos de ensefianza y
aprendizaje han forzado a reexaminar la politicas y practicas del salon de clases,
de tal forma que esas herramientas se han convertido en una oportunidad para
repensar como es que la universidad como un todo proporciona servicios a los

estudiantes.

Este andlisis, si bien no tan moderno, refleja claramente como la perspectiva de
los servicios para estudiantes puede convertirse inclusive en un redisefio de la
propia universidad. Los siguientes apartados presentan un analisis de los
principales conceptos que surgen de la discusién previamente establecida,

especialmente evaluando la perspectiva de servicios.
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4.1.2 El concepto de servicio

La educacion corresponde al sector servicios, sector que abarca las actividades
relacionadas con los servicios materiales no productivos de bienes, que se prestan
a los ciudadanos, como la administracion, la ensefianza, el turismo, etc., segun la
RAE (2017). Por consiguiente, se puede precisar que la educacién a distancia,
siendo una modalidad de educacién, corresponde al sector anteriormente citado.

En este contexto y desde una perspectiva organizativa, el concepto servicios
corresponde a la “organizacion y personal destinados a cuidar intereses o
satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada” y desde
un punto de vista funcional, a la “prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccién de bienes materiales” (RAE,
2017). Cabe sefialar que desde ambos enfoques se hace referencia a las
necesidades de personas e instituciones y al poder satisfacerlas.

Kotler (1996) define servicio como cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, el cual es esencialmente intangible y no resulta en la

propiedad de nada.

Por su parte Palmer (1998) establece que servicio es un beneficio intangible, en
su propio derecho o como resultante de un producto tangible, que, a través de
alguna forma de intercambio, satisface una necesidad identificada.

En consecuencia, se puede deducir que los servicios en un entorno de educacion,
son acciones, procedimientos, y actividades llevadas a cabo por la institucion en
favor del cliente y que le proporciona un beneficio intangible para el logro de sus
objetivos educacionales .Bajo esta perspectiva, se puede establecer que un
servicio representa la oferta institucional para satisfacer alguna(s) de las
necesidades de sus usuarios, y la cual tiene que ser instrumentada por

mecanismos a los cuales tengan acceso dichos usuarios.

Este concepto arroja las siguientes consideraciones respecto de los servicios en

un entorno de educacion a distancia, pero que pueden aplicar de manera natural
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para servicios considerados tradicionalmente como presenciales y que cada dia

son mayormente integrados a esquemas basados en Internet:

Es la respuesta institucional a una necesidad de sus usuarios. Por consiguiente,
surge de las necesidades de estos, y debe ser definida y concebida de manera
integral partiendo de un analisis de dichas necesidades, y no exclusivamente de la

percepcion que la organizacion tiene de ellas.

Los servicios responden a multiples usuarios: estudiantes, profesorados, tutores,
administrativos, personal de apoyo técnico, etc. Por lo tanto, cada grupo de
usuarios debera contar con servicios para satisfacer sus propias necesidades, sin
embargo, el enfoque formal debe ser con una orientaciébn centrada en el

estudiante.

La instrumentacién de los servicios dependera de condiciones propias de la
institucién y de las caracteristicas de sus usuarios, y para tal fin cuenta con los
elementos tecnoldgicos a su disposicion. Sin embargo, el factor prevaleciente
debera ser el de cubrir la expectativa de un servicio que pueda ser accedido desde

cualquier lugar y en cualquier momento.

La determinacion de los servicios que se deben ofrecer y las condiciones en que
estos serdn proporcionados, es una actividad dificil, puesto que depende de
diversas consideraciones; entre ellas es necesario hacer hincapié en la vision
estratégica de la institucion, la perspectiva de los docentes y sus estrategias
especificas de ensefianza, la percepcion individual de los estudiantes, los
requerimientos administrativos y normativos de la institucion, etc. La percepcion de
los estudiantes es primordial puesto que ellos dependen fundamentalmente de los
servicios para garantizar que sus condiciones de estudios son las adecuadas para

prever el desarrollo de un programa exitoso.

Esta multitud de dimensiones provoca que la respuesta sea amplia y variada y, por
consiguiente, dificil de formalizar. Novitzki & Hopkins (2000) realizaron un estudio
en el que hicieron ver que los estudiantes usan los productos de software en un

intento de busqueda hacia sus necesidades y no necesariamente en la forma
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esperada por los profesores o los disefiadores del software. Lo anterior implica un
grande desafio para quienes estan por detras del proceso de ensefianza
aprendizaje a distancia, ya que las necesidades generales de los estudiantes,
ademas se mezclan con lo que, realmente quieren, necesitan y usan, en este tipo

de sistemas.

Sin lugar a duda, la conversion de los servicios administrativos que ofrecen las
instituciones educativas hacia el Internet representa hoy en dia un reto y

oportunidad para las mismas con vistas a eficientizar su actividad.

El concepto de servicio ha desarrollado durante afios diversas acepciones
asociadas con la forma que se identifica con las personas y como es natural con el
desarrollo administrativo ha evolucionado hacia nuevas descripciones asociadas a
las condiciones actuales, asi; por ejemplo, hoy en dia el servicio ha sido
direccionado hacia el internet y a la forma en que la tecnologia de informacion
modifica la forma en que las personas y organizaciones. De acuerdo con Kotler
(2005) toda organizacién es una empresa de servicios independientemente de si
se dedica a vender productos tradicionales, al grado de que la fuente de
diferenciacion y distincién proviene de la calidad del servicio que sea capaz de
ofrecer. Por ello al tratar el estudio del servicio asociado a los portales basados en
la web, se deberia iniciar por describir el concepto de este. Pero aun mas, se
requiere establecer un marco conceptual que integre las diversas acepciones que
se tienen hoy en dia, por ejemplo la diferencia entre servicio y servicios, que
implicaciones tienen los denominados servicios en linea, o los servicios
electrénicos, servicios Web, servicios basados en la Web, Etc. Obviamente la
conceptualizacién dependera del &mbito de estudio que se considere, por ejemplo
si se habla de servicios web, bajo la perspectiva de negocios, probablemente se
referiria a proporcionar algun tipo de servicio mediante el uso de internet como
medio, mientras que bajo la perspectiva computacional se referird a un conjunto
de estandares que sirven para intercambiar datos entre diversas aplicaciones.
Para efectos de este trabajo el concepto de servicio serd asociado a una

percepcion de cliente, en el sentido de que un individuo requiere de una
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interacciébn con un portal web para recibir algo que requiere, en este caso en

particular informacion, para desarrollar sus actividades.

La primera fuente natural es recurrir a la Real Academia Espafiola (2017), la cual
presenta veinte diversas acepciones de la palabra. Obviamente bajo la perspectiva
de este trabajo la que se adecua mejor al nivel de analisis presentado, indica que
en economia servicio "es la prestacion humana que satisface alguna necesidad
social y que no consiste en la produccion de bienes materiales". Esta primera
definicion permite establecer una diferenciacion entre aquellos satisfactores de
necesidades humanas que ofrecen un producto tangible, que es denominado
"bien", contra un satisfactor intangible que recibe la denominacién de "servicio".
De acuerdo con Kotler (1988) servicio es cualquier acto o ejecuciéon que una de
las partes ofrece a otra de una forma esencialmente intangible. Por su parte Baida,
Gordijn &0Omelayenko (2004) indican que en la comunidad cientifica de negocios
se acepta servicio como actividades de negocios que frecuentemente resultan en

beneficios o salidas.

Edvardsson (2000) definen servicio como una cadena de secuencia paralela,
entremezclada y/o recurrente) de actividades o eventos de creacién de valor que
conforman un proceso. En este proceso el cliente toma parte mediante la
ejecucion de diferentes elementos en interaccién con el empleado de la empresa

de servicio con el objetivo de alcanzar un resultado particular.

De acuerdo con lo anterior se podria establecer que un servicio se diferencia de

los bienes en funcion de cinco caracteristicas:
1) Ausencia de dedueiio

2) Intangibilidad

3) Inseparabilidad

4) Heterogeneidad

5) Caracter perecedero
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4.1.3 Ausencia de Duefio

Los servicios no pueden ser caracterizados como una propiedad o almacenar
como un producto, solo tienen vigencia durante un periodo de tiempo determinado.
Esta caracteristica es la menos reportada en la literatura especializada, quizas

porque en su concepcidn podria ser integrada con la de intangibilidad.

4.1.4 Intangibilidad

Intangible implica que no se puede ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de
gue se realice la compra. La intangibilidad se refiere al hecho de no hay evidencia
fisica que apoye los resultados esperados. Algunos de los retos que implica la
intangibilidad del servicio son el no poder proteger el proceso de distribucion del
servicio a través de patentes, la no posibilidad de almacenar los servicios, y las
dificultades alrededor del establecimiento del precio de los servicios. Entre las
caracteristicas asociados a los servicios y que resultan de la intangibilidad se

encuentran las siguientes consecuencias:

1. Los servicios presentan un problema de comunicacion por lo tanto no
pueden ser facilmente desplegados o comunicados.

2. Mayor riesgo percibido en la fase previa a la compra, debido a la
intangibilidad dificil para el comprador formarse una idea del servicio antes
de adquirirlo.

La difusién de los servicios es complicada dadas sus caracteristicas

Es mas dificil exhibir un servicio y lograr su diferenciacion, porque sélo es
posible aludir a aspectos tangibles como la comodidad, el placer, la
tranquilidad, etc., debido a que el servicio en si mismo no posee atributos
que permitan al usuario identificarlo y distinguirlo por caracteristicas
objetivas en las que se base su diferenciacion (tamafio, color, calidad de los
materiales, disefio, etc.).

5. Los servicios también son mas dificiles de proteger y establecer por
ejemplo patentes sobre los mismos

6. El costo de los servicios se complica como resultado del involucramiento de
los clientes en los mismos.
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7. Es mas dificil justificar el precio dadas las caracteristicas objetivas que los

clientes puedan valorar, o por la heterogeneidad de los mismos.

4.1.5 Inseparabilidad

Los productos tangibles se caracterizan por la integracion de un conjunto de
partes que le dan forma, a diferencia los servicios constituyen un proceso que, Si
bien puede estar integrado en partes, dificimente puede ser percibido o
establecido en partes menores, es decir, el servicio no contiene partes
independientes, es decir el servicio presta no como un todo. Los bienes se
producen, se venden y luego se consumen. Esta caracteristica implica que el
servicio se produce y se vende al mismo tiempo, el proveedor del servicio no
puede ser separado del servicio por si mismo. Como caracteristica la
inseparabilidad provoca que se dificulte el control del nivel de calidad, pero
ademas genera incertidumbre y variabilidad en el proceso al estar incorporado el
cliente como parte del mismo. Un ejemplo claro de esta situacion se presenta en el
servicio de reparacion a distancia de equipo de computo que la mayoria de las
empresas prestan hoy en dia, de acuerdo con este esquema el punto primario de
atenciéon se centra en el diagnéstico que el propio usuario realiza de la falla que
percibe, para lo cual mediante una conexién equipo a equipo, el departamento de
soporte trata de resolver el problema, pero en buena medida requiere del cliente

para encontrar y presentar una alternativa que solucione el problema.

La inseparabilidad de los servicios como caracteristica es especialmente
importante bajo la perspectiva de los servicios de apoyo a los estudiantes
basados en internet, no se puede perder de vista que una parte fundamental se
basa en los usuarios, alejado del esquema convencional, donde el personal
administrativo tiene el control total del proceso, con esta tecnologia ese control
desaparece del lado organizacional y se pasa totalmente al lado del usuario, la
experiencia demuestra que una de las principales causas por las cuales este tipo
de servicios no han sido liberados en muchas instituciones de educacion superior
se debe a la desconfianza en permitir al usuario ser el responsable principal del

servicio.
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El servicio depende de un alto nivel de interaccion, cuando se trata de un servicio
tradicional el personal de soporte debe estar adecuadamente capacitado para
conocer tanto funcional como técnicamente los aspectos que debe apoyar. Uno de
los principales niveles de frustracion en los usuarios de servicios presenciales o a
distancia (como los telefénicos) es encontrar un asistente que desconoce detalles
simples de la problematica a resolver. Una situacion que ejemplifica la decepciéon y
falta de convencimiento por parte de los usuarios se encuentra hoy en dia en la
mezcla de servicios tradicionales con electronicos, por ejemplo la empresa
telefénica en México cuenta con servicios basados en Internet, pero cuando ocurre
cualquier problema es necesario solicitar el apoyo de una persona a través de una
linea telefonica, el problema no consiste en la existencia de esta alternativa dual,
sino que normalmente el personal que responde al cliente presenta un gran
desconocimiento sobre los aspectos técnicos de operacién del negocio, e inclusive
es comun encontrar diferentes respuestas para el mismo problema, lo que

incrementa el sentimiento de frustracion.

Esta ultima consideracién deberia ser el punto de partida parauna caracteristica
importante en el servicio, ya que la base de la inseparabilidad consiste
precisamente en la confianza adquirida por el cliente, sin que necesariamente

tenga que estar asociada a un proveedor en particular.

Al hablar de servicio tradicional, por definicion una de sus caracteristicas consiste
en la imposibilidad de ofrecer servicio en volumen que permita obtener economias
de escala, al establecer necesariamente la interrelacion del proveedor con el
cliente. Esta es una de las grandes promesas de los servicios electrénicos dado

gue tiende a reducir o eliminar la intervencién humana por el lado del proveedor.

En los servicios en linea se han podido agregar algunas cuestiones que mejoran la
expectativa de eficiencia y por lo tanto la conclusion del servicio, ya que a
diferencia del servicio tradicional es posible establecer una estandarizacion del

mismo.
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4.1.6 Heterogeneidad

La heterogeneidad representa la poca posibilidad de estandarizar la prestacion de
un servicio, y por ende reducir la posibilidad de lograr la eficiencia en el mismo. En
este contexto se habla de variabilidad, que en términos administrativos implica
riesgo de no cumplir con todas las expectativas, riesgo de no tener soluciones a
todas las posibilidades, riesgo de no contar con personal capacitado, etc; A mayor
variabilidad mayor riesgo menor estandarizacion. Por lo tanto, bajo esta
caracteristica el servicio tendria que ser definido en forma individual, ya que
dependeria de las personas que lo prestan y de las personas que lo reciben. A su
vez todas estas condiciones hacen dificil establecer la calidad del servicio que
habra de ser recibido u ofrecido. Por ejemplo, si se considera la contratacion de un
modisto para la elaboracién de un traje de fiesta, seguramente el resultado
dependera de muchas situaciones relacionadas con la actitud y estado de animo
del modisto, como estado de salud, trabajo adicional, nivel de satisfaccion, etc.
Pero también de la forma en que se comunique el cliente con el usuario. Cuantas
veces cuando un grupo de personas conversan sobre sus experiencias en lugares
turisticos al comentar sobre el servicio que han recibido, las respuestas resultan
contradictorias y contrapuestas a pesar de tratarse del mismo lugar. La tendencia
es tratar de estandarizar al maximo el servicio que se presta, mejorando procesos,
capacitando al personal, etc. Pero la realidad demuestra que no es un proceso
facil, sin embargo; con la generacion de servicios electronicos o automatizados

pareciera que esta posibilidad se esta desarrollando.

4.1.7 Caracter Perecedero

La siguiente caracteristica se refiere la perdurabilidad o caracter perecedero de los
servicios, de acuerdo con la misma un servicio no se puede conservar, almacenar
o inventariar. Un servicio que es ejecutado y no es vendido, no puede guardado o
almacenado para ser vendido al siguiente dia. Los servicios no se pueden
conservar, almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, el tiempo que un
empleado de mantenimiento correctivo esta esperando ser llamado para ofrecer

un servicio, no se puede recuperar o utilizar posteriormente. La perdurabilidad no
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es un problema cuando la demanda de un servicio es constante, pero si los

requerimientos son fluctuantes esta situacion cambia radicalmente.

4.2 Impacto de internet en la prestacion de servicios — el

modelo de ciber interactividad

La incorporacion de Internet a los procesos de negocios se ha visto fuertemente
impactada en los afios recientes, convirtiendose en un canal de comunicacion
basico para los sistemas de informacion, cada vez es mas es mayor el nUmero de
empresas que hacen uso de este medio para lograr integrar sus procesos, y esto
ocurre no solo hacia dentro de las organizaciones sino también en procesos inter-
organizacionales que integran las cadena de suministro o las relaciones con
clientes, mejorando sustancialmente la eficiencia en sus operaciones (Baez,
2010).

Sheehan (1999) propuso un modelo de cuatro etapas para establecer las
comunicaciones basadas en la web. El modelo se basa en dos dimensiones
previamente revisadas en la literatura, nivel de control del receptor y direccién de
las comunicaciones. En la figura se muestra el modelo propuesto por Sheehan, en
el mismo el control es representado con circulos indicando el rol de los individuos
en la comunicacién, mientras que la direccion de la comunicacién se expresa

mediante flecha que traslapan los circulos.

