Pistas Educativas, No. 123, diciembre 2016. México, Tecnoldgico Nacional de México/Instituto Tecnoldgico de Celaya

GESTION TECNOLOGICA DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS PARA ESTUDIANTES,
UNA POSICION CONCEPTUAL

Julian Ferrer Guerra

Instituto Tecnoldgico de Celaya

julian.ferrer@itcelaya.edu.mx

Nayelli Ramirez Segovia

Instituto Tecnoldgico de Celaya

nayelli.segovia@itcelaya.edu.mx

Martha Rios Manriquez

Instituto Tecnoldgico de Celaya
mrm2000mx@gmail.com

Resumen

El presente trabajo tiene la finalidad de contextualizar la forma en que los
servicios estudiantiles que son ofertados por las universidades deben adecuarse a
las nuevas condiciones del mercado, con una orientacion al usuario mas alla de la
perspectiva administrativa como por lo general se aborda por las universidades y
sin hacer diferencia alguna entre estudiantes de caracter presencial o a distancia.
Para tal efecto esta propuesta inicia con andlisis de los estudios sobre éxito y
fracaso de la gestién tecnoldgica en las organizaciones (Greve & Seidel, 2015),
(Starbuck & Hedberg , 2015), para derivar al concepto de usabilidad como uno de
los factores claves asociados a dichos estudios (Chughtai, Zhang, & Craig, 2015);
(Stein, Newell, Wagner, & Gallier, 2015). Posteriormente se realizara un analisis
de los servicios Web tomando como punto de partida la oferta educativa en la
modalidad de elearning y su generalizacién a toda la base estudiantil, como una

forma de ampliacion del campus tradicional de las universidades (hacia lo que se
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podia denominar un campus virtual), que no sélo facilite el acceso a esos
servicios, sino que también mejore significativamente la atencion al ampliar el
ambito y alcance de los mismos.

Palabras clave: Servicios administrativos para estudiantes, gestion tecnologica.

Abstract

The present work has the purpose to contextualize the way the student services,

that are offered by the universities, must be adapted to the new market conditions,
with a user orientation beyond the administrative perspective as usually used by
the universities and without making any difference between face-to-face and
distance students.
For this effect, this proposal begins with an analysis of the studies about the
success and failure of the technological management in organizations (Greve &
Seidel, 2015), (Starbuck &Hedberg, 2015), to derive the concept as usability as
one of the key factors associated with such studies (Chughtai, Zhang, & Craig,
2015); (Stein, Newell, Wagner, & Gallier, 2015). Then, an analysis of the Web
services will be carried out taking as a starting point the educational offer in the
elearning modality and its generalization to the whole student base, as a way of
extension of the universities’ traditional campus (towards what could be known as
a virtual campus), which not only facilitates the access to those services, but also
that significantly enhances care by broadening the ambit and scope of those
services

Keywords: Student services, Technologic management.

1. Introduccién

Durante afios la investigacion en Gestion Tecnoldgica ha hecho énfasis en la
busqueda de las causas que implican el éxito o fracaso de los Sistemas de
Informacién, considerando la importancia tecnolégica y econdmica que
representan hoy en dia en las organizaciones. Diversos estudios han establecido
gue el indice de fracaso de estos sistemas se puede cifrar en 6rdenes superiores
al 50% o més (Liebowitz, 1999) (Laudon & Laudon, 2009) ( Yeoh & Popovic,
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2016). Invariablemente el factor que esta directamente relacionado con este alto
grado de fracaso es precisamente el usuario del sistema (ser humano). A pesar de
ser ampliamente explorado durante afios en la literatura, este sigue siendo un
tema vigente en la investigacion, donde la explicacion de porqué algunos sistemas
cumplen totalmente sus expectativas, mientras que otros fallan es muy complejo y
multifactorial, y a pesar de los esfuerzos realizados por encontrar los factores
subyacentes la tasa de fallas sigue siendo demasiada alta (Dwivedi, Wastell, &
Henriksen, 2015).