En la primera etapa del modelo se observa una comunicacion en un solo sentido y
un relativo poco control sobre el proceso de comunicacion por parte del receptor,
esta etapa fue denominada como Monologo ejemplificando que la comunicacién
basicamente se refiere a lo que la empresa o sitio web quiere comunicar. Por lo
tanto, la empresa comunica contenido de forma tal que el usuario tiene poca
intervencién en la construcciéon del mismo. Este esquema se basa primordialmente

en contenido del tipo estatico.

La segunda etapa continua con el proceso de comunicacion en un solo sentido,
pero en este caso los receptores tienen ahora un mayor nivel de participacion en la

comunicacion, para tal efecto pueden contar con herramientas como el correo
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electrénico para establecer comunicacion con la empresa. Sin embargo; ambos
roles son aun muy distintos, a pesar de que pueda existir una comunicacion del
receptor con el emisor, no existe una garantia de que el emisor tomara en cuenta
la comunicacion del receptor o que daré respuesta a la misma. Pero a pesar de
ello existe una mejora sustancial en la participacion de las partes en la

comunicacion. Esta etapa es denominada como Retroalimentacion.

La tercera etapa corresponde al dialogo responsivo que permite una comunicacion
en dos sentidos, pero en la cual el emisor retiene el control principal sobre la
comunicacion. En este caso el modelo de doble comunicacion asimétrico es
reensamblado, y puede utilizar técnicas que permitan el monitoreo del proceso
comunicativo. Puede tomar lugar en entornos como el comercio electronico donde
el emisor pone a disposicion los bienes y servicios, el receptor los selecciona y
ordena aquellos que desea, lo cual a su vez genera el reconocimiento de la orden
por parte del emisor. Los sitios de soporte a clientes en linea, y aquellos que
solicitan la participacion voluntaria en organizaciones no lucrativas, pueden utilizar

de igual forma el dialogo responsivo.

Finalmente, en la cuarta etapa se presentan lo que los autores denominan el
discurso mutuo que permite la comunicacion en dos sentidos y les proporciona a
los receptores un gran nivel de control sobre la experiencia de comunicacién. En
este caso nuevamente es reensamblado el modelo simétrico de doble sentido. El
emisor y el receptor se convierten virtualmente en indistinguibles en entornos
como las salas de chat, los tableros de anuncios electrénicos, y ain mas hoy en
dia con los servicios de la web 2.0. La clave del discurso mutuo es que todos los

participantes tienen la oportunidad de enviar y recibir mensajes.

Figura 3 Direccién de la comunicacion
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Direccion de la comunicacion
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E = Emisor, R = Receptor, P = Participante (los roles de emisory receptor se intercambian)

Fuente: MchMillan (1999)

Bajo el esquema del modelo de ciber-interactividad, la idea predominante consiste
en lograr servicios electronicos en los cuales el papel del emisor y el receptor
alcancen el discurso mutual. El enfoque primordial, como se discute mas adelante,
consiste en lograr un papel predominante del receptor en la formalizacion de los
servicios que recibe. Por lo cual hay dos aspectos basicos en los cuales hay que
profundizar, la interactividad y el autoservicio, como modelo de administracién de

los servicios.

Este estudio esta orientado a evaluar la prestacion de servicios a estudiantes
basados en internet, por ello es importante establecer que se entiende por un
servicio de este tipo, y como es categorizado por la literatura en la actualidad.
Para muchos usuarios, independientemente de la definicion técnica que se les dé,
consideran a este tipo de servicios como servicios electronicos oe-services, pero
para muchos mas el concepto es ampliado bajo diversas perspectivas, los

conceptos mas comunes encontrados serian los enlistados a continuacion, hay
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que observar que algunos de ellos tienen concepciones teoricas especificas, pero

son mencionados para tratar de establecer un listado de referencia:

e Servicios Electrénicos

e E-servicios

e Servicios en linea

e Servicios basados en la Web
e Servicios basados en Internet

e Servicios Web

Contrario a lo ocurrido a inicios del siglo actual, con la tan famosa caida de las
empresas basadas en internet, los servicios basados en dicha tecnologia
presentan una significante transformacion hacia la que se ha denominado la era
del “e-servicio” como resultado de dos grandes tendencias a largo plazo, la
transformacion de una economia de productos a una economia de servicios, y la
creciente importancia de la economia de la informacion y de las redes
electrénicas. Esto ha llevado emparejado la iniciativa de muchas empresas para
utilizar la tecnologia de informacion como parte fundamental para mejorar la
eficiencia y eficacia de sus procesos de negocio, para desarrollar nuevos
mercados y para mejorar su posicion competitiva (Rust & Kanna, 2003).

A partir de esta enumeracion Baida, Gordijn & Omelayenko (2004) identifican tres

formas de visualizar los servicios electréonicos:

1. Servicios donde se utiliza internet como interfaz con el usuario, un canal
para interactuar con los clientes.

2. La incorporacion de tecnologia con funciones orientadas hacia los clientes
dentro de la empresa, de acuerdo con esto une-servicio es un servicio a
clientes interactivo, concatenado y basado en internet, conducido por el
propio consumidor e integrado con los procesos y tecnologias relacionadas
de soporte a clientes a fin de fortalecer la relacién con los mismos.

3. Proveer servicios sobre la red electrénica, lo cual incluye no solo al internet

sino también a cualquier red inalambrica, ambientes electronicos como los
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cajeros automaéticos, las redes de tarjetas inteligentes, y cualquier punto de

contacto con los clientes.

Algunos autores simplemente lo determinan como servicios basados en la Web o
Internet (Lu, Ruan, & Zhang ) (Fassnhacht & Koese , 2006).

Incluye la descripcion de una variedad de interacciones electronicas basadas en
Internet que van desde servicios basicos como la entrega de noticias o
cotizaciones de acciones, hasta servicios inteligentes, como la entrega de

servicios de emergencia con reconocimiento del contexto (Chidambaram, 2001)

Es un servicio disponible a través de internet que realiza tareas o conduce
transacciones y es accesible en una URL (UniformResourceLocator) (Sahai &
Machiraju, 2001).

Si bien el concepto de e-servicio debe distinguirse por su naturaleza, en muchas
referencias de la literatura podria asociarse como términos similares o
equivalentes, por ejemplo, Alcock & Millard (2006) definen autoservicio como
cualquier interacciébn o transaccion tecnolégicamente mediada donde el Unico

humano involucrado en la experiencia son los clientes por si mismos.

De acuerdo con Tan, Xie, & Li (2003) una de las principales ventajas de la Web,
comparado con los canales tradicionales, es que posee el potencial de alcanzar
una audiencia mucho mayor con acceso a mercados globales, ademas de que su
costo de operaciones menor que otro tipo de sistemas.

Tabla 1 Tabla Atributos y dimensiones de los servicios relacionados con la calidad en el servicio

basado en la Web

Dimension Definicion Atributos de servicio
La habilidad del sistema de Los sitios Web estan siempre disponibles y trabajan|
informacion de proporcionar correctamente

Confiabilidad informacioén confiable y ejecutar el

servicio prometido

Respuesta

La habilidad del sistema de|
ejecutarlos servicios basados en |
\Web consistentemente y en form
segura

Disponibilidad del sitio Web para permitir a los|
usuarios un servicio oportuno. La velocidad de|
respuesta es rapida. Existe ayuda disponible cuando,
es necesaria. Existen secciones de preguntas
respuestas (FAQ) y son Utiles.
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[Acceso rapido al sitio y a la|Es facil y rapido entrar al sitio Web. Existe un nimero
IAcceso empresa cuando es necesario de teléfono disponible para conectarse con
empresa.

Alternativa para pagar, enviar|Conjunto de alternativas:

Flexibilidad comprar, busqueda y el regreso del-  Para buscar la informacion.
mercancias. - Formas de pago.

- Formas de envio

- Formas para regresar mercancias

Navegacion intuitiva para mejorargs facil para los usuarios Web encontrar lo que|
Facilidad de la facilidad de uso. buscan.
Navegacion Se encuentra disponible un motor de busqueda y un
mapa del sitio

\Velocidad de manejo a través del sitio Web

Simplicidad de uso Una adecuada distribucion de informacion suficiente
Eficiencia Minimo de informacidn que debe ser introducida por el
usuario

Estructura adecuada

La habilidad del sistema de|Declaracion de privacidad y notificaciones por email
Confianza generar confianza y confidencia
Las respuestas por email son relevantes y confiables,
y el sitio Web cuenta con la informacién apropiada.

Confianza de los clientes en laNotificacion de acuerdos de  seguridad
Seguridad seguridad para la intromision ydeclaraciones de privacidad
privacidad del sitio Se utiliza un corta fuego para garantizar la seguridad

Método de autenticacion es usado para validar Ia
transmision de datos

Estética del sitio La apariencia del sitio IAdecuadas imagenes de los articulos

Fuente: Tan, Xie, & Li

Por ello han establecido una serie de atributos relacionados con la calidad en el
servicio basado en la Web (Ver Tabla 1). Estos atributos establecen de alguna
manera los requerimientos minimos que deben ser observados al momento de
establecer esta alternativa de comunicacién en las organizaciones, y determinar
un marco de referencia a ser considerados en el disefio de estos. De alguna forma
establecen criterios generales que podrian aplicar a casi cualquier sistema de

informacion, dadas las condiciones actuales.

La concepcion de los servicios electronicos (e.services) ha sido tan importante en
los ultimos afios que ha desarrollado un nuevo campo de estudio que se ha
denominado como las SST (tecnologias de auto-servicio por sus siglas en Inglés),
las cuales son definidas como interfaces tecnoldgicas que permiten a los clientes
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producir un servicio independiente del involucramiento directo de un empleado de
servicio, lo cual implica que el cliente es un coproductor del servicio confirmando
las caracteristicas establecidas anteriormente para definir los servicios. Cada vez
es mas comun encontrar este tipo de tecnologias para diversas actividades, desde
los cajeros automaticos, los sistemas de documentacion aérea, o inclusive la

propia expedicion de boletos de avion, tan solo por mencionar algunos.

Es cierto que al establecer interfaces tecnoldgicas no se habla Gnicamente de
internet, si no de cualquier otra tecnologia, que pueden ser entre otras el teléfono,
terminales computacionales, aunque no estén conectadas a Internet, radio, etc.
Sin embargo, no queda duda que la mayor expansion de este tipo de servicio se
ha logrado en tecnologias basadas en la Web. La caracteristica principal de esta
concepcion implica que la interaccion hombre a hombre establecida de manera
tradicional en los servicios ofrecidos por las empresas, es sustituida en gran
medida por interaccion entre hombre y maquina, permitiendo ventajas sustanciales
tanto para las empresas como para los clientes, principalmente relacionados con
una mayor flexibilidad, mayor control y ahorro de tiempo comparados contra la
forma tradicional de servicio. En esta concepcion el proveedor del servicio es
removido del esquema y se afladen nuevas responsabilidades al usuario para
llevar a cabo el servicio, lo cual implica que a pesar de que la intencién es mejorar
el mismo, la mayor implicacién del usuario significa por lo tanto que en un
momento dado pudiese decidir no participar en el nuevo formato (Meuter, Ostrom,
Roundtree, & Bitner, 2000) (Currant & Meuter, 2005) (Weijters, Schillewaert,
Rangarajan, & Falk).

Tal vez lo trascendente del tipo de servicios basados en internet radica
principalmente en la importancia creciente que habra de tener en el futuro, a
pesar de las dificultades enfrentadas en la actualidad. Es claro que, si se le
pregunta a un usuario de internet sobre la obtencion de un documento a través de
un portal gubernamental, preferira en la mayoria de las ocasiones el servicio
electrénico, por ejemplo, para la obtenciéon del comprobante del Registro Nacional

de Poblacién, en una encuesta realizada a estudiantes universitarios 9 de cada 10

57



manifestaron que utilizarian o utilizan el portal de internet para obtener el mismo
cuando lo requieren. Sin embargo; a pesar de lo atractivo que resulta este dato,
habria que considerar que tan solo 25% de la poblacion es usuario de internet
(AMIPCI, 2015) y que a un dentro de ese porcentaje una parte importante podrian
ser considerados analfabetos funcionales, con lo cual dificilmente utilizaria el
servicio. Por lo tanto, la proporcion de usuarios de servicios electronicos es
bastante menor a lo que muchos podrian esperar, pero también en contra, el
crecimiento y el potencial nUmero de usuarios lo hace bastante atractivo. Algunas
cifras que ratifican el reducido impacto que en muchas de las ocasiones logran los

servicios electrénicos serian:

e Unos de cada cuatro compradores en linea perciben problemas mayores
asociados a las compras en linea, entre los que se incluyen: informacion
confusa, sesiones de carga demasiado largas, y dificultad para realizar los
pagos.

e Solo uno de cada diez clientes de autoservicios bancario utilizaria un cajero
automatico para depositar dinero (en México este servicio dejo de prestarse
desde hace tiempo por los problemas enfrentados por los usuarios de este),
entre los principales problemas reportados se encuentran errores del banco,
reclamos no resueltos, etc.

e La proporcion de usuarios que pagan la tenencia por Internet siguen siendo

mucho menor que las que lo hacen por otros medios.

Hoy en dia el pago de impuesto por Internet en México es obligatorio, sin
embargo; es facil ver que muchas transacciones se concluyen directamente en las

instituciones bancarias a pesar de poder hacerlo directamente en internet.

Las ventas totales por internet se estiman que corresponde al 16% con respecto a

otros medios.

A pesar del crecimiento en monto de las operaciones, casi cuatro quintas partes
de las operaciones corresponden al sector turismo, y especificamente en lo

relacionado con boletos de avion.
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El alcance del e-servicio en términos de las interacciones que realiza la
organizacion (sin importar si es del tipo publica o privada) con sus clientes o
proveedores, las cuales pueden ser de diversas formas como intercambio
interactivo basado en informacién, interacciones de negociacion, flujos de
promocion, intercambio de titulos y flujos de servicios (Rust & Kanna,
200 3)Esta concepcion de los e-servicios incluye esquemas tradicionales de los
sistemas de informacion como pudiesen ser la Administracion de Relaciones con
Clientes (CRM) o la Administracién de la Cadena de Suministro (SCM), donde se
visualiza en forma transversal todo el flujo de productos o servicios y la
transformacion respectiva en flujos de informacion equivalentes. Sin embargo, la
perspectiva que es importante rescatar se basa en la generacién o establecimiento
de servicios electrénicos que respondan a las necesidades detectadas por la
organizacion es en sus relaciones a lo largo de la cadena de suministro a la que

pertenece.

Figura 4 Interacciones

ORGANIZACION

Proveedores

--_._;_
/ E-servicio intemo
4\
Business to Business {B2B) Dominio del Negocios a consumidor
Business to Goverment {B2G}) e-servicio {B2C)
Goverment to Business {(G2B) Gobiemo a Piiblico G2P

Fuente: Rust & Kannan 2002
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4.2.1 Clasificaciéndelose-servicios

Otro de los aspectos que ha despertado interés en la literatura especializada
consiste en la clasificacion de los e-servicios: (Fassnacht & Koese , 2006)
proponen una clasificacion que ellos mismos denominan como “amplia” basada en
dos dimensiones, la permanencia del servicio desde el punto de vista del usuario y
el tipo de interfaz utilizada. En la primera de ellas establecen dos clases los
servicios unicos (son aquellos en los cuales el servicio es en si mismo el principal
beneficio para el usuario) y los servicios de soporte (en este caso el servicio apoya
a un servicio tradicional o a la compra de un producto). En la dimension del tipo de

interfaz se hace una distincidbn entre internet y cualquier otro tipo de interfaz

electrénica (figura 5).

Servicio Unico

Permanencia del

servicio desde el

punto de vista del
usuario

Servicio de soporte

Figura 5 Tipo de interface con el usuario

Tipode interface con el usuario

Intemet
{especiaimente: WAWW) Otro
Ofertas de contenido Ejemplos
=Noticias y cobertura de deportes
» Video en demanda = Cajeros Automaticos (ATM)

= E-Leaming

Ofertas de servicio puro
=Banca electrénica

=Servicios Basados en
localizacion para teléfonos
mobviles

=Hospedaje Weby email =Pago por Ver via TV
=Agente comparacion de precios =Banca por teléfono
=Organizador Web

Ejemplos Ejemplos

=Informacidn de horarios y
boletaje en un sitio web para un
operador aéreo

=Tienda en linea y otros tipos de
compras linea

=Reservaciones enlinea para
boletos del cine

= Auto documentacion en terminal
aérea

=Servicios de pago moviles

=Sistemna de reservaciones
operadas por voz para reservas
en el cine

=Apartado para auto pago en
efectivo en supermercados
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4.2.2 Beneficios de los e-servicios

Los servicios electronicos pueden ofrecer diversos beneficios asociados a sus

caracteristicas propias basadas en la tecnologia, estos beneficios deben ser

percibidos por los clientes:

1.

Considera las etapas mas criticas del ciclo de vida de los clientes:
introduccion, captura de informacion, transaccion y satisfaccion.

Implementa una estrategia para todos los canales de comunicacion de los
clientes: Web, correo electronico y llamadas telefonicas.

Mantiene niveles de servicio en cada canal, usando un conjunto de reglas
de negocio para su proceso

Logra tasas de adopcion de autoservicio mas altas ofreciendo a los clientes
las opciones en las que insisten.