Por otra parte, las Universidades a nivel mundial estan dando un vuelco
significativo hacia la virtualizacibn de sus operaciones, en primera instancia
mediante la oferta de servicios educativos en modalidades no presenciales.
Invirtiendo para tal efecto una gran cantidad de recursos que no necesariamente
han logrado el retorno esperado para tal fin. En este esfuerzo, los recursos
involucrados ponen en claro riesgo la estabilidad de la organizacién, no solo bajo
una perspectiva econdmica, sino también por el riesgo asociado a la
democratizacion de la informacion que involucra.

Dwivedi, Wastell, & Henriksen (2015) establecen en una nota editorial que el
campo de la administracion de Sistemas de Informacion, ha logrado acumular
suficiente conocimiento para evidenciar su falla en impactar exitosamente en las
politicas y précticas, mientras mayor sea la escala de las implementaciones de S,
mayor es el riesgo que se corre.

El presente proyecto tiene como finalidad contextualizar la forma en que los
servicios estudiantiles que ofrecen las universidades debe adecuarse a las nuevas
condiciones del mercado, con una orientacion al usuario y dejando de lado la
perspectiva administrativa de la propia universidad, sin hacer separacion alguna
entre estudiantes presenciales o a distancia.

Su importancia desde el punto de vista teorico y practico radica en el hecho de
que si bien hay un gran cuerpo de investigacion sobre el impacto de los servicios a
estudiantes en entornos virtuales (elearning), la realidad muestra que en los

referente a servicios para estudiantes presenciales no existe mucha investigacion
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al respecto a pesar del fuerte impacto que este tipo de servicios tienen en las

ofertas educativas de las universidades tradicionales.

2. Antecedentes

La Tecnologia de la informacion es considerada como un elemento de cambio,
hace que los procesos administrativos sean mas rapidos, une a personas y el
contenido puede ser entregado al instante. Pero mas que un medio para compartir
informacion en tiempo real, puede generar experiencias reales con dispositivos
diversos que facilitan las actividades de la organizaciones, tan solo por citar un
ejemplo se tiene el caso de los simuladores, donde pareciera que las tecnologias
de la informacion se convierten en un maestro que es capaz de ensefiar con la
simple interaccion de un juego (Burnett & Oblinger, 2002).

La evolucion de la tecnologia nos ha llevado a pensar no solo en un medio
impersonal que muestra o entrega resultados de una forma simple, sino que
ademds puede recabar informacion en las interacciones y devolverla cubriendo
necesidades de los usuarios, llevando a las tecnologia a un segundo plano, la
creacion de motores de recomendacion, prediciendo y recomendando a los
usuarios en cada interaccion, permitiendo asi a las personas, aprender, conocer y
obtener en forma mas agil y segura, cosas que sin tecnologia seria practicamente
imposible realizarse. Esto implica que el servicio se puede masificar, pero ademas
enriquecerse mediante procesos inteligentes que permitan una mejor experiencia
a los usuarios.
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,M, & Li (2003) proponen una clasificacion de los Sistemas de
Informacién basados en la Web de la siguiente forma:

e Intranet utilizada para soportar el trabajo interno.

e Sitios con presencia Web tales como las herramientas de mercadotecnia

disefiada para alcanzar a los clientes fuera de la empresa.
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e Comercio electrénico para soportar las transacciones en linea.
e Extranet como una mezcla de sistemas internos y externos para soportar

las comunicaciones de negocios-a-negocios.

Los Sistemas de Informacién han sido definidos como una imagen tecnoldgica del
sistema de negocios (Baghdadi, 2002) o inclusive se llega a definir a un sistema
de informacién como un modelo de la organizacion. Porter (2003) establecié que
el sistema de informacién representa la operacion propia del negocio a través de
la representacion de los flujos de informaciéon, 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 hoy en dia una simple representacién de una
realidad insoslayable. De acuerdo con Baghdadi (2002) la imagen que representa
el Sl de un sistema de negocios es usada para controlar las operaciones del dia a
dia, la administracion de recursos, la toma de decisiones, la resolucién problemas
y los procesos de mejora e innovacion para la produccion de bienes y servicios,
por lo tanto el sistema de informacién no puede ser concebido de una forma
simple y monolitica, y en su lugar debe visualizarse como un conjunto de multiples

sistemas interrelacionados.