Despliegue mas facil y con ahorro de tiempo por encima de expertos que
tienen que construir y mantener bases de conocimiento.

Tiempos de resolucién rapidos poniendo a disposicion de los clientes la
misma informaciéon de conocimiento, adicionalmente a agentes y usuarios
de negocios, para todos los tipos de interaccion.

Proporciona a los clientes un canal de interaccion consistente, si el usuario
envia un correo electrénico para hacer una pregunta, envia la respuesta en

un correo electronico.

4.2.3 Autoservicio y e-servicio

El concepto de e-servicio estd necesariamente relacionado con las denominadas

tecnologias de autoservicio (SST por sus siglas en inglés) considerando la

importancia que las tecnologias de informacién y especialmente las tecnologias

inalambricas estan teniendo en la actividad cotidiana de las organizaciones e

individuos. La prestacion de servicios en esquemas restringidos, bajo limitaciones

espaciales y temporales ha dado paso al concepto de servicio 24x7, para

establecer un servicio que no se limita por el tiempo, y que ademas no tiene la

limitacion del espacio al ser proporcionada entre otras formas via internet.
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Si bien hoy en dia el concepto de autoservicio proviene de una estrategia de
mercadotecnia que no necesariamente tiene que ver con el uso de
telecomunicaciones, en los ultimos afios se ha desarrollado un énfasis especial en
este sentido. En un estudio desarrollado por Moreno , Bellido, & Siano, (2016)
establecen que las tres razones principales por las cuales las empresas introducen
el autoservicio se encuentran: la reduccidn de costo, la satisfaccion incremental y
la lealtad de los clientes, y alcanzar nuevos segmentos de clientes. En el mismo
estudio al evaluarla difusién de la tecnologia de autoservicio el primer lugar lo
ocupa internet, seguido de la telefonia/ voz, en tercer lugar, el quiosco de
informacion y en cuarto los videos/cd. De este estudio se puede desprender,
independientemente del analisis que se hace en el mismo sobre la estructura del
autoservicio, que el principal conductor hacia la generacion de estrategias de
autoservicio es la reduccion de costos resultante de una atencién personalizada y
directa, pero también que las empresas encuentran como alternativa de
crecimiento y mejoramiento del servicio el uso de internet como medio de difusion
de este. De acuerdo con estos autores la tecnologia de autoservicio es
considerada como una version de soporte electrénico que permite a los clientes
acceder a informacion y realizar tareas rutinarias en internet, que de alguna forma
estan afectando el servicio a los clientes y generando beneficios, por lo que es
importante tomar en consideracion algunos aspectos que no necesariamente han

implicado un autoservicio exitoso:

1. Las empresas no estan proporcionado a sus clientes el servicio que ellos
creen resultante de una tecnologia de auto servicio no satisfactoria.

2. El teléfono continuard siendo la forma dominante de acceso en los
préximos afos.
Las aplicaciones de autoservicio ahorran dinero.

4. En la medida que las aplicaciones de autoservicio siguen creciendo, los
agentes de los “callcenters” enfrentan cada vez situaciones mas complejas

gue demandan de atencion personalizada.
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5. Las aplicaciones permiten que los clientes generen preguntas, pero
también respuestas que son de utilidad para otros clientes y que son

documentadas en los portales deservicio.

A pesar de lo anterior hay que considerar que los clientes o usuarios de un
servicio tienden en la actualidad a establecer una comparacion entre las
posibilidades del servicio prestado en forma tradicional y el autoservicio, por
ejemplo, cuando un cliente utiliza el servicio de banca electronica una buena parte
de su modelo mental le hace establecer de manera inmediata comparaciones con
el servicio tradicional de acudir a una sucursal bancaria. Lo mismo ha de ocurrir en
los servicios prestados en linea a los usuarios de las Instituciones de Educacion
Superior, por ejemplo, cuando un alumno realiza el proceso de inscripcién a través
de internet, seguramente su esquema mental estara delimitado por un sistema
tradicional de inscripciones presenciales en la propia universidad y con el apoyo
convencional de tutores o asesores al momento mismo de la inscripcion. Por lo
tanto, cuando reciba un servicio autoadministrado de inscripcion la reaccion légica
seria comparar contra las posibilidades que implica el que un sistema
computacional sea quien le proporcione el apoyo respectivo. Esta comparacion no
siempre es adecuadamente establecida, no solo por el usuario al recibirlo, sino
gue tampoco por las organizaciones o instituciones que lo proporcionan. Bitner
(2001) establece que, si bien la tecnologia estad cambiando draméticamente las
formas en las cuales los clientes y las empresas interactian, permitiendo obtenery
proveer un mejor servicio, servicios individualizados mas eficientes. La tecnologia
facilita el alcance global de los servicios que histéricamente fueron limitados a las
localidades donde eran prestados. Esto no implica necesariamente que los deseos
y expectativas de los clientes hayan cambiado, ya que como siempre, estos
buscan resultados previsibles, facil acceso, sistemas de respuesta adecuada,
flexibilidad, y cuando las cosas van mal disculpas y compensaciones, es decir
simplemente servicio. Por ello son el tipo de cosas que deberian esperar de las
tecnologias de autoservicio. De esta forma se puede visualizar que los usuarios

esperan tecnologias de autoservicio que:
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Se refuerzan en situaciones dificiles. Por ejemplo, para quién haya viajado
de un pais a otro, pero especialmente de un continente a otro, seguramente
habra experimentado diversos medios de pago como dinero en efectivo,
cheques de viajero, tarjetas de débito y de crédito, etc. Obviamente el
efectivo es la mas practica, pero la mas riesgosa, pero quien haya utilizado
cheques de viajero a pesar de su gran utilidad, siempre hay problemas para
convertirlos, y lo peor es que el costo financiero (que tedricamente deberia
de ser inexistente) resulta en la mayor de las veces alto, sobre todo si se
compara con la gran ventaja de una tarjeta bancaria que es aceptada en
muchas mayores situaciones, sobre todo a través del servicio de cajeros
automaticos que cada vez se expande mas y seria un claro ejemplo de
tecnologia de autoservicio.

Que sean mejores que las alternativas interpersonales. Como ha quedado
establecido anteriormente, el usuario espera que el servicio sea mas
eficiente, rapido, practico, etc. Que su alternativa convencional, por ello
para que realmente lo acepte debe encontrar una clara diferencia a favor
del sistema electronico.

Que funcionen, muchas veces la definicion de “funciona” depende del
usuario, pero en forma generalizada podria establecerse que se refiere al

hecho de que entrega el resultado esperado por el usuario.

Por el contrario, no estarian de acuerdo si ocurren los siguientes problemas:

Que la tecnologia falle, por ejemplo, cuando un estudiante aplica un
examen en linea y la conexién se cae, seguramente evitard volver a
presentar examenes de esta forma.

Los servicios estan pobremente disefiados. En muchas ocasiones por poner
en marcha servicios, los procesos de disefio son obviados y el resultado
obtenido es bastante pobre, errores constantes, sin esquemas de
recuperacion, respuestas no esperadas, son algunos de los muchos
sintomas que ejemplifican esto.

Los usuarios suelen confundirse
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e Que no existe recuperacion del servicio. Un ejemplo clasico ocurre cuando
un usuario solicita a un cajero automéatico el retiro de un importe de dinero,
pero la maquina al no contar con suficiente efectivo cancela la operacion,
en la mayoria de las ocasiones los usuarios desconfiaran de la transaccion
realizada y les quedard la duda sobre qué fue lo que ocurrio,
especialmente por la pobre informacion que reciben sobre el problema
experimentado, en estas ocasiones debe de acudir a un funcionario
convencional para tratar de resolver el problema, lo cual implica regresar a
la situacion que estaba evitando. Otro ejemplo muy recurrente de esta
situacion se presenta en la empresa de electricidad de México con sus
sistemas de cobro del servicio automatizado, donde en continuas ocasiones
el sistema de impresion falla, por lo cual los usuarios no reciben su
comprobante de pago a pesar de haber efectuado el mismo, ante esta
situacion deben de acudir a la oficina contigua para confirmar que el pago
se haya aplicado efectivamente. AUn mas grave, es comun observar filas de
varias personas para pagar ante el funcionario respectivo, y a un lado una

magquina automatica sin ser utilizada por ningun cliente.

Cunningham; (2009), establece una comparacion para determinar como los
clientes perciben las diferencias entre los servicios tradicionales y los autoservicios
basados en tecnologia, estos autores concluyen que los usuarios ven de manera
diferente los servicios tradicionales y los de autoservicio bajo las siguientes
perspectivas: conveniencia, personal quien los recibe y la forma de distribucién.
La capacidad de estos ultimos se determina en funcién de dos dimensiones:
a) personalizacion—estandarizacion y b) separabilidad—inseparabilidad. Para
establecerla clasificacion y fundamento de su estudio en base a la literatura del
tema, establecen que la determinacion del tipo de servicio y la fuente de este
depende de diversos elementos a considerar, de acuerdo con la forma en como

el usuario siente o percibe el mismo:

e Fisico. El nivel (alto o bajo) del componente de producto fisico incluido.

e Contacto. El nivel (alto o bajo) de contacto entre el usuario y el empleado.
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e Separabilidad. La separacibn o no separacion del servicio en su
produccién o consumo.

e Riesgo. Qué tan riesgoso es escoger a un proveedor.

e Intercambio. La dificultad o facilidad para cambiar de proveedor.

e Personal/objeto. El servicio es ejecutado en una persona o sobre un objeto
tangible.

e Relacidén. Un servicio muestra o no una relacién formal entre el proveedor y
el cliente.

e Distribucion del Servicio. La entrega del servicio es continua o involucra
transacciones discretas.

e Personalizacion. La personalizacion del servicio es alta o baja.

e Juicio. Si el personal de servicio como contacto ejercita un nivel alto o bajo
para enjuiciar la toma de decisiones para proporcionar el servicio.

e Conveniencia. El grado en el cual para obtener un nivel de servicio

conveniente es alto o bajo.

Obviamente algunos criterios de clasificacidn resultan mejor en el caso de
autoservicios basados en tecnologia y otros no necesariamente, por ejemplo; de
acuerdo con la definiciébn un autoservicio implica la no necesidad de intervencion

de un empleado, por lo tanto, el criterio de juicio no procede para este caso.

4.2.4 e-servicios e interactividad.

La interactividad como concepto ha sido utilizado de manera muy generalizada en
diversos campos de estudio, sin embargo, hoy en dia de manera especial es un
concepto que se relaciona con internet. De hecho, las evoluciones de Internet
estan asociadas a su vez en las formas de interactividad que estan presentes en

cada una de sus etapas.

De acuerdo con Morris (1996) interactividad es un atributo de comunicaciones

interpersonales.

Floreta & Shoah (2010) en un analisis sobre el concepto de interactividad

establecen que el mismo ha sido definido como una caracteristica de la
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comunicacion que ocurre en un entorno mediado o no mediado, entre humanos o
entre humanos y una computadora. Los seres humanos interactian no solo a
través de un dialogo, sino que también a través de acciones y reacciones. Para
estos autores interactividad es el grado en el cual uno o mas individuos pueden
actuar o reaccionar a una fuente original. Esta Ultima aseveracion se refiere a

como los individuos pueden influir o ser influenciados por una fuente.

Yaron (2014) define interactividad como una expresion de la extensiéon en la cual
una serie dada de intercambios de comunicacion, donde cualquiera tercer (o
posterior) transmision (mensaje) esta relacionado con el grado en el cual los

intercambios previos se refirieren a las transmisiones previas.

En su analisis sobre la literatura relacionada con la interactividad, Florenthal &
Shoham (2010) presentan un modelo de cuatro dimensiones para la interactividad.
Para su determinacién se consideran dos elementos que son clave, en primer
lugar, el reconocer la interactividad fuera de linea, y en segundo lugar establecer
una diferencia clara entre interactividad en linea y fuera de linea. Los cuatro

modos de interactividad reconocidos en el modelo son:

1. Modo relacionado con el ser humano. Este modo esta relacionado con la
comunicacién interpersonal, es decir la presencia social de los individuos.
La presencia social es la habilidad para comunicar pistas verbales y no
verbales, de acuerdo con estudios sociales se ha demostrado que la
interactividad fuera de linea (cara a cara) puede ser mas profunda que la de
en linea. En contraste, otros estudios han demostrado que la
comunicacién mediada puede ser mas interpersonal que la cara a cara,
por factores que tradicionalmente inhiben esta ultima, como puede ser la
posibilidad de interactuar de manera anénima, el realizar preguntas que
dificilmente puede hacer una persona cuando se encuentra enfrente de
otra, etc.

2. Modo relacionado con el mensaje. Este modo se enfoca en la habilidad de

las personas para influir el contenido y presentacion de los mensajes para
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cubrir las necesidades especificas de los consumidores. Por lo anterior,
esta directamente relacionado con la personalizacion de los mensajes.
Modo relacionado con el medio, el modo se refiere a las relaciones del ser
humano con las interfaces o las experiencias con el entorno virtual, por ello
esta directamente relacionado con la accesibilidad y la navegacion.

Modo relacionado con el producto. La interaccion de los objetos con las
personas es la habilidad que estos Ultimos tienen de ejecutar varias
acciones sobre los objetos. En este sentido un objeto puede ser cualquier
aspecto del entorno fisico de las personas, por lo tanto, la interaccién se da
con aquellos que se encuentran dentro del entorno de los servicios que

estan siendo recibidos por los usuarios.

Baghdadi (2002) establece que las interacciones son consideradas en una primera

vision como relaciones entre dos 0 mas subsistemas, pero considera que son

fundamentales para:

Bajo

Para permitir intercambios internos y externos, asi como la coordinacion,
cooperacion, colaboracion y por lo tanto reorganizacion.

Para satisfacer la falta de informacion y de recursos computacionales.

Para permitir la vista consistente de los objetos de negocio.

Para permitir la sinergia de procesos.

Para la toma de decisiones.

Para innovar y mejorar los procesos de negocios.

Para permitir el conocimiento emergente. De hecho, el conocimiento local
es estatico, no es representativo de las dinAmicas de la organizacion, el
conocimiento resultante de las interacciones es mas relevante y mas

completo que la simple integracién de datos.

la perspectiva de estas consideraciones propone una definicion de

interaccion a partir de aspectos tales como la dinamica, el tiempo, el espacio y las

situaciones.
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e Dinamica. La interaccion puede ser una relacion fija o dinamica entre
subsistemas. La organizacion del trabajo generalmente estipula una
relacion fija (por ejemplo, los mecanismos de coordinacién utilizados para
establecer la asignacion de una tarea planeada). Sin embargo,
generalmente son dinamicas, ya que estan constituidas por un conjunto de
acciones reciprocas ejecutadas por agentes (los subsistemas del sistema
de informacion) teniendo un cierto grado de autonomia y libertad.

e Tiempo. Las acciones reacciones del subsistema son temporales, tanto las
sincrénicas como las asincronicas, lo que significa que los subsistemas son
capaces de interactuar en cualquier momento.

e Espacio. Las interacciones pueden involucrar subsistemas locales,
distribuidos o remotos.

e Situaciones. Las interacciones tienen también diferentes situaciones
consideradas como respuestas a preguntas tales como ¢Por qué el
subsistema interactlia? Los conceptos y situaciones de interacciones han
sido utilizados en diferentes disciplinas, obviamente la perspectiva en este

caso se refiere a la disciplina de los sistemas de informacion.

La conclusién resultante estriba en la necesidad de que los servicios electronicos
ofrezcan la posibilidad a los usuarios de actuar y reaccionar a las condiciones que
se estén dando durante su resolucion, es decir no basta con ofrecer un servicio
bajo la perspectiva del proveedor, sino se considera de manera prioritaria la

intervencioén del usuario.

Aln mas, esto es especialmente importante cuando a los conceptos anteriormente
sefalados y relacionados con los servicios, se agrega el autoservicio, donde el

usuario final es el principal actor y generador de las acciones a desarrollar.

4.2.5 Construccion de un entorno Web de autoservicio

Segun Yan & Yu (2015) hay cuatro pasos principales para construir un adecuado

entorno de autoservicio Web (figura 6)
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Evalué y prioricé las necesidades de los clientes. Se debe conducir una
evaluacion a profundidad de las necesidades de los clientes, y cologue
sus requerimientos por delante de los requerimientos de la empresa. La
identificacion de necesidades de los clientes puede incluir entrevistas y
encuentros con los mismos, sostener grupos de enfoque, examinar los
patrones de uso del sitio Web actuales, y analizar por qué los clientes
abandonan o dejan de lado el autoservicio en la actualidad. Una vez que
han sido determinados y documentados las necesidades de los clientes,
se deben complementar con los requerimientos de la empresa y disefiar
una estrategia de autoservicio que satisfaga a ambos.

Identifique las tecnologias y las soluciones disponibles. A partir de los
requerimientos funcionales y de sistema y de la estrategia de autoservicio
desarrollada, se deben identificar las tecnologias y soluciones que
resuelvan los aspectos determinados y que permitan el posible
crecimiento futuro de la empresa.