3. Servicios estudiantiles en Instituciones de educacién superior

Las universidades son por naturaleza una entidad de servicio, por lo tanto,
todas las interrelaciones con sus clientes (principalmente los estudiantes) implican
la entrega de servicios que van dirigido a apoyarlo durante sus estudios. Estos
servicios se conforman por una amplia variedad de servicios de apoyo,
informacion y especializados para mejorar la experiencia del estudiante,
conformando una red completa de servicios que apoyan a los estudiantes durante
toda su estancia en la universidad.

Quizas el aspecto mas critico que enfrentaran las universidades en la siguiente
década, sera el cambio en la naturaleza, caracter, y financiamiento de servicios de

informacion ofrecidos mediante el uso de tecnologia por académicos y estudiantes
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(Arms, 2016). Si bien, la prioridad en este sentido deber& ser la administracion del
conocimiento propio y externo, que facilite las actividades académicas de las
instituciones, un aspecto vital a contemplar sera la forma en que los servicios
complementarios seran entregados a sus estudiantes y académicos. Estos son los
servicios estudiantiles a los que se refiere este trabajo, no solo a procedimientos
administrativos automatizados y a distancia, sino también al acceso a los recursos
de informacién de la universidad, rompiendo las barreras de tiempo y espacio.

La caracteristica critica de la economia en red, consiste en una descentralizacion
radical del capital fisico necesario para la produccién, almacenamiento,
distribucién y procesamiento de la informacion, conocimiento y cultura (Benkler,
2008). De acuerdo con Benkler el disefio de las redes y Sistemas de Informacion
universitarios presentan tres retos centrales:

e 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,

e 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
desestabilizacion de las lineas de autoridad tradicionales en el salén de
clases), y

e COmo construir una plataforma para la cooperacibn 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 de
capacidades diferentes en las universidades que posibiliten una nueva estructura
donde las redes universitarias y las plataformas tecnoldgicas deben ser enfocadas
para asegurar que los estudiantes y los profesores tengan el mayor grado de
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capacidad y autoridad posible para actuar libremente, de manera innovadora
internamente, y participar externamente. Un sistema universitario deberia construir
plataformas para la cooperacién, 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 hoy en
dia.

En este sentido, la idea prevaleciente detras de esquemas de cooperacion, radica
en el establecimiento de Sistemas de Informacion distribuidos, los cual no es una
novedad como concepto, sino mas bien un imperativo en los “negocios resultantes
del auge de los sistemas de coOmputo distribuidos” y de la expansion de las redes
de computo en todos los ambitos.

La tendencia natural es ofrecer servicios estudiantiles en esquemas basados en la
Web, de acuerdo con Van Voorhis & Falkner (2004) la necesidad de cambio en la
entrega de servicios estudiantiles proviene de diversas direcciones; Primero, la
tecnologia preparada para la entrega de un facil autoservicio de procesos e
informacion tradicional. Segundo, los estudiantes provienen de instituciones que
de alguna forma tienen un conocimiento de la capacidad de tecnologias
emergente, por lo tanto, estdn cada vez mas propenso a no permitir el tener que
esperar en filas para ser atendidos. Tercero, las instituciones de educacion
superior establecen claramente el servicio y la satisfaccion de sus clientes como
parte integral de sus misiones, por lo que la entrega tradicional de servicios
simplemente resulta como no adecuada, para la captacion y retencion de
estudiantes, por todo ello es imperativo entregar servicios de manera diferente.
Finalmente, la naturaleza y la necesidad de los aprendientes estd evolucionando,
en la actualidad sigue prevaleciendo el esquema tradicional presencial, pero sin
lugar a dudas hay una fuerte tendencia incremental hacia modelos virtuales o a
distancia.

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

gue los identifica, también es cierto, que una gran parte de las actividades
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relacionadas con los mismos pueden ser automatizadas y facilitadas para evitar
actividades intrascendentes y rutinarias que se resuelven con actividades
automatizadas via Web. Un ejemplo de lo frustrante, desgastador de recursos y la
poca capacidad de respuesta se encuentra en el proceso de tramite para obtener
el grado académico en una institucion educativa.

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, la realidad es que son pasos que podrian ser
paralelos o inclusivo validados en un sélo punto. El caso es que un estudiante
debe destinar aproximadamente unas cinco horas efectivas para cumplir con el
procedimiento. El andlisis del mismo sélo 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 trdmite se tardan hasta un afio (Si no es que 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 los obstaculos administrativos,
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 dormitorios universitarios en la
Universidad de Columbia (USA), considerado con una actividad de trabajo

intensivo, que debe ser desarrollado por los propios estudiantes, quienes deben
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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 encuentra incluido en el sistema de
informacion de estudiantes de la universidad, desde el cual pueden verificar en
gué 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. Alun
mas pueden hacer una solicitud para programar que les sea comunicado por
correo electronico o SMS 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, experimentado y exigiendo servicios basados en internet a los
cuales estan acostumbrados, no queda duda de cudl 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 estdn exigiendo. Muchas universidades
siguen desarrollando grandes programas de difusion para la atencion 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 la
universidad acuden primero a buscar un folleto a la universidad, o la pagina Web

de la misma para obtener la informacién que necesitan.

4. El modelo del silo como antecedente

Los administrativos universitarios estdn en constante busqueda de
metodologias que ayuden a los estudiantes con su experiencia universitaria en
general, sin embargo se ha centrado la atencién en lo académico y poco a lo
mecénico, es decir en todos aquellos procesos administrativos que requieren los

estudiantes, estos procesos estan caracterizados por la “estructura de silo”
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refiriéndose con este término a una vision vertical y poco equilibrada en la
organizacion que frecuentemente imposibilita que las  cuestiones
interdepartamentales se resuelvan en los niveles medio o bajos de la estructura,
los problemas se llevan a lo alto del silo obligando a ser resueltos por personas en
especifico, de esta manera el control y las actividades aumentan en solo un
pufiado de personas, haciendo procesos sub optimizados y lentos que ocasionan
tiempo muerto en otras personas o0 procesos y esto por lo general ocasiona
descontento en los clientes o usuarios (Gulati, 2007)

Bajo esta consideracion los estudiantes se ven forzados a visitar varias oficinas en
extremos opuestos de la universidad para presentarse con el especialista que
pueda resolver o atender sus necesidades.

La tendencia en un mundo tan globalizado es crear un solo sitio para que los
estudiantes puedan acudir a recibir toda la informacion que necesitan e incluso
sean atendidas y resueltas sus demandas, buscando reducir el tiempo que un
estudiante invierte en los traslados y tiempos muertos. Se pretende optimizar el
tiempo de atencién y no limitar a los usuarios a un horario de oficina restringido
gue puede ser de ocho o incluso seis horas por solo cinco dias por semana.
Incluso Frederick Taylor a principios del siglo XX se centr6 en el estudio de
“tiempos y movimientos” y como afectaba a la productividad acufiando entonces el
término “gestion cientifica” hoy dia en pleno siglo XXI y con la tecnologia como
herramienta no debiéramos permitirnos la pérdida de tiempo (Jiménez, 2015), que
afecta en este caso la productividad y la atencién de nuestros usuarios logrando
solo descontento y frustracion en los jovenes que hoy dia son capaces de hacer
mas de dos cosas al mismo tiempo aun sin importar el tiempo y el espacio, la
universidad debiera ser un modelo congruente de innovacion y gestion. Hoy mas
gue nunca el concepto de multitarea (ejecutar multiples actividades de manera
concurrente) se encuentra vigente en nuestra sociedad.