Desarrolle una estrategia de integraciobn. Se debe asegurar que las
aplicaciones seleccionadas pueden ser integradas en tiempo vy
comunicarse efectivamente con el resto de la plataforma técnica para
asegurar el éxito del sitio Web. Se deben probar las soluciones antes de
realizar la compra de las mismas.

Implementacion. Después de probar adecuadamente el sistema se

debera implementar.

Figura 6 Pasos principales para un adecuado entorno de autoservicio
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Capitulo 5. Disefio Metodolégico

La metodologia utilizada para la elaboracion del presente proyecto asume dos
disefios especificos y complementarios entre si. En primera instancia se sigue un
enfoque descriptivo dado que la investigacion estd orientada a describir un
fenomeno tal y como existe. Identifica y obtiene informacién de las caracteristicas
de un problema en particular (Clewes, 2010). Este primer enfoque se toma en
consideracion al analizar el modelo de gestidén tecnoldgica utilizado para proveer
los servicios de soporte a los estudiantes y que servird de base para la evaluacion

empirica posterior.

A partir del andlisis descriptivo habra de evaluarse la presencia o ausencia de
dicho modelo de gestion tecnolégica en las universidades ubicadas en el &mbito
de estudio a efecto de probar la congruencia del modelo con la oferta real de

servicios.

Partiendo de la premisa de que la Gestién Tecnoldgica en las universidades tiene
primordial importancia para efectos estratégicos, al ser una fuente primaria de
contacto con sus principales clientes, los estudiantes, es la percepcion de estos lo
que determina la factibilidad de la implementacién tecnolégica. Por ello, la
segunda parte del proyecto se centrard en validar el modelo de aceptacion de la
tecnologia como predictor de la conducta de los usuarios hacia la adopcién del
sistema de informacion, incluyendo los indicadores de calidad que complementan
al mismo. Este disefio, dadas las caracteristicas del modelo es causal, puesto que
debera encontrar la relacion entre las variables que lo integran y que se presentan
a continuacion. Para efectos de esta validacion se procedera al disefio de una
encuesta a aplicar a los sujetos de investigacion, la cual sera levantada mediante
metodologia mixta basada en primera instancia en Internet y reforzada mediante
levantamiento individual y personal. Considerando que el modelo de gestion
tecnoldgica incluye dos modalidades, la presencial y la basada en Internet, el
instrumento debera considerar las diferencias de percepcion entre ambas

modalidades.
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De acuerdo con la figura 7, la tesis comienza con el marco de referencia que ubica
las implicaciones de Internet y los sistemas de informacién en contexto de la
sociedad de la informacion y del conocimiento. El analisis especifico implica en
primera instancia una evaluacion del estudio de éxito y fracaso de los sistemas de
informacion que deriva en el concepto de usabilidad de los sistemas de
informacion como punto de partida para la evaluaciéon conductual en los mismos.
La evaluacion conductual de los sistemas de informacion esta orientada a analizar
la situacion con respecto a la investigacion que se ha realizado para explicar la
aceptabilidad del modelo que se propone y los sistemas de informacion por parte
de los usuarios. Este andlisis nos permitird desarrollar el modelo de gestion
tecnoldégica que servira para la evaluacion de las tecnologias aplicadas a los

servicios web de soporte para estudiantes en universidades.

A efecto de realizar el estudio empirico del modelo propuesto, se requiere de
manera previa tener un segundo modelo que considere la estructura de los
servicios web que ofrecen las instituciones educativas tanto para estudiantes
presenciales como a distancia. Este modelo a su vez servirhd para medir la
situacion que al respecto tengan las universidades que seran sujetas de estudio.
Una vez concluido este estudio de campo se procedera a la validacion de modelo
de evaluacion de la tecnologia web, mediante el disefio de una encuesta que sera

aplicada estudiantes universitarios.

Finalmente se pretende integrar en el modelo de referencia parametros de calidad
que determinen la conveniencia de este bajo una perspectiva de calidad en el
servicio percibida por los usuarios de los servicios considerados y de calidad en la

informacion.

Figura 7 Marco de Referencia
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Elaboracioén propia
5.1 Hipotesis
5.1.1 Aceptacion de la tecnologia

Hi: La percepcion de utilidad del modelo de gestion tecnoldgica de los servicios
estudiantiles estan positivamente relacionada con la actitud de los estudiantes

hacia utilizar el sistema de informacion ofrecido.

5.1.2 Motivadores del cambio

H2.  Los incentivos de funcionamiento percibidos del modelo de gestion
tecnologica de los servicios estudiantiles basados en web estan relacionados

positivamente con la utilidad del sistema percibida por los estudiantes.

5.1.3 Facilitadores del cambio

Hs. La disponibilidad percibida del modelo de gestion tecnoldgica de soporte
tecnologico de los servicios estudiantilies basados en web esta directamente
relacionados con la facilidad de uso percibida del sistema.
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Hs.

5.1.4 Calidad en el servicio

Ha4. La calidad en el servicio percibida en el modelo de gestidén tecnoldgica de los

del sistema por los estudiantes.

servicios estudiantiles basados en web esta positivamente relacionada con el uso

5.1.5 Indicadores de calidad en la informacion

El contenido de la informacion tendr4& un impacto directo en la calidad

percibida del modelo de gestidn tecnoldgica en los servicios estudiantiles.

El modelo planteado para la investigacion y basado en las consideraciones previas
se presenta en la Figura 8 Dicho modelo estd sustentado en el modelo UTAUT

complementado con los constructos relacionados con la calidad en la informacién.

5.2 Modelo de referencia

El modelo refleja las hip6tesis previamente planteadas.

Figura 8 Modelo de referencia para la investigacién
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5.2.1 Variables moderadoras

De manera adicional y para efectos de caracterizacion del estudio se utilizaron las

siguientes variables sociodemogréficas dentro del estudio:

e Género

e Edad

e Universidad

e Pais

e Carrera, (esta variable so6lo se considera para el andlisis dentro del

Tecnologico de Celaya)

5.2.2 Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio son estudiantes de nivel licenciatura cuya universidad sea
de caracter publico y ofrece servicios administrativos estudiantiles basados en web
en la ciudad de Celaya, Guanajuato (especificamente la Universidad de

Guanajuato, Tecnolégico de Celaya y Tecnoldgico de Roque).

Este estudio también contempla un comparativo internacional pues se analiz6 a la
Universidad Nacional de la Provincia de Buenos Aires en Argentina,
especificamente a la Facultad de Ingenieria de Olavarria (FIO) quien cuenta con
las caracteristicas principales ya mencionadas, es de caracter publico, ofrece nivel

licenciatura y ofrece servicios administrativos basados en web.

5.2.3 Poblacién

De acuerdo con la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES) la poblacion estudiantil en la ciudad de Celaya
Guanajuato es de 21,000 estudiantes de licenciatura. El 66.66% de dicha
poblacién esta concentrada en 3 Universidades o Instituciones de Educacion
Superior de caracter publico; Instituto Tecnolégico de Celaya 5,600 estudiantes,
Instituto Tecnologico de Roque 4,000 estudiantes y el Campus Celaya -

Salvatierra de la Universidad de Guanajuato 4,500 estudiantes.

76



Por otra parte, la Facultad de Ingenieria de Olavarria tiene una poblacion
estudiantii de 4,600 estudiantes y oferta 4 carreras en comdn con las

universidades mexicanas.

5.2.4 Tamafo de la muestra y disefio de la muestra

El tamafio de la muestra ha sido determinado en 787 encuestas a través del
sistema aleatorio simple para proporciones basado en un indice de confianza del
99.5% y un indice de error maximo del 5%, y considerando un indice de respuesta
del 75%. El disefio de la muestra serda sobre la base de las instituciones de
educacion superior y asignado por el método de cuotas por cada institucién en
proporcion a la matricula estudiantil. Para la determinacion de la muestra se utilizd

el software disefiado por Consulta Mitofsky

5.2.5 Método de obtencion de datos

La primera etapa requiere de una busqueda basada en Internet que permita
delinear los servicios ofrecidos por las instituciones educativas, y después
corroborarla mediante entrevistas directas con el personal responsable del sitio

web de la universidad.

En la segunda etapa, para la obtencién de los datos se utilizard el método de
encuestas auto administradas las cuales seran enviadas mediante correo
electrénico y a través de una pagina web que permita la captura automatizada de
las respuestas. El cuestionario consiste en un total de 46 preguntas con
respuestas de escala Likert de cinco posibilidades, desde totalmente de acuerdo

con totalmente en desacuerdo. (Gorla, 2010).

5.3 Instrumento
5.3.1 Estructura del instrumento
De acuerdo con el modelo de investigacion presentando en la tabla 2 en total hay

diez variables, de las cuales uso y calidad percibida del sistema son resueltas
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mediante preguntas Unicas que permitan resolver el modelo de regresién y

determinar el nivel de prediccion del resto de las variables.

El instrumento definitivo quedo conformado de acuerdo con la siguiente tabla

Tabla 2 Dimensiones del instrumento

DIMENSIONES ALFA DE ITEMS
CRONBACH

Influencia social. .789 4
Incentivos percibidos para utilizar el sistema .805 3
Acceso al sistema. .845 4
Disponibilidad de soporte técnico. .756 4
Utilidad Percibida del Sistema. .860 4
Facilidad de uso percibida en el sistema. .880 6
Actitud hacia el sistema. .863 4
Intencion de uso del sistema. .904 3
Contenido de la informacion. .886 5
Formato de la informacion. 767 3

5.3.2 Definiciones operativas de las dimensiones e items que la

integran
5.3.2.1 Influencia social

La influencia social se define como los cambios en los pensamientos,
sentimientos, actitudes o conductas resultantes de la interaccién de una persona

con otros individuos 0 grupos.

Tabla 3 items de la dimensién de influencia social

Id Item

MC1 [Mis compafieros de estudio consideran que debo de usar el sistema

MC2 |Las personas que son importantes para mi piensan que deberia usar el
MC3 |Las personas de mi departamento académico han sido de gran ayuda para
MC4 |[En general, mi institucién ha apoyado el uso de servicios basados en la web

78



5.3.2.2 Incentivos percibidos para utilizar el

sistema

Tabla 4 Incentivos percibidos para utilizar el sistema

Id item
AUT1 |Cuando no utilizo los servicios basados en la web los procedimientos son

AUT2 |La utilizacion de los servicios basados en la web me permite tener un mejor y
mas rapido servicio
AUT3 |[Es lo mismo si utilizo o no los servicios basados en la web

5.3.2.3 Acceso al sistema

Esta dimension se refiere a las condiciones de conectividad requeridas por el
usuario para poder realizar las actividades incluidas en el uso de los servicios
basados en la web. Un usuario puede depender de las prestaciones tecnoldgicas

de la institucion o de las provenientes de sus recursos propios.

Tabla 5 Acceso al sistema

Id item

AS1 |Normalmente cuento con conexion de alta velocidad para Internet

AS2 [Tengo un acceso conveniente a la Web

AS3 [Tengo los requerimientos en hardware y software para realizar una
navegacion web rapida y facil

AS4  |No tengo ningun problema para acceder la Web

5.3.2.4 Disponibilidad de soporte técnico

Una consideracion importante en la utilizacion de sistemas de informacién se
establece sobre la base de que el usuario percibe que cuenta con el apoyo técnico

necesario para resolver los posibles problemas que pueda enfrentar.

Tabla 6 Disponibilidad de soporte técnico

Id [tem

DST1 |He recibido de la institucion entrenamiento para utilizar los servicios
basados en la web que ofrece
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DST2 [Existe una persona o area especificamente designada para apoyar las
dudas que puedo tener sobre la utilizacion de los servicios basados en
la web

DST3 [Existe ayuda rapidamente disponible para asistirme cuando utilizo los
servicios basados en la web

DST4 |Cuando solicito ayuda sobre el uso de los servicios basados en la Web
recibo respuestas rapidas

5.3.2.5 Autoeficacia en el uso de web
Tabla 7 Autoeficacia en el uso de la web

Id item

AEW1 |Considero que soy muy habil utilizando la Web

AEW?2 |Puedo navegar facilmente a través de la web para localizar la informacion

gue necesito

AEW3 [Pienso que tengo dominio pleno la Web

AEW4 [Estaba capacitado para utilizar la web antes de usar los servicios que

ofrece la institucion

5.3.2.6 Utilidad percibida del sistema

La utilidad percibida representa el grado en el cual una persona considera que la

utilizacion de un sistema en particular le permitiria mejorar el funcionamiento de su

trabajo.
Tabla 8 Utilidad percibida del sistema

Id ftem

Utilizar servicios basados en la web de mi institucion me permite cumplir
UPS1 mas

adecuadamente mis actividades

Al utilizar los servicios basados en la web de mi institucion mejora mi
UPS2 [funcionamiento como estudiante

Los servicios basados en la web de mi institucion incrementan mi
UPS3 |productividad como estudiante

Utilizar los servicios basado en la web de la institucion mejoran la eficiencia
UPS4 |de mi actividad como estudiante

Utilizar los servicios basados en la web de mi instituciébn hace que mi
UPS5 J|actividad como estudiante sea mas facil
UPS6 |Utilizar los servicios basados en la web de mi institucibn me son muy utiles

80



5.3.2.7 Facilidad de uso percibida en el sistema

Tabla 9 Facilidad de uso percibida en el sistema

tem

FUP1

Es facil aprender a utilizar los servicios basados en la web que ofrece mi
Institucion

FUP2

Es facil encontrar los servicios basados en la que necesito para mi
actividad como estudiante

FUP3

La interaccion con los servicios basados en la Web que ofrece mi
institucidn es clara y entendible

FUP4

Los servicios basados en la web son flexibles para interactuar con ellos

FUP5

Es facil desarrollar las habilidades necesarias para utilizar los servicios
basados en la web

FUPG6

Los servicios basados en la son faciles de utilizar

5.3.2.8 Actitud hacia el sistema

Tabla 10 Actitud hacia el sistema

Id

[tem

AHS1

Es una buena idea utilizar servicios basados en la Web que ofrece mi

AHS2

Los servicios basados en la web disponibles en mi institucion hacen mas
interesante realizar las actividades asociadas a los mismo

AHS3

Es divertido utilizar los servicios basados en la Web de mi institucion

AHS4

Me gusta trabajar con los servicios basados en la Web de mi institucion

5.3.2.9 Intencién de uso del sistema

Tabla 11 Intencién de uso del sistema

Id

item

IUS1

oy a utilizar los servicios basados en la web de mi institucion solo cuando
no

IUS2

Voy a utilizar de manera frecuente los servicios basados en la web de mi
Institucién

IUS3

oy a utilizar al maximo los servicios basados en la web de mi institucion
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5.3.2.10 Contenido de la informacion

Se refiere a las caracteristicas de la informacion que es recibida por el usuario

proveniente en el sistema y que le permite considerar que la misma reune

caracteristicas de exactitud, es completa, concisa, Util y relevante para su proceso

de toma de decisiones.

Tabla 12 Contenido de lainformacién

Id Item

Cl1 |La informacion generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes

Cl2 |La informacion generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes

CI3 [La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes

Cl4 |La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes

CI5 |La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes

5.3.2.11 Formato de lainformacién

La informacion que genera el sistema (servicios basados en la web) es presentada

a los usuarios en un formato que le resulta adecuada y facil de entender cuando la

compara con otro tipo de reportes.

Tabla 13 Formato de la informacion

Id ftem

FI1 La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes en pantalla o impresos) tiene una adecuada apariencia y formato

FI2 La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes en pantalla o impresos) es comparable con otros resultados
(consistente)

FI3 La informacién generada en los servicios basados en la web (incluyendo
reportes en pantalla o impresos) es facil de entender
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5.3.3 Validacion del Instrumento y prueba piloto

De acuerdo con Benassini (2009) la validacion de una escala puede ser definida
como el grado en el cual las diferencias calificaciones observadas de la escala
reflejan las diferencias reales entre los objetos con respecto a las caracteristicas
que se mide, en lugar del error sistematico o aleatorio. La validez se refiere al
grado en el cual un estudio refleja o evalta en forma segura el concepto que el
investigador intenta medir. La validez se establece en dos formas: interna y
externa. La externa se refiere al nivel de extension con el cual el resultado de un
estudio es generalizable o transferible. La validez interna se refiere a (1) rigor con
el cual el estudio fue realizado, y (2) la extensién en la cual el disefador ha
tomado en consideracion explicaciones alternativas para cualquier relacién causal
gue este explorando. Cuando no existan este ultimo tipo de relaciones, solo se
utilizara el tipo 1 (Howell, 2005).

La evaluacion de la validez se realiza en tres contextos: validez de contenido,

validez de criterios y la validez de constructos:

La validez de contenido es una evaluacion subjetiva pero sisteméatica sobre qué

tan bien el contenido de una escala representa la labor de medicion.

La validez de criterio se utiliza para demostrar la certeza de una medida o
procedimiento mediante su comparacion con otro instrumento o procedimiento que
ha demostrado ser valido. La validez de criterio refleja si una escala tiene el
desemperio esperado en relacidon con otras variables seleccionadas como criterios
significativos Las variables de criterios pueden incluir caracteristicas
demograficas y psicométricas, medidas de actitud y comportamiento o

calificaciones que se obtiene de otras escalas.