No se debe pasar por alto que las Instituciones de Educacion Superior (IES) son el
referente del lugar donde se desarrolla la tecnologia, donde se desarrollan
profesionistas enfocados a la calidad y el servicio, la IES se consideran un modelo

a seguir para los procesos administrativos y sin embargo la realidad es son
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instituciones un tanto burocraticas, de estructuras operacionales antiguas y poco
orientadas al servicio (Ferrer Guerra, Pascual Miguel, & Guerrero Barrén, 2011).
En el modelo tradicional de servicios, que aun hoy en dia permanece vigente en
muchas universidades, se presenta una clara orientacién hacia quien produce el
servicio, es decir la propia universidad. En muchos de los casos es mas
importante el mecanismo de control y seguimiento para llenar procedimientos
burocraticos, en lugar de facilitar las actividades de los usuarios del mismo. Aln
mas, con los tan sabidos sistema de gestién de la calidad, esta problematica se ha
incrementado, con el pretexto de la estandarizacion, en lugar de darle sentido a
los procesos bajo una orientacion al cliente, se prioriza el tramite per se, orientado
a los administrativos.

Este modelo es conocido como el silo de los servicios a estudiantes, en el mismo
se observa la conformacion de filas, donde los estudiantes tienen constantemente
gue esperar para ser atendidos. La comunicacién entre los departamentos no
existe, y por lo tanto es el estudiante quien tiene que ejecutar buena parte de los
elementos que constituyen los procedimientos que tiene que llevar a cabo, debe
de hacer de canal de comunicaciébn de un departamento a otro, llevando
documentos como prueba de que se realizd la etapa previa, pero enfrentando en
cada caso la validacién para seguir al siguiente nivel. El horario de servicio no solo
es limitado por los horarios administrativos de la universidad, sino también por los
horarios limitados de atencién a usuarios, en este sentido es comun encontrar que
los horarios publicados abarcan tiempos de 7 a 8 horas, pero que de manera
efectiva solo estan disponibles la mitad de ese tiempo, ademas de la constante
cancelaciéon o cierre del servicio por actividades institucionales oficiales o no
oficiales que realizan los empleados, ademas de las constantes suspensiones por
cuestiones laborales que impiden complementar el servicio (vacaciones, dias
inhabiles, enfermedad de los funcionarios, etc.). Esta problematica se refleja en el
excesivo papeleo que produce, documentos que requieren copias y mas copias
para ser entregadas en diversas ventanillas, y que a la hora que son requeridas

nunca son encontrados por los funcionarios, generando un problema
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complementario que existan diversas fuentes de informacion dispersas y sin
control de flujos.

Los horarios son pensados en cubrir las necesidades de los empleados y no las
de los estudiantes, de esta forma los usuarios con caracteristicas especiales, por
ejemplo, con horarios extremos para combinar sus estudios con el trabajo, o
estudiantes a distancia, no pueden cumplir los procesos burocraticas al no contar
con tiempo para tal efecto o por estar lejos de las oficinas respectivas.

Un problema que es referente obligado en esta descripcion, se caracteriza por un
elemento tradicional de los servicios, que establece que estos deben ser
individualizados (contrario a la tendencia de masificacion de los servicios
electronicos), esta individualizacién provoca que el servicio dependa fuertemente
del conocimiento que tenga el funcionario, por lo tanto, la calidad en el servicio
dependera de experiencia del prestador, provocando fuertes lagunas en muchas

de las ocasiones.

5. La conversion hacia sistemas web

En los ultimos 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 clasificacion adicional al denominarlos como Web
Information Systems (Sistemas de Informacion Web), definiéndolos como aquellos
sistemas que utilizan la Web como mecanismo de mediacion para entregar
informacion y/o servicios a usuarios y otros Sl.