La validez de constructos responde a la pregunta sobre qué constructo o
caracteristica mide en la realidad la escala. A su vez entre tipo de validez se divide
en tres tipos: (1) validez convergente, es el grado en que la escala se relaciona en
forma positiva con otras medidas del mismo constructo; (2) validez discriminante,

es el grado en el cual la medida no se correlaciona con otros constructos de los
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que se supone que difiere; y (3) validez nomoldgica es el grado en que la escala
se correlaciona en formas tedricamente pronosticadas con las medidas de

constructos diferentes, pero relacionadas.

5.3.4 Validacion de contenido

Uno de los principales problemas enfrentados cuando se utilizan instrumentos que
han sido previamente desarrollados y validados en idiomas diferentes a donde van
a ser aplicados, consiste en la adaptacion cultural de los mismos. La simple
traduccion de los instrumentos no garantiza la equivalencia de la escala traducida.
Por ello durante mucho tiempo se han utilizado técnicas especiales para buscar
qgue el instrumento previamente desarrollado con propiedad psicométricas pueda
ayudar a ahorra tiempo y esfuerzo, pero es necesario que la traduccion responda

a criterios culturales aceptables y apropiados para ser validos (Benassini, 2009).

El enfoque tradicional de traduccion de instrumentos es conocido como traduccion
paralela. Este proceso implica que el instrumento es preparado en primera
instancia en el lenguaje original y traducido al lenguaje destino. Posteriormente el
instrumento es traducido nuevamente al idioma original.  Las dos versiones del
instrumento en el lenguaje original son comparadas y ajustadas para corregir
cualquier discrepancia que pudiesen aparecer. Sin embargo, hay estudios que
han encontrado que esta forma es insuficiente para garantizar la equivalencia

semantica y psicométrica (Howell, 2005).

Para efectos de este estudio y siguiendo la propuesta de Benassini (2009) se
decidio utilizar un mecanismo de traducciéon mixto, utilizando diversas técnicas en
funcion de las caracteristicas del estudio y del lenguaje propio utilizado en el

entorno de la encuesta.

De esta forma, en una primera etapa se realiz6 una traduccion del instrumento
original en inglés al espafiol, en el cual participaron tres personas bilingiies que no
necesariamente tenian conocimientos técnicos del tema. A través de
procedimientos consecutivos se depuro el instrumento hasta dejar una version que

cumpliera con el consenso de los tres traductores bilingues.
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En la segunda etapa una vez que se contd con el instrumento en espafol, fue
remitido a tres personas mas que tuviesen la caracteristica de ser bilingle, pero
que ademas fueran especialistas en el tema de la encuesta. Uno de los
participantes en esta etapa, inclusive corresponde a un académico que trabaja en
una universidad de Estados Unidos en la cual se aplica el instrumento
periodicamente. El objetivo de esta etapa consisti6 en que el instrumento
respondiera a las caracteristicas del instrumento original, pero que el contenido

estuviese adaptado a las caracteristicas culturales del medio mexicano y argentino

En la tercera etapa se procedid a solicitar al personal técnico del area de
tecnologias de informacion que revisaran la version del instrumento, que
intentaran contestarlo y que en todo caso hicieran mencién de las observaciones
que le pudiesen hacer al contenido de esta. Las observaciones fueron

consensadas e incorporadas las procedentes al instrumento.

Finalmente, es la cuarta etapa se realiz6 una prueba piloto en una Institucion de
educacién superior. En esta prueba piloto participaron un total de 30 sujetos en las
tres instituciones universitarias de Celaya, Gto., como prueba piloto no se
considerd necesario analizar estadisticamente los resultados, sino establecer el
modelado previo del estudio. A los administradores del instrumento se les solicito
que pidieran a los sujetos que aplicaron la encuesta de cualquier duda o
inconsistencia que pudieran percibir en el instrumento y fueron documentadas en
un reporte. Este reporte fue a su vez analizada por el grupo investigador a efecto
de considerar aquellas observaciones que tuviesen un impacto significativo en el

instrumento.

5.3.5 Validez Convergente y una dimensionalidad

Como ha quedado establecido previamente en esta etapa se evalia como al
menos dos medidas de este estan correlacionadas, indicando en caso de ocurrir,
que la escala mide el concepto pretendido. Siguiendo conceptos aplicados por
Duggirala & Prakash Sai (2010) se realiz6 un analisis utilizando el coeficiente de
Bentler-Bonett en cada una de las dimensiones del modelo de referencia. Asi

mismo se utiliza el indice de bondad de ajuste comparativo (CFl), y finalmente el
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alfa de Combrach. Si bien en este momento se realiza para efectos de la validez
convergente el analisis comparativo de las tres medidas, posteriormente se habra
de profundizar para efectos del modelo como un todo. En este mismo orden de
ideas Duggirala & Prakash Sai (2010) incluye la medicion de dimensionalidad
como un requerimiento esencial para crear una escala agregada, lo cual significa
gue sus items son unidimensionales y que estan fuertemente asociados entre si
representando un solo concepto. Para probar esta caracteristica se requiere un
andlisis factorial confirmatoria y encontrar que las cargas de cada item son altas
en un solo factor, cada uno de los constructos es especificado como un modelo de
medicion separado y se calcula el CFA para cada uno de los constructos. Byrne
(2016) indica que un indice comparativo CFl igual o superior a 0.90 para el modelo

demuestra que no hay ausencia de dimensionalidad.

5.3.6. Especficacion del modelo econométrico

A fin de dar respuestas a las hipétesis planteadas en este estudio, se procedio a
realizar un andlisis de regresion lineal multiple, para evaluar la direccién positiva o
negativa entre las variables independientes y la variable dependiente Hair,
Anderson, Tatham y Black, 2007), estableciendo el modelo Gestion Tecnolbgica

en los Servicios de Apoyo a la Educacion Superior (figura 10).

Utilizando el método de Minimos Cuadrados Ordinarios (MCQO) que proporciona
los Mejores Estimadores Lineales Insesgados (MELI). Para comprobar el modelo
propuesto, se realizaron las pruebas de normalidad de la distribucién de los
residuos, Homocedasticidad, No autocorrelacién, especificacion y multicolinealidad

perfecta.
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Estableciendo la siguiente ecuacion del modelo propuesto.

AGTSAES; = By + BLIPSI; + B,DS; + BsCl; + B,UUP; + & (1)

Donde:

Tesis

IPSIi = Incentivos percibidos para el SI

DSi = Disponibilidad de soporte

Cl; = Calidad de la Informacion

UUP; = Utilidad de uso percibida

€ = Término de error aleatorio

Bo= Constante
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Capitulo 6. Analisis de los resultados

Este estudio busca determinar las dimensiones que expliquen adecuadamente el
modelo de estudio que pudiera recibir como referencia los factores, para ello se

determind realizar un analisis estadistico factorial confirmatorio.

Al momento de tener los resultados de las encuestas aplicadas cuyo total fue de
787 encuestados de las distintas instituciones participantes, se empezo a realizar
un analisis por las 10 dimensiones donde se obtuvo el alfa de Cronbach de cada

dimension.

El alfa de Cronbach es utilizado para la medicion de escalas para cuantificar algun
objeto que se desea analizar, la interpretacion del coeficiente del Alfa de Cronbach
se maneja de la siguiente manera segun Ledesma (2002, pag. 96) “interpretacion
del coeficiente alfa de Cronbach el valor minimo aceptable para el coeficiente alfa
de Cronbach es 0.70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala
utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperado es 0.90; por encima de

este valor se considera que hay redundancia o duplicacion”.

En la tabla 14 se muestra el analisis del alfa de Cronbach que nos arroj6 el
programa SPSS con el modelo original, contando con un total de 40 items

distribuidas en 10 dimensiones obteniendo como resultado lo siguiente.

Tabla 14 Alfa de Cronbach

DIMENSIONES ITEMS ALFA DE CRONBACH
Influencia social. 4 0.789
Incentivos percibidos para utilizar el sistema | 3 0.805
Acceso al sistema. 4 0.845
Disponibilidad de soporte técnico. 4 0.756
Utilidad Percibida del Sistema. 4 0.860
Facilidad de uso percibida en el sistema. 6 0.880
Actitud hacia el sistema. 4 0.863
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Intencion de uso del sistema. 3 0.904

Contenido de la informacion. 5 0.886

Formato de la informacion. 3 0.767

6.1 Analisis Factorial General del Modelo.

Posteriormente al término del alfa de Cronbach se realiz6 un Analisis Factorial
Exploratorio (AFE), “el objetivo de realizar este analisis es para poder determinar
un numero reducido de factores que puedan representar a las variables originales”
(Fernandez, 2011, pag. 102). Utilizando la extraccidon de factores de Componentes
Principales (PCA) (Méndez y Rondon, 2012; Fernandez 2011, con el método de
rotacion Varimax (Lloret-Segura et al., 2014). Estableciendo los siguientes criterios
para seleccionar los factores la presencia de autovalor mayor que uno (Kaiser,
1958; Montoya, 2007; Park et al., 2002) y valor absoluto de carga factorial superior
a 0.40, que de acuerdo con Montoya (2007) explica una varianza adecuada y no

anormal.

Ademas, se realizaron las pruebas estadisticas de normalidad,
homocedasticidad y linealidad, para dar soporte y demostrar la pertinencia de
utilizar esta técnica, utilizando la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) vy el test de esfericidad de Barlett, proporcionados en el programa

estadistico utilizado (Montoya, 2007).

Al realizar este primer andlisis en el modelo original, en la tabla 15, se observa el
ajuste del modelo, después de la reduccién de dimensiones, asi como la cantidad

de items de cada uno.

Tabla 15 Ajuste del modelo

Nuevo .
Modelo original
modelo
Dimensiones 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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20, 21
11 21 16, 17
1 15 22, 2326
3,4 18, 19
24, 25
33, 34
2 32 35, 36(38,39
37
5, 6,(8, 9,
3
10
27, 28
4 30, 31
29
12, 13
5 11
14
Se tomd la determinacion de reducirlo a cinco dimensiones, porque las

dimensiones originales presentaban un comportamiento repetitivo.

la decision se basa segun la interpretacion de un andlisis de componentes

principales, donde se busca la reduccién de factores en una matriz de correlacion

para una

7

mas

90

sencilla

interpretacion.



Tabla 16 Matriz de Correlaciones

Matriz de correlaciones

INCENTIVO
FACILIDAD | ACTITU
S ACCESO UTILIDAD INTENCIO
INFLUENCI | PERCIBIDO AL DISPONIBILIDA PERCIBID DE USO | D HACIA N DE USO | CONTENID FORMAT
D DE SOPORTE PERCIBID EL O DE LA
A SOCIAL S PARA SISTEM TECNICO A DEL AENEL | sISTEM DEL O DE LA INF INF
UTILIZAR EL A SISTEMA SISTEMA A SISTEMA '
SISTEMA
INFLUENCIA 1
SOCIAL
INCENTIVOS
PERCIBIDOS
PARA UTILIZAR 0.543 L
EL SISTEMA
c
Q
=}
s| ACCESO AL
g SISTEMA 0.552 0.975 1
o
O
DISPONIBILIDA
D DE SOPORTE 0.48 0.44 0.47 1
TECNICO
UTILIDAD
PERCIBIDA DEL 0.67 0.476 0.495 0.584 1
SISTEMA
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FACILIDAD DE

Uso
pERCISIOAEN | 0704 0.529 0.56 0.576 077 1
EL SISTEMA
ACTITUD HACIA
Ao 0.674 0.452 0.472 0.531 0.741 0.732 1
INTENCION DE
USO DEL 0.559 0.415 0.42 0.463 0.674 0.593 0.691 1
SISTEMA
CONIE\I','\IDFO DE 0.65 0.524 0.552 0.527 0.689 0.723 0.673 0.64 1
FOFEXNS DE 0.555 0.552 0.565 0.538 0.618 0.736 0.645 0.606 0.774
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El analisis de componentes principales tiene sentido si existen altas correlaciones
entre las variables, ya que esto es indicativo de que existe informacion redundante
y, por tanto, pocos factores explicaran gran parte de la variabilidad total” (Gurrea,
2010).

Para confirmar lo mencionado por Gurrea (2010) se realiz6 una tabla para

demostrar lo antes mencionado, realizando un analisis de varianza explicada.

Tabla 17 Varianza total explicada

Factor Autovalores iniciales

Total % de la varianza | % acumulado
1 6.391 63.909 63.909
2 1.109 11.085 74.994
3 576 5.764 80.758
4 .500 4,999 85.756
5 444 4.437 90.193
6 .306 3.059 93.252
7 .265 2.648 95.900
8 224 2.241 98.141
9 .163 1.628 99.769
10 .023 231 100.000

Como se puede observar en la tabla 17, hay dimensiones que aportan menos de
3.5% de la varianza, y para poder seleccionar factores representativos deberan
elegirse los que mayor proporcion de variables recoja, como indica Gurrea (2010,
pag. 106). “La eleccion de los factores se realiza de tal forma que el primero recoja
la mayor proporcion posible de la variabilidad original; el segundo factor debe
recoger la méaxima variabilidad posible no recogida por el primero, y asi
sucesivamente. Del total de factores se elegiran aquéllos que recojan el porcentaje
de variabilidad que se considere suficiente. A éstos se les denominara

componentes principales”

Andlizando la varianza explicada indican que los 5 componentes principales,
explica el 61.78% de varianza (tabla 18). Esta saturacidon representa mas del 50%

de la varianza de cada variable, lo que coincide con la conceptualizacién del
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modelo de factor comdn, y aunque no es tan elevada como para llegar a pensar
que se trata de estructuras demasiado ideales y por tanto separadas de las
encontradas en la realidad en el analisis de datos psicoldgicos, y coincide con la

utilizada en otros estudios similares como el de Martin (1992).

Tabla 18 Varianza total explicada

Componente Auto valores iniciales
Total % de la varianza | % acumulado
1 17,476 43,689 43,689
2 2,999 7,497 51,186
3 1,547 3,868 55,054
4 1,458 3,646 58,700
5 1,235 3,088 61,788

El indice KMO se utiliza para comparar las magnitudes de los coeficientes de
correlacion parcial, de forma que cuanto mas pequefio sea su valor, mayor sera el

valor de los coeficientes de correlacion parciales rij (p)

Kaiser-Meyer-Olkin para realizar un Andlisis Factorial, proponen: KMO = 0,75 =

Bien; KMO =0, 5 = Aceptable; KMO <0, 5 = Inaceptable

Tabla 19. KMO y prueba de Bartlett DF prueba piloto

Pruebas

Medida de Kaiser-

Meyer-Olkin.
Prueba de esfericidad | Chi-cuadrado
de Bartlett aproximado
gl
Sig. 0.000

Fuente: Elaboracion y calculos propios en SPSS.

Por lo cual la consistencia interna del modelo se muestra en la tabla 19. el

Observando que las dos primeras dimensiones obtuvieron un alfa de Cronbach
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superior del 0.90, indicando una buena consistencia interna de acuerdo con
Ledesma (2002). Donde la dimensién 1 obtuvo un Alfa de a=0. 946 y la dimensién
2, a=0. 925.

Tabla 20 Reacomodo del modelo

DIMENSIONES ITEMS |ALFA DE CRONBACH
Dimension 1 17 946
Dimension 2 7 925
Dimension 3 7 915
Dimension 4 5 880
Dimensién 5 4 756

En el AF Con el Analisis Factorial Exploratorio se redujeron las dimensiones 10 a
5, lo cual se explica los motivos del porque su reduccion a este nimero y con esto
se cumple la finalidad de realizar un andlisis factorial, el de reducir los factores tal

como lo dice (Fernandez 2011) que este es el objetivo de realizar un analisis

factorial.
Tabla 21 Estadisticos total-elemento
Media de | Varianza | Correlaci | Alfa de
la escala de la on Cronbach
si se escala si | elemento si se
elimina el se -total elimina el
elemento | elimina el | corregida | elemento
elemento
Habilidades Necesarias 37,98 185,704 , 706 ,942
Web Util 37,94 182,596 777 ,941
Clara Entendible 37,69 185,032 , 728 ,942
Buena Idea 37,98 182,727 77 ,941
Facil Encontrar 37,84 185,146 744 ,941
Faciles Usar 38,10 187,806 ,684 ,943
Recomendacién Compafieros 38,00 184,457 ,688 ,942
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Facil Aprender 38,01 186,873 ,672 ,943
Incremento Productividad 37,72 183,856 , 740 941
Eficiencia Actividad 37,87 185,331 , 705 ,942
Actividad Fécil 37,85 182,475 ,652 ,944
Recomendacion Personas Importantes 37,88 190,378 ,567 ,945
Interesante Realizar Actividades 37,68 184,135 122 ,942
Recomendaciones Academia 37,88 189,657 ,587 ,944
Apoyo Institucional 38,01 185,883 ,647 ,943
Flexibles Interaccion 37,85 189,675 ,647 ,943
Facil Entender 37,91 185,852 , 716 ,942

Procediendo a realizar un analisis de fiabilidad con la finalidad de observar el Alfa
de Cronbach de cada item correspondiente a esta dimension para poder ver si se
elimina un elemento, que permita mejorar el Alfa de Cronbach. En la tabla 20, se
observar que los diferentes items que corresponden a la Facilidad de uso
percibida no presentan forma de corregirlos, ninguno de ellos con su eliminacion
permite bajar el Alfa de Cronbach esto se debe a que tienen una consistencia

importante y cuentan con un alto nivel de integracion que nos permitir4 explicar el

fendbmeno de estudio, por este motivo esta dimension se mantiene intacta.

Tabla 22 Estadisticos total-elemento

Media de la[varianza de la Alfa de
escala si selescala si se|Correlacion [Cronbach  si
elimina elelimina ellelemento-total |se elimina el
elemento elemento corregida elemento
|Conexion Internet 14,97 37,317 ,760 ,914
Acceso Web 15,41 37,524 ,812 ,909
Procesador Rapido 15,50 38,319 , 766 ,913
Inconveniente Web 15,52 39,056 ,678 ,922
Utilizo Servicio Web 15,50 38,319 ,766 ,913
cceso Web Réapido 15,41 37,524 ,812 ,909
Servicios Complejos 14,97 37,317 , 760 914
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Continuando con el analisis de fiabilidad se realizé el mismo proceso para la
dimension Calidad de la Informacion, pero con un caso distinto al anterior, se
muestra en el Acceso Web Rapido (a=0. 946) y Acceso Web (a=0. 946),
indicando un Alfa de Cronbach igual con la eliminacién de cualquiera de estos dos
elementos, por lo cual se realiz6 un analisis con las correlaciones de cada item; en
el podemos observar como estos dos objetos ya mencionados arrojan resultados
similares por lo cual se elimina el de Acceso Web Réapido debido a que no afecta a

nuestro modelo y hay una similitud con el otro item mencionado.

Realizando los siguientes cambios. uno de ellos fue el cambio del nombre de las
dimensiones; de acuerdo con la literatura estudiada, debido a la eliminacion de 5
de ellas y al reacomodo de los items, para una mejor identificacion.; Con el AFE,
los items correspondientes a las dimensiones eliminadas se agruparon a las 5
dimensiones por lo cual se renombraron. Otro cambio fue el total de los items de
cada dimension, asi como el alfa de Cronbach de cada una. Finalmente, el nuevo

modelo esta conformado con 39 items y 5 dimensiones.

Tabla 23 nuevo modelo de investigacion

ITEMS ALFA DE
TOTALES | CRONBACH

DIMENSIONES ITEMS

23,18, 1, 25, 21, 20, 24, 16,

Facilidad de uso percibida 15, 2. 19, 17, 4. 26, 22. 3 16 942
Calidad de la Informacién 36, 34, 37, 38, 33, 35, 32,39 |8 910
Incentivos para utilizar el SI |6,9, 7,5, 8, 10 6 909
Actitud hacia el S 29, 30, 31, 27, 28 5 880

Disponibilidad de soporte
o 12,13, 14,11 4 756
técnico

En base al andlisis se realiz6 una tabla comparativa donde la primera columna
indica el numero de dimensiones que tiene el nuevo modelo, en constraste con el

modelo original observando como los itétms que conformaban las dimensiones del
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modelo original fueron absorbidas por el nuevo modelo y el motivo por el cual se le

da el nombre a esa dimension (ver tabla 23).

Tabla 24 Comparativa entre modelos

Comparativa entre los dos modelos

Nuevo modelo Modelo original

Dimensiones 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20,

. 16, 21
1) Facilidad
1, 2, 17 22,

de uso 15 26
3,4 18, 23

19 24,
25

percibida

33, 34
32 35, 3638, 39
37

2) Calidad de

la Informacién

3) Incentivos
para utilizar el
SI

4) Actitud 27, 28|30,
hacia el SI 29 31

5)
Disponibilidad - 12,
de soporte 13 14

técnico

La primera dimension de nuestro nuevo modelo fue el que se apropio de mas
dimensiones del modelo original, estas fueron influencia social, utilidad percibida
del sistema, facilidad de uso percibida en el sistema estas fueron absorbidas en su

totalidad y las dimensiones como disponibilidad de soporte técnico y actitud hacia
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el sistema fueron apropiadas por esta dimension cada una con un item, por el cual
el nombre que le corresponde es Facilidad de uso percibida.

Para la siguiente que se apropido de las dimensiones que lleva por nombre
contenido de la informacion y formato de la informacién, los cuales fueron
absorbidos en su totalidad y de la dimensién de intencion de uso del sistema fue
apropiada con un solo elemento, debido a la combinacién de ellos el nombre que

le corresponde es Calidad de la Informacion.

Para la dimension tres la cual se apropioé de incentivos percibidos para utilizar el
sistema la cual fue absorbida en su totalidad y de la siguiente dimension que se
apropi6 de tres elementos de cuatro cuyo nombre es acceso al sistema, por estos

motivos esta dimension se denomina Incentivos para utilizar el Sl.

Para la penultima dimensién la cual absorbié una cuarta parte de actitud hacia el
sistema y también para intencién de uso del sistema, por lo que se le designa con
nombre Actitud hacia el SI.

Y para la ultima dimensién la cual se apropié de una cuarta parte de acceso al
sistema y disponibilidad de soporte técnico, designandola con el nombre
Disponibilidad de soporte técnico.

El total de la varianza explicada, indica el 61.50% con los 5 primeros componentes
principales de la varianza comun para todas las variables y condiciones. Esta

saturacion representa mas del 50% de la varianza de cada variable.

Tabla 25 Varianza total explicada

Componente Auto valores iniciales
Total % de la varianza |% acumulado
1 117,143 43,956 43,956
2 (2,635 6,756 50,712
3 [1,526 3,912 54,624
4 11,456 3,733 58,357
5 (1,226 3,143 61,500
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Tabla 26 Prueba KMO

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacidon muestral de Kaiser- | .850

Meyer-OlIkin.

Prueba de | Chi-cuadrado aproximado 2170.726
esfericidad

de Bartlett | 9! 10

Sig. .000

En la tabla 24, se muestra el analisis de confiabilidad global global inicial de a =
0.869, adecuado. Al analizar los resultados obtenidos por dimensiones, Facilidad
de uso percibida obtuvo un Alfa de Cronbach a=0.942, seguido de Calidad de la
Informacién un a=0.910, Incentivos para utilizar el SI a=0.909 y Actitud hacia el SI
0a=0.880.

Tabla 27 estructura del nuevo modelo

ITEMS ALFA DE

DIMENSIONES

TOTALES | CRONBACH
Facilidad de uso percibida 16 0.942
Calidad de la Informacién 8 0.910
Incentivos para utilizar el SI 6 0.909
Actitud hacia el Sl 5 0.880
Disponibilidad de soporte

4 0.756
técnico
Total 39 869

6.2 Prueba dey?de Pearson

Analizando la asociacion de entre las dimensiones de esta investigacion, en la

tabla 29, se observa que las dimensiones que mas se relacionan son Formato y
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contenido de la informacion del sistema con la Utilidad en el uso del sistema facilitando
los aspectos sociales (0.795), seguido de Actitudes e intenciones al manejo del sistema con
Utilidad en el uso del sistema facilitando los aspectos sociales (0.753) y Formato vy

contenido de la informacion del sistema (0.724).

Tabla 28 estructura del nuevo modelo

Utilidad
en el Incentiv
uso del 0s
sistema | Formato |percibid | Actitudes
facilitan |y os al e Disponibili
dolos |contenid |acceso |intencion |dad al
aspecto |o de la y es al acceso del
S informaci | utilizaci | manejo |soporte
sociales | on del ondel |del técnico del
Dimension . sistema. |sistema. | sistema. |sistema.
Utilidad en el uso del sistema
facilitando los aspectos sociales. 1
Formato y contenido de la
informacion del sistema. ,795%* 1
Incentivos percibidos al acceso y
utilizacion del sistema. ,564** ,535** 1
Actitudes e intenciones al manejo
del sistema. ,153** 1 24%* ,449** 1
Disponibilidad al acceso del
soporte técnico del sistema. ,535** ,495** AT71* AT74%* 1

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

6.3 Andlisis Particular de los resultados

Al término del andlisis general, se hace un analisis particular por pais, entre las
IES participantes y por parte del Tecnologico de Celaya un analisis entre sus
carreras, donde se pretende obtener los intereses particulares de los estudiantes
en funcion de su formacion profesional, analizando las percepciones vy
expectativas hacia los servicios del sistema integral, con miras al desarrollo del
“sistema integral” plataforma con la que cuentan para ofrecer los servicios

administrativos basados en web.
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6.3.1 Andlisis entre paises.

El analisis entre paises inicia con una comparativa entre México y Argentina sobre
las cinco dimensiones que conforman nuestro modelo. El primero es Incentivos
percibidos para el Sl, las calificaciones corresponden a lo que se muestra en la

tabla 16 y los resultados de la primera dimension estan en la tabla 27.

Tabla 29 Incentivos percibidos parael Si

Calificacion | Equivalente

1 "Totalmente de acuerdo”

2 "Parcialmente de acuerdo”

3 "Indiferente”

4 "Parcialmente en desacuerdo”
5 "Totalmente en desacuerdo”

Figura 10 Utilidad en el uso

Mexico Argentina

200

0504

Utilidad en el uso del sistema facilitando los aspectos

o

o

GENERO

En el grafico se puede notar que los mexicanos calificaron con un promedio entre
dos de un total de cinco, equivalente a estar parcialmente en de acuerdo sobre los
factores de la utilidad al momento de usar el sistema, estos pueden ser, el nivel de
influencia, es ver como influye las opiniones o recomendaciones de terceras
personas antes de realizar alguna actividad relacionada a los servicios basados a
la web, asi como la parte de evaluacion de si es util para ellos o es todo lo
contrario a esto, pero sin dejar a un lado la parte de medir si el manejo de estos
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sistemas se les hace algo complejo o se les facilita el manejo al momento de

realizar cualquier actividad dentro del sistema.

También se puede ver que Argentina dio una calificacion de dos, pero con una
diferencia decimal acercandose demasiado a estar por parte del hombre en una
postura de estar indiferente en cuanto a este tema y sus diferentes factores que la
componen, para el lado de las mujeres argentinas se inclinaron a una mejor

calificacién para estos aspectos.

En un punto de vista muy general, México dio la calificacion mas alta por la parte
femenina ademas de que fueron los que calificaron mejor esta dimensién teniendo

un promedio de 2.23 con un 2.90 de Argentina.

La dimension de Disponibilidad de soporte técnico, los resultados son los de la

figura 12.
Figura 11 Disponibilidad de soporte técnico

Mexico Argentina
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8

§

Formato y comtenido de Ia informacion del sistema.
3
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000

GENERO

Para esta dimension se puede notar que Argentina por la parte varonil califica
mejor con un dos en cambio por la parte femenina que tuvieron una opinién de
indiferencia en cuanto a este tema, pero aun algo bajo de manera decimal si
realizamos la comparativa de cualquiera de los dos sexos de México que dieron
una calificacion de dos teniendo una diferencia minima en décimas, pero

calificando mejor las mujeres.
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Con un enfoque de manera general, estos dos paises dieron una calificacion
buena teniendo un promedio México de 2.36 con uno de Argentina de 3 siendo
este una postura de indiferencia en cuanto a los elementos que conforman esta
dimension, que evalla la parte del contenido que es colocado en estos sistemas,

asi como los formatos que son presentados dentro de ella.

Posteriormente se realiza el andlisis de la dimension de los Calidad de la

Informacion, el analisis es la siguiente figura.

Figura 12 Incentivos percibidos

Mexico Argentina
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y utili
%
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Incentivos percibidos al

000

GENERO

Para esta dimension México se vuelve a mantener con calificaciones similares a
las anteriores, considerando estar parcialmente de acuerdo en cuanto a los
factores de esta dimension los cuales son, la perspectiva que tienen los usuarios
al momento de utilizar el sistema 0 si son incentivados para su manejo también

para poder medir el motivo del acceso a este medio.

La calificacion mas alta la dieron los hombres de México y la mas baja las
mujeres de Argentina teniendo esta diferencia en decimales, pero de una manera
general la calificacion de estos dos paises es buena ya que tuvieron un promedio
de 2.53 por parte de México y un 2.75 por Argentina siendo este equivalente a
estar parcialmente en de acuerdo con el tema y sus diferentes elementos que la
componen.
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Para el analisis de la dimensién de Utilidad de uso Percibida, lo calificaron de la

siguiente manera (figura 14).
Figura 13 Actitud e Incentivos

Mexico Argentina

> 2009 400

jo del &

Actitudes ¢ |

nog<

En esta dimension el pais de Argentina evalué con un tres que es equivalente a
ser indiferente, dando esta calificacion el género masculino y muy de cercas a dar
una calificacion similar las mujeres solo con la diferencia decimal es que nos
podemos dar cuenta a que estan cercas de tener una postura indiferente en

cuanto a este tema.

En cuanto a México lo hizo con una calificacion de dos como hasta el momento lo
ha estado haciendo manteniendo una postura de estar parcialmente de acuerdo,
hacia las intenciones o finalidades que se tienen al manejo de un sistema, asi
como la actitud que toman los usuarios al momento del manejo de este método, la
calificacion més alta la dio el sexo femenino que hasta el momento es el que ha

estado evaluando mejor las dimensiones de este estudio realizado.

En esta dimension México califico con un promedio de 2.50 y con un 3.08
Argentina, con este resultado nos podemos dar cuenta que México sigue
manteniendo una postura de estar parcialmente de acuerdo con los diferentes
factores que componen esta dimensién y en el caso de Argentina que muestran

una actitud de indiferencia sobre estos elementos.
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El analisis de la ultima dimensién fue Actitud hacia el sistema y los resultados

fueron las siguientes figuras.

Figura 14 Disponibilidad al acceso
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En la figura se refleja que México califico con unos dos equivalentes a estar
parcialmente de acuerdo con respecto a los factores que componen a esta
dimension, los cuales consisten en medir la disponibilidad de los sistemas al
ofrecer algun soporte técnico, asi como también lo facil o lo complejo que pueda
ser al solicitar este apoyo. Para esta dimensién la calificacion mas alta la dio el
sexo masculino por parte de México, pero por la parte de los dos sexos estuvieron
con una postura muy cercana a la indiferencia, pero inclindndose a la de estar
parcialmente en de acuerdo con diferencia decimal, y la calificacion mas baja la

dieron las mujeres por el lado de Argentina.

Para esta dimension argentina por parte de los dos géneros dieron una calificacion
de tres, siendo esta una posicién de estar indiferente en cuanto a este tema en

especial y dando la calificacion mas alta de este pais el género masculino.

Viendo esta dimension en un panorama muy general y comparandola con las
otras, es la que le otorgaron la calificacibn mas baja los dos paises, con un
promedio de 2.84 por México y con un 3.49 de Argentina esta dimension se
convierte en la calificacion en promedio mas baja, pero aun asi son calificacion de

buenas a neutrales.
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6.3.1 Resumen de la comparativa de México y Argentina.

La conclusion de las cinco dimensiones en base a una comparativa de estos dos
paises se puede resaltar que México fue el que califico mejor en cada dimension
de manera general, pero en base a los sexos fueron las mujeres de este pais las
que dieron las calificaciones més altas y por Argentina fueron los hombres, pero al
comparar estos dos que fueron los mas altos las mujeres estuvieron dando las

puntuaciones mas altas de manera general y en especifico.

Pero al comparar las calificaciones mas bajas las dieron las mujeres de Argentina,
que siempre se mantuvieron en estar indiferentes o muy cercas de esta etiqueta
en algunas, pero hablando de manera general de estos dos paises la forma de
calificacion fue muy buena manteniéndose con una calificacidon de dos y tres
siendo esta de estar parcialmente de acuerdo y estar indiferente en cuanto a todos
estos factores evaluados, generando muy buenas calificacion con respeto a los

servicios web de estos dos paises.

6.3.2 Anaélisis entre universidades.

Continuando con el andlisis de nuestras encuestas, ahora seguimos con el de las
distintas universidades que fueron participes en esta investigacion teniendo una
comparativa de las cuatro, en base a las cinco dimensiones de nuestro modelo

final.

Figura 15 Participacion por Universidad
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En este se puede ver que el ITC fue la universidad con mayor participacion y las

otras 3 universidades tuvieron un aporte igual.

A continuacion, en la figura 17 se muestra el analisis sobre la primera dimension

de la comparativa de las 4 universidades que participaron en esta investigacion.

Figura 16 Utilidad en el uso
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Para esta dimension que se califico la parte del nivel de influencia, que tiene como
elementos, ver como influye las opiniones o recomendaciones de terceras
personas antes de realizar alguna actividad relacionada a los servicios basados a
la web, asi como la parte de evaluacion de si es Uutil para ellos o es todo lo
contrario a esto, pero sin dejar a un lado la parte de medir si el manejo de estos
sistemas se les hace algo complejo o se les facilita el manejo al momento de
realizar cualquier actividad dentro del sistema, las universidad que mejor
calificaron fue el Tecnoldgico de Roque, otorgado una calificacion de uno por parte
de los hombres que es estar total mente de acuerdo y con un dos por parte de los
varones del Tecnologico de Celaya considerando estar parcialmente de acuerdo,

siendo estas dos las calificaciones mas alta de esta dimension.

En cambio, los que dieron la calificacion mas baja fue los hombres de la
universidad de Buenos Aires con un dos, pero analizando lo de manera decimal
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con un 2.99 estando muy de cercas de calificar con una opinién de indiferente en

cuanto a este tema.

En un punto de vista general la universidad que califico mejor en promedio fue el
Tecnologico de Celaya y caso contrario a esto fue por parte de la Universidad
Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires que dio una calificacion muy

cercana a un tres.

En la siguiente tabla se muestra el analisis de la siguiente dimension.

Figura 17 Formato y contenido
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Formato y contenido de la
informacion del sistema.

En la anterior tabla se muestra como el Tecnolégico de Roque vuelve a dar la
mejor calificacion por la parte varonil, siendo esta de un dos al igual que la
segunda mejor calificacion que la dio el Tecnolégico de Celaya por el lado

femenino, calificando en estar parcialmente en de acuerdo con la parte del
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contenido que es colocado en estos sistemas, asi como los formatos que son

presentados dentro de ella.

Para la calificacibn mas baja de esta dimension la otorga la Universidad de la
Provincia de Buenos Aires en ambos sexos, pero la calificacion mas baja la dio el
género femenino en seguida de la Universidad de Guanajuato siendo este el

mMiSmo sexo que son las mujeres.

Al momento de sacar un promedio de las calificaciones de manera general la
universidad que dio la mejor calificacion fue el Tecnologico de Roque con un 2.14
estando en la postura de estar parcialmente de acuerdo con estos elementos que
conforman esta dimension y para la evaluacion mas baja la da la Universidad de la
Provincia de Buenos Aires con un promedio de 2.99 estando muy de cernas
nuevamente a compartir una opinion neutral mostrandose a ser indiferentes en

cuanto a este temay sus factores estudiados.

En la figura 19 se muestra el analisis sobre el tema incentivos percibidos al

acceso y utilizacion del sistema.

Figura 18 Incentivos percibidos
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Para esta dimension las universidades que calificaron mejor fue el Tecnolégico de
Celaya con un dos y el Tecnolégico de Roque los cuales tuvieron la misma
calificacién, teniendo estas dos un promedio igual en cuanto a la calificacion de
esta dimensién, siendo estas universidades que hasta el momento han otorgado
las calificaciones mas altas en ambos sexos, para el promedio mas bajo lo dio la
Universidad de Guanajuato con un promedio de 2.94 siendo este estar
parcialmente de acuerdo pero por algunas décimas estando cercas a una postura
indiferente a la perspectiva que tienen los usuarios al momento de utilizar el
sistema o por el lado de si son incentivados para el manejo o motivacién del

acceso a este medio.

Ahora realizando esta comparativa de las universidades, pero ahora en base al
sexo, la calificacidbn mas alta la dan los hombres del Tecnoldgico de Celaya y para

la calificacion mas baja, esta es emitida por el género femenino de la Universidad
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de Guanajuato, de manera general y sacando un promedio en base al sexo los
hombres dan la calificacion mas alta estando con un 2.56 contra un 2.70 de las

mujeres de estas instituciones educativas participantes.

Continuando con las comparativas seguimos con la dimension que lleva por

nombre actitudes e intenciones al manejo del sistema.

Figura 19 Actitudes e Intenciones

GENERO

[
EF

Universidad Macional del Centro de la
Provincia de Buenos Aires

Instituto Tecnoldgico de Roque

UNIVERSIDAD

Universidad de Guanajuato

Tecnologico de celaya

Actitudes e intenciones al
manejo del sistema.

En esta tabla podemos ver que el Tecnologico de Roque da la mejor calificacion
en cuanto a este tema en ambos sexos, seguidamente de nuevo del Tecnoldgico
de Celaya también de ambos sexos y para la calificacion mas baja, esta la llega a
dar la Universidad de Buenos Aires en ambos sexos mostrandose indiferentes
para esta dimension los hombres principalmente y muy de cercas de ellos pero
con diferencia decimal las mujeres con una opinion de estar parcialmente de
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acuerdo, pero nuevamente estando cercas a tener una calificacion de tres hacia
las intenciones o finalidades que se tienen al manejo de un sistema asi como la

actitud que toman los usuarios al momento del manejo de este método.

Realizando la comparativa en base al sexo se puede ver que nueva mente los
hombres vuelven a calificar mas alto que las mujeres, pero manteniendo su
promedio en la parte de evaluar como estar parcialmente de acuerdo, casi todas
las universidades se encuentran en el mismo promedio menos la Universidad de

Buenos Aires, siendo esta la Unica en dar una calificacion neutral para este tema.

En la figura 21 se muestra el Ultimo andlisis de la dimension disponibilidad al
acceso del soporte técnico del sistema.

Figura 20 disponibilidad al acceso del soporte técnico del sistema
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En la anterior tabla se muestra la comparativa entre las universidades sobre el

tema y los factores que la componen a esta dimension, los cuales consisten en
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medir la disponibilidad de los sistemas al ofrecer algln soporte técnico, asi como

también lo facil o lo complejo que pueda ser al solicitar este apoyo.

Para esta dimension la universidad que vuelve a calificar mejor es el Tecnolégico
de Roque con la calificacidbn mas alta considerando estar parcialmente de acuerdo
con el tema, para el caso contrario a esto nuevamente la calificacion mas baja lo
da la Universidad de Buenos Aires enseguida de esta la Universidad de
Guanajuato compartiendo la misma opinion estas dos universidades en el lado de
mostrarse indiferentes a este tema, la comparativa en base al genero la mejor
calificacion la dan los hombres del Tecnolégico de Roque en seguida por el lado
de las mujeres del Tecnoldgico de Celaya, para la calificacion mas baja la da la
Universidad de Buenos Aires por parte del género femenino seguida por los

hombres de la misma universidad.

Para esta tabla se puede concluir que la opinidon de que hay una disponibilidad al
momento de requerir soporte técnico es un tema que no recibié una calificacion
mala, pero en base a las demas calificaciones podemos ver que esta es la mas
baja, por lo que podemos decir que es algo que los estudiantes de estas
universidades pueden observar que les hace falta al momento de utilizar servicios
web o0 que se necesita mejorar debido a la calificacion medianamente baja que se

le dio a esta dimension.

6.3.3 Resumen de la comparativa entre las universidades.

Para esta parte se pudo notar que el Tecnoldgico de Roque fue la universidad que
dio la calificacibn mas alta en promedio en seguida por el Tecnolégico de Celaya
que fueron las universidades que dieron las calificaciones méas altas de manera
general y en base al sexo también, inclinandose mas al Tecnoldgico de Roque por
la parte varonil para ambas instituciones, para las calificaciones mas bajas en la
mayoria de las dimensiones se la llevo la Universidad Nacional del Centro de la
Provincia de Buenos Aires por ambos sexos en especial por el lado de las mujeres

gue siempre se mantuvieron con una postura indiferente en varios temas.
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La diferencia en cuanto a la per cesion de las dimensiones no fueron muy grandes
si no lo contrario fueron pequefias en base a los resultados de manera
comparativa entre universidades, porque en la parte de la diferencia entre el
género si se pudo notar ese margen que se tuvo entre las universidades que
siempre fueron similares a la diferencia de la universidad de Argentina en ambos
sexos que siempre mantuvieron calificaciones de tres al igual que el género
femenino de la Universidad de Guanajuato estos margenes son muy pequefios

gue solo se pueden ver las diferencias con decimales.

Los resultados finales en promedio de cada dimensién fueron todos evaluados con
unos dos equivalentes a estar parcialmente de acuerdo en los diferentes temas,
en cambio en la dltima dimension obtuvo una calificacion de tres siendo esta de
estar indiferente con el tema siendo esta la dimension con la calificacion mas baja

en promedio.

6.3.4 Analisis entre carreras del Instituto Tecnoldgico de Celaya.

De las 787 encuestas aplicadas el 42.82% le perteneci6 al ITC con 337 encuestas
aplicando la siguiente formula, para poder conocer la cantidad de encuestas

aplicar en esta institucion se realizo la siguiente operacion.

N 2692
=2

, 1.96 No=z%* P x Q
e 5 % e 2
P 0.5 N1 = no
q 0.5

1+ (No-1)
total= 337 N

No=(1.96)? * 0.5 * 0.5
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(0.05)2

= 3.84%0.25 = 0.96 = 384

0.0025 0.0025

N1 = 384
1+ (384-1)
2692

= 384

N 383
2692

= 384

1+0.14

384

— = 336.8
1.14

Al conocer el total de encuestas aplicar en el ITC se empez6 a realizar la
clasificacion por carreras, género y grado académico este ultimo solo fue para
alumnos que se encontraran de cuarto a decimo o lo equivalente a estos grados.
La tabla que se muestra a continuacion se encuentra el nimero total de alumnos
como hombres y mujeres que estan inscritos en los semestres ya mencionados y
clasificado por carreras tabla 6.0.20.

Tabla 30 Genero por carreras
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Carreras Estudiantes

Hombres |Mujeres |Total
Ingenieria Ambiental 49 99 148
Ingenieria Mecatronica 297 65 362
Ingenieria Bioquimica 117 239 356
Ingenieria En Gestion Empresarial 76 204 280
Ingenieria Electronica 129 28 157
Ingenieria Industrial 245 146 391
Ingenieria Mecanica 270 24 294
Ingenieria Quimica 130 122 252
Ingenieria En Sistemas Computacionales 193 60 253
Ingenieria En Informatica 10 6 16
Licenciatura En Administracion 47 136 183
Licenciatura En Informética
Total 1563 1129 2692
% 58% 42% 100%

Al tener esta informacion se empez6 a realizar las operaciones que nos indicaran

la cantidad de encuestados por carrera y género. Por lo que se realizé de la

siguiente manera, se tomo el total de alumnos del género masculino de solo una

carrera ejemplo son 49 de Ambiental a este se le dividié por el total de hombres

gue son 1,563 dandonos un resultado el cual se multiplica por 100 para sacarle el

porcentaje y ese seria la cantidad en porcentaje de los encuestados de esta

carrera y este proceso se realizé para todas las carreras tabla 6.0.21.

Tabla 31 Porcentages por género

Carreras

Hombres

% Hombres [Mujeres % |Mujeres | Total
Ingenieria Ambiental 3% 6 9% 12 18
Ingenieria Mecatronica 19% 37 6% 8 45
Ingenieria Bioquimica 7% 15 21% 30 45
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Ingenieria en Gestion

' 5% 10 18% 26 36
Empresarial
Ingenieria Electronica 8% 16 2% 4 20
Ingenieria Industrial 16% 31 13% 18 49
Ingenieria Mecéanica 17% 34 2% 3 37
Ingenieria Quimica 8% 15 11% 15 30
Ingenieria en Sistemas

. 12% 24 5% 8 32
Computacionales
Ingenieria en Informética 1% 1 1% 1 2
Licenciatura en Administracion | 3% 6 12% 17 23
Licenciatura en Informatica
Total 100% 195 100% 142 337

Para las demas universidades como la del Instituto Tecnolégico de Roque,

Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires y Universidad de

Guanajuato cada uno tuvo una participacion del 19.06%, que equivale a 150

encuestas debido al tamafio de la poblacion estudiantil de estas universidades y

por motivos estadisticos para realizar una comparativa entre ellas se queddé este

namero ya que fue el que podria cubrir cada universidad y mantener un nimero

fijo, ya que no pudieron alcanzar un numero cercano al del ITC.

Por lo cual se aplicé la misma férmula a estas universidades y tomando una

poblacion estudiantil igual para poder dejar a estas instituciones con un numero de

encuestados por aplicar similar.

N 246
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V4 1.96

e 5 %
p 0.5
q 0.5
total= 150

No= (1.96)% * 0.5 % 0.5

(0.05) 2

_ 0.9604 246%(1.96)2%0.5%0.5 — — 236.25 —
~ 00025 384.16 0.05%2 (246—1)+(1.96)2%0.5%0.5 = X = 1.5729 150

La idea de esperar que todas las carreras determinen una necesidad de este tipo
de servicios dada las condiciones tecnoldgicas de la actualidad, se pretende que
habr& carreras que muy probablemente dado a su perfil se inclinen hacia ciertos
aspectos mas especificos que otras. Por ejemplo, habra que esperar que las
carreras de Sistemas Computacionales e Informéatica tuviesen una mayor
demanda, mientras que algunas otras como la carrera de Administracién o

Ingenieria Industrial probablemente exijan mayores recursos de informacion.

En la tabla que se muestra a continuacion tiene en porcentaje la muestra total de
los alumnos del Tecnoldgico de Celaya que cumplieron los requisitos que se
ocupaban para poder participar en esta investigacion de mercados, clasificados
por carreras con el propésito de realizar una comparativa entre ellas y ver la
opinidn que se tiene con respecto a los cinco temas que corresponden cada uno a

una dimension.

Figura 21 Muestra Total del ITC
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Muestra Total del ITC
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= LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Antes de comenzar con este andlisis comparativo se describen algunos datos
estadisticos de las carreras del Tecnoldgico de Celaya.

6.3.4.1 Ingenieria Ambiental

Ingenieria Ambiental represento el 5.50% de la muestra total del ITC y el 2.75% de
los estudiantes, la edad promedio de los estudiantes es aproximadamente de
21.61 afios de todos los participantes. La participacion de los hombres representa
el 34.95% de los encuestados de la especialidad con una edad promedio de 20.83
afios, mientras que las mujeres con una participaciéon del 65.05% y una edad

promedio de 22 afios.
6.3.4.2 Ingenieria Mecatronica

Los usuarios de la carrera de Ingenieria Mecatrénica representan el 13.45% de la
muestra total y con una proporcion del 6.72% de los estudiantes, la edad promedio
de los estudiantes de esta carrera participante en el estudio fue de 22.49 afios.
Las mujeres representan el 15.03% de participantes en la especialidad con una
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edad promedio de 22.75 afos, mientras los hombres con una participacion de
84.97% y teniendo un promedio de 22.43 afos.

La especialidad de Mecatrénica ocupa el segundo lugar con menor participacion
del género femenino, y en segundo lugar con mayor participacion del género

masculino.
6.3.4.3 Ingenieria Bioquimica

Ingenieria Bioquimica representan el 13.22% de la muestra, con una proporcion
de 6.61% de los estudiantes, con una proporcion de 67.42% de las mujeres y del
32.58% de los hombres de la especialidad, la edad promedio de los estudiantes
participantes es de 20.67 afios en general, mientras que para el género femenino

su edad promedio es de 20.6 y de 20.8 afios para los hombres.

La carrera de Bioquimica ocupa el segundo lugar con menor participacion del

género masculino, asi como el segundo lugar con mayor participacién femenina.
6.3.4.4 Ingenieria En Gestion Empresarial

La carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial, representan un 10.4% de la
muestra, teniendo una proporcién de 5.2% de los estudiantes, la edad promedio
de esta carrera es de 21.86 afos, el de los hombres es del 22.18 afos que
equivale el 34.91% de los hombres participantes representan a esta especialidad y
con el 65.09% las mujeres con una edad promedio de 21.73 afios.

6.3.4.5 Ingenieria Electrénica

Los usuarios de Ingenieria electrénica representan un 5.83% de la muestra y
contando con una participacion del 2.92% de la poblacion estudiantil, con una
proporcion del 16.88% del género femenino y con un 83.12% del género
masculino de la carrera ya mencionada anteriormente. Teniendo un promedio de
edad general de 21.9 afios, el de las mujeres de 18.5 afios y el de los hombres

con 22.72 afos.
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6.3.4.6 Ingenieria Industrial

Ingenieria industrial una de las carreras con mayor nivel de poblacion estudiantil
participante, el cual representa un 14.52% de la muestra y con tan solo el 7.26%
de la poblacion estudiantil, con una edad promedio de 20.35 afios en general,
teniendo una participacion con el sexo masculino del 63.25% de la especialidad
con un promedio de edad de 20.1 afios y con un 36.75% por la parte femenina en

este caso teniendo un promedio de edad de 20.78 afios.
6.3.4.7 Ingenieria Mecanica

Los estudiantes de la carrera de ingenieria mecanica representan el 10.92% de la
muestra, con una proporcion de 5.46% de la poblacion estudiantil, contando con
un promedio de edad de la carrera de 22.68 afios. Teniendo una proporcion del
género femenino del 9.89% y con un 90.11% del género masculino, la edad
promedio de los estudiantes participantes es de 22 afios para las mujeres y con un

22.74 afnos para los hombres.

La carrera de Mecanica ocupa el primer lugar con menor participacion del género

femenino y el primer lugar con mayor participacién del género masculino.
6.3.4.8 Ingenieria Quimica

Los usuarios de ingenieria quimica representan un 9.36% de la muestra total y un
4.68% de la poblacion estudiantil, contando con una edad promedio de 22.61
afos. La participacion del género masculino en este estudio es de 50.42% con una
edad promedio de 22.13 afios y de las mujeres con 23.13 afios teniendo una
participacion del 49.58% siendo esta carrera la Unica con un porcentaje mas

equilibrado en cuanto a la participacion de los hombres como de mujeres.
6.3.4.9 Ingenieria En Sistemas Computacionales

La carrera de ingenieria en sistemas computacionales tiene especial importancia
bajo el enfoque del estudio, dado que este grupo de usuarios pueden ser

considerados como especialistas en el tema.
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Los participantes de este grupo de usuarios representan un 9.40% de la muestra y
con un 4.70% de la poblacion estudiantil, contando con un promedio de edad de
21.57 afos en general. Conformados en un 78% por estudiantes del género
masculino y con un 22% del género femenino. La edad promedio es de 21.65 afios
para el género masculino y por la parte femenina con un 21.29 afios.

6.3.4.10 Ingenieria En Informatica

La carrera de ingenieria en informatica es uno de los grupos de usuarios con
menor participacion de la muestra total con una representacion de tan solo 0.59%
de la muestra de este estudio y con un 0.30% de la poblacién estudiantil.

La participacion de esta carrera en cuanto a los hombres fue del 68.75% teniendo
una edad promedio de 21 afios y de las mujeres de 22 afios con una participacion
del 31.25% obteniendo esta carrera un promedio general de edad de 21.5 afios.

6.3.4.11 Licenciatura En Administraciéon

La carrera de licenciatura en administracibn ocupa el primer lugar con menor
participacion en esta investigacion por el género masculino, pero por el lado

femenino se obtuvo el primer lugar con mayor participacién de este género.

Esta licenciatura obtuvo un promedio de edad de 22.22 afios en general, en
cuanto a lo especifico fue de la siguiente manera, hombres 21.5 afios y mujeres
22.47 afios, teniendo una participacion del 6.80% de la muestra de este estudio y
del 3.40% de la poblacion estudiantil, con una contribucion del 29.33% por los

hombres y del 70.67% de las mujeres.

Comenzando con las comparativas de las carreras comenzamos con el andlisis de
la dimension uno el cual es utilidad en el uso del sistema facilitando los

aspectos sociales.

Figura 22 utilidad en el uso del sistema facilitando los aspectos sociales
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Utilidad en el uso del sistema facilitando los
aspectos sociales,

Para la dimension uno que tiene como nombre utilidad en el uso del sistema
facilitando los aspectos sociales, la carrera que mejor califico fueron los de
Ingenieria Electronica principalmente el sexo femenino, dandole una calificacion
de uno que esta es equivalente a estar totalmente de acuerdo con la facilidad al
momento del uso del sistema asi como la actitud que se tiene a su uso, después la
carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales fue la segunda que califico
mejor esta parte también dandole una calificacién de uno, que por el otro lado la
carrera que califico mas bajo fue Ingenieria en Informéatica en ambos sexos y en
seguida Ingenieria Ambiental dandole una calificacion de dos que es estar
parcialmente de acuerdo siendo esta un valor bueno, tomando en cuenta que para
esta dimension estas fueron las carreras que evaluaron mas bajo, pero estas
calificaciones que ellos pusieron en realidad son promedios muy bueno ya que son
de las dos primeras etiquetas de calificacion mas alta en este estudio, la
comparativa entre los hombres y las mujeres es que la calificacion mas alta fue
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hecha por las mujeres de manera general teniendo un promedio de dos al igual

gue los hombres pero con diferencia decimal minima.

Para el andlisis en especifico fue de la carrera de Ingenieria Electronica del sexo
femenino la que dio la calificacion mas alta y del sexo masculino fue de la carrera
de Ingenieria en Sistemas Computacionales y en el caso contrario, la calificacion
mas baja de las mujeres fue de la carrera de Ingenieria en Informatica al igual que

fue el de los hombres.

Estas calificaciones fueron para evaluar el nivel de influencia que seria, ver como
influye las opiniones o recomendaciones de terceras personas antes de realizar
alguna actividad relacionada a los servicios basados a la web, asi como la parte
de evaluacién de si es util para ellos o es todo lo contrario a esto, pero sin dejar a
un lado la parte de medir si el manejo de estos sistemas se les hace algo complejo
o se les facilita el manejo al momento de realizar cualquier actividad dentro del

sistema.

El segundo analisis es el de la dimension dos que lleva por nombre de formato y

contenido de la informacion del sistema.

Figura 23 formato y contenido de la informacién del sistema
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Formato y contenido de la informacion del
sistema.

Para esta dimension la carrera que califico mas alto fue, Ingenieria Electrénica con
una calificacién para ambos sexos de uno que es equivalente a estar totalmente
de acuerdo, la etiqueta de esta dimensién es evaluar la parte del contenido que es
colocado en estos sistemas, asi como los formatos que son presentados dentro de
ella. Para la calificacion mas baja la dio la carrera de Ingenieria en Informatica
dando una calificacién de tres por parte de las mujeres y por el lado de los
hombres con un dos siendo estar indiferente por el lado de las mujeres y estar
parcialmente de acuerdo por el lado de los hombres, en cuanto al tema

anteriormente mencionado.

De una manera general el promedio de todas las carreras es un dos siendo este
una calificacion buena, otro dato también importante es de la comparativa de los
dos sexos, por el lado de las mujeres el promedio que ellas sacaron fue de dos
siendo este una calificacion mas alta en comparativa de los hombres que también

sacaron un dos pero introduciendo decimales se podra notar la diferencia, la cual
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es pequeia de una a otra pero los dos sexos teniendo un promedio considerado
para esta investigacion bueno, los que sacaron la calificacion mas alta fueron la
carrera de Ingenieria Electrénica por el sexo femenino y por la parte masculina fue
la carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales y para el caso contrario, las
carreras con menor calificacion fueron Ingenieria en Informatica por parte de los

dos sexos.

En la figura 25 se muestra la siguiente dimension, incentivos percibidos al
acceso y utilizaciéon del sistema.

Figura 24 incentivos percibidos al acceso y utilizacion del sistema
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Continuando con este analisis se muestra la interpretacion de los incentivos
percibidos al acceso y utilizacion del sistema, en este apartado las carreras
evaluaron la perspectiva que tienen los usuarios al momento de utilizar el sistema
0 si son incentivados para su manejo también para poder medir el motivo del

acceso a este medio.
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Comenzamos con las calificaciones mas altas que fueron asignadas por las
carreras de Ingenieria Quimica y la carrera de Licenciatura en Administracion
teniendo estas dos el promedio mas alto e igual, con una calificacion de dos que
es equivalente a estar parcialmente de acuerdo con el tema, la calificacibn mas
baja la dio la carrera de Ingenieria en Informatica e Ingenieria Bioguimica con una
calificacion de dos teniendo una diferencia en decimales, considerando que la
calificacion fue un dos este numero es un buen promedio solo se menciond por el

hecho de ser la calificacion mas baja.

Por el lado del analisis en especifico los hombres dieron la calificacion mas alta en
promedio, el sexo que califico mas alto fueron los hombres con una calificacion de
uno de la carrera de Ingenieria Industrial que lleva de etiquita a estar totalmente
de acuerdo y por el lado de las mujeres fueron las de la carrera de Ingenieria
Quimica con un dos siendo este estar parcialmente de acuerdo con la dimension.
Para el caso contrario las mujeres de la carrera de Ingenieria en Informatica con
un promedio de tres equivalentes a estar indiferente con el tema fueron las que
dieron la calificacion més baja en general y por el lado de las mujeres en el caso
de los hombres fueron los de Ingenieria en Sistemas Computacionales con un

promedio de dos.

En la siguiente tabla se muestra la comparativa sobre la opinién que tienen las

carreras con el tema de actitudes e intenciones al manejo del sistema.

Figura 25 actitudes e intenciones al manejo del sistema
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Para esta dimension la carrera que en promedio que dio la calificacibn mas alta
fue Ingenieria Electronica con un promedio de un dos siendo este estar
parcialmente de acuerdo, en seguida fue la carrera de Ingenieria en Gestion
Empresarial teniendo una pequefia diferencia en decimales comparada con la
anterior carrera, para la parte de la calificacibon méas baja de esta dimension la
dieron los de la carrera de Ingenieros en Informatica con un promedio de tres
siendo este una opinién o una postura de indiferente en cuanto a este tema, de
una perspectiva muy general para esta dimensién el promedio alcanzado por
todas las carreras fue de un dos siendo este estar parcialmente de acuerdo,
siendo una de las dos mejores calificacion de esta investigacion, para la
comparativa en base al sexo las mujeres otorgaron la calificacibn nuevamente la
mas alta y de manera mas especifica, las mujeres de la carrera de Ingenieria
Electronica dieron la calificacion mas alta siendo esta de un uno equivalente a
estar totalmente de acuerdo y seguidas por las mujeres de Ingenieria en Gestién
Empresarial y las méas bajas calificaciones fueron de Ingenieria en Informatica e

Ingenieria Mecanica y por el lado de los hombres las mas altas fueron de
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Ingenieria en Gestion Empresarial e Ingenieria Quimica y las mas bajas fueron de

Ingenieria en Informatica e Ingenieria Mecanica.

Para esta dimension la parte que se evalué fue las intenciones o finalidades que
se tienen al momento del manejo de un sistema, asi como la actitud que toman los

usuarios al momento del manejo de este método.

Para el ultimo analisis que corresponde a la dimension disponibilidad al acceso
del soporte técnico del sistema, que tiene como objetivo analizar los factores
gue componen a esta dimension, los cuales consisten en medir la disponibilidad
de los sistemas al ofrecer alglin soporte técnico, asi como también lo facil o lo

complejo que pueda ser al solicitar este apoyo.

Figura 26 disponibilidad al acceso del soporte técnico del sistema
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técnico del sistema.

Para esta dimension la carrera que en promedio dio la calificacion mas alta fue
Ingenieria Electronica con un promedio de un dos siendo este estar parcialmente

de acuerdo, en seguida Ingenieria Quimica teniendo una pequefa diferencia en
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decimales comparada con la anterior carrera, para la parte de la calificacion mas
baja de esta dimension la dieron los Ingenieros en Informatica con un promedio de
tres siendo este una opinion o una postura de indiferente en cuanto a este tema,
de una perspectiva muy general para esta dimension el promedio alcanzado por
todas las carreras fue de un dos siendo este estar parcialmente de acuerdo,
siendo una de las dos mejores calificacion de esta investigacion, pero no la mejor
para la dimension ya que por la diferencia decimal podemos ver que esta
dimension es la mas baja aunque no por eso significa que la calificacion promedio

fue mala pero se da mencién a esto de que fue baja a comparacion a las otras.

Para la comparativa en base al sexo las mujeres otorgaron la calificacion
nuevamente la mas alta y de manera mas especifica, las mujeres de la carrera de
Ingenieria Electrénica dieron la calificacion mas alta seguidas por las mujeres de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y las mas bajas calificaciones fueron de
Ingenieria en Informatica e Ingenieria en Gestion Empresarial, y por el lado de los
hombres las mas altas fueron de Ingenieria Quimica e Ingenieria en Sistemas
Computacionales y las mas bajas fueron de Ingenieria en Informética y
Licenciatura en Administracion cada una con un promedio de tres equivalente a

estar indiferente.

6.4 Resumen de la comparativa entre las carreras del Instituto

Tecnolbgico de Celaya.

Para este apartado se pudo notar que la carrera de Ingenieria Electrénica fue la
qgue otorgo la mayor calificacion en este estudio con un promedio de 2.06
equivalente a estar parcialmente de acuerdo con los cinco temas que fueron
sometidos a estos analisis, el segundo de ellos fue la carrera de Ingenieria en
Sistemas Computacionales con un promedio de 2.15, para el caso contario ha
esto las carreras con la calificacion mas baja otorgada en esta investigacién fueron
Ingenieria en Informatica con un promedio de tres el cual es equivalente a estar
indiferente y la segunda de ellas fue Ingenieria Bioquimica con un promedio de
2.51.
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De un punto de vista muy general sobre lo mencionado anteriormente el promedio
que salié en conjunto de las 11 carreras que fueron analizadas el promedio que se
obtuvo fue de un 2.39 siendo este una calificacion buena debido a las etiquetas
que se utilizaron en esta investigacion, para el parte méas especifico por carreras la
mayoria de ellas califico con un promedio de dos excepto Ingenieria en Informatica

gue dio un promedio de tres siendo una postura neutral o indiferente a los temas.

El enfoque en base al sexo es el siguiente, el género que mejor califico en
promedio fueron las mujeres con un 2.38 contra un 2.41 de los hombres en base a
las cinco dimensiones, las diferencias entre hombres y mujer por dimension son
minimas y solo notarias al momento de utilizar decimales, la dimension con la
calificacibn méas alta fue la uno que lleva como nombre utilidad en el uso del
sistema facilitando los aspectos sociales y la calificacion mas baja fue la cinco que
tiene como nombre disponibilidad al acceso del soporte técnico del sistema, las

dos con un promedio de dos siendo una calificacion buena para este estudio.

La calificaciébn mas alta la dieron las mujeres con un promedio de 1.58 que se dio
en la primera dimension y fue por la carrera de Ingenieria Electronica, seguida de
esta fue 1.65 de la misma carrera, pero en la dimension cuatro, para la calificacién

mas baja fue de 3.75 de los hombres de la carrera de Ingenieria en Informatica.

En un aspecto general los dos sexos dieron buenas calificaciones en especifico y
en general solo mostrandose esta diferencia entre ellos en decimales por una

distancia muy pequefia pero favorable para las mujeres.
6.5 Regresion Lineal

A fin de dar respuestas a las hipotesis planteadas en este estudio, se
procedio a realizar un andlisis de regresion lineal mdultiple, para evaluar la
direccion positiva 0 negativa entre las variables independientes y la variable
dependiente Hair, Anderson, Tatham y Black, 2007), estableciendo el modelo
Gestidn Tecnolégica en los Servicios de Apoyo a la Educacion Superior (figura
10).
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Utilizando el método de Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO) que
proporciona los Mejores Estimadores Lineales Insesgados (MELI). Para
comprobar el modelo propuesto, se realizaron las pruebas de normalidad de la
distribucién de los residuos, Homocedasticidad, No autocorrelacion, especificacion

y multicolinealidad perfecta.

En el andlisis de la regresion, en la tabla 33, es notorio que el modelo
explica el 61.6% del modelo. Observando la autocorrelacion con la preuba Durbin-
Watson (1.915), con la cual se descarta que la correlacién entre los errores, con
un nivel de significancia del 1%, esta prueba es importante cuando se trabaja con
datos de corte trasversal, indicando que el modelo no presenta problemas de

autocorrelacion.

Tabla 32 Resumen del Modelo de Regresién Lineal Multiple

Modelo

Variable Dependiente AGTSAES
Incentivos percibidos al acceso y utilizacion del sistema. -0.012
Disponibilidad al acceso del soporte técnico del sistema. 0.066**
Formato y contenido de la informacion del sistema. 0.307***
Utilidad en el uso del sistema facilitando los aspectos sociales. 0,530%**
Constante 0.445%**
Observaciones 774
F 310.440%***
Prob>F 0
R? ajustada 0.616
Jarque-Bera
Prob>y2
Breusch-Pagan
Prob>y2
Durbin-Watson 1.915%**

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: Los estadisticos t se encuentran entre paréntesis. Uno, dos y tres asteriscos indican niveles
de significancia del 10%, 5% y 1%, respectivamente.

Verificando que no existan problemas de multicolinealidad entre las variables, se
aplicaron las pruebas de Factor de Inflacion de Varianza (FIV) y Tolerancia (TOL),
comprobando que todas las variables regresoras presentan un FIV menor a 10,
asi como un nivel de TOL cercano a 1, indicando que no existe problemas de

multicolinealidad (tabla 34).
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Tabla 34. Indicadores de multicolinealidad del modelo AGTSAES

Dimensién TOL FIV
Incentivos percibidos al acceso y utilizacién del sistema. 0.618 1.618
Disponibilidad al acceso del soporte técnico del sistema. 0.666 1.502
Formato y contenido de la informacion del sistema. 0.299 3.341
Utilidad en el uso del sistema facilitando los aspectos

sociales. 0.282 3.547
Con los coeficientes de S el modelo AGTSAES se expresa:

AGTSAES= 0.445 - 0.012 IPSI + 0.066DS + 307ClI + 0.530UUP (2)
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Capitulo7. Conclusiones

Este trabajo presenta un diagnostico que permite conocer a detalle los aspectos
relacionados con la gestion tecnologias de la informacion que ofrecen cuatro
Instituciones de Educacién Superior a sus usuarios, mismos que deben ser
revisados y corregidos, no solo como premisa tecnolégica, sino como premisa de

atencion al usuario.

El objetivo principal consistié en evaluar la percepcion de los usuarios respecto a
la calidad de la gestidén tecnoldgica y los servicios ofrecidos, con una estructura

sentada sobre cinco dimensiones

1) Facilidad de uso percibida

2) Calidad de la Informacion

3) Incentivos para utilizar el Sistema de Informacién
4) Actitud hacia el Sistema de Informacion

5) Disponibilidad de soporte técnico

El modelo Techqual fue probado en su versién de habla inglesa, desde un punto
de vista practico, en este estudio se pudo validar estadisticamente en su versién

en espafol y adaptada al contexto de nuestras universidades objeto de estudio
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