Los servicios de soporte o 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 a
distancia, educacion movil, educacién 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 que la mayoria de las instituciones han
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efectuado importantes esfuerzos para llevar al cabo una transaccién u ofrecer
servicios digitales. Un claro ejemplo en este sentido, seria pensar que una
universidad o institucién de educacion superior no ofreciera a sus estudiantes
internet inalambrico para realizar sus actividades, para muchos es inconcebible,
pero bastaria acudir a las universidades para encontrar la queja recurrente de los
estudiantes que el servicio es pésimo, por lento e inestable. Pero aun, una gran
cantidad de universidades pequefias o en zonas marginales, ni siquiera ofrecen el
servicio de manera generalizada.

Tanto los estudiantes a distancia como los presenciales esperan ser capaces de
conducir sus actividades en linea, la utilizacién de tecnologia proporciona servicios
con mayor valor agregado, pero es un hecho que en la actualidad los estudiantes
independientemente de su modalidad, prefieren en la actualidad servicios
electronicos para realizar las actividades relacionadas con su universidad (Van
Voorhis & Falkner, 2004)

Esisten en la actualidad dos transformaciones en los servicios estudiantiles. La
primera se representa por un cambio de los servicios estudiantiles mas alla de las
responsabilidades tradicionales de conservar registros, la administracion de la
ayuda financiera, y la defensoria estudiantil. Pasando de esta forma, a una
alineada con los objetivos estratégicos y econdmicos de la organizacion. La
segunda transformacion implica que los servicios centralizados orientados al
productor de los mismos, da paso a servicios descentralizados orientados al
aprendiente, en este cambio se incluyen una gran cantidad de oportunidades para
la auto ayuda y acceso a informacion y servicios para estudiantes y docentes. En
este cambio tan radical, los servicios son proporcionados de forma electrénica y
sin la intervencion de la burocracia institucional (Kvavik & Handberg, 2003).

Los servicios centralizados con una orientacién hacia al prestador de los mismos,
estan 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. Autoservicio es un concepto clave en este

nuevo esquema, el problema consiste en romper una tradicion milenaria de
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considerar al servicio como personalizado. La tendencia es por consiguiente que
sean los propios usuarios quienes se presten a si mismos los servicios que
requieren. Nuevamente, esto que hace unos afios parecia inconcebible se ha
convertido en realidad, pero para ello se requiere de soportes digitales que suplan
las necesidades para prestarse el servicio a uno mismo.

En este sentido como lo establecen Kvavik y Handberg (2003) una de las mas
importantes transformaciones consiste en que los servicios estan siendo
proporcionados electronicamente 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 informacion es desde cualquier computadora conectada a Internet (contra la
version de estudiantes esperando en grandes filas), todo lo necesarios en una
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 version de horarios restringidos a horarios de los
oficinistas), la version de no papel - en formato electrénico (contra grandes filas de
material impreso), una sola fuente de informacion facilmente localizable y
entendible (contra multiples fuentes de informacion), los estudiantes determinan el
tiempo en el que la informacion fluye (contra la determinacion por parte de las
oficinas).

En realidad, esta concepcién parte del mismo principio al que se ha hecho
referencia hasta el momento, lo fundamental es que los flujos de informacién no
dependan de caprichos o actitudes burocraticas, sino que surjan de la base que
realmente los utiliza y aplica, y a 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 educacién superior en México, consiste en el crecimiento
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
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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 distribucion, pero los vicios tradicionales
han permeado de un esquema a otro.

Por citar un sélo ejemplo de esta situacion y a manera de anécdota, en una
universidad se cambid el procedimiento de cobro de colegiaturas a un esquema
bancario, donde en lugar de acudir a las cajas de las instituciones, 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
gue generar e imprimir su ficha de pago antes de pasar a la caja). Aun mas, 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, lo 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 visién de servicio que tenian previamente.

Tal como lo establece Johnstone (2002):

“Durante afios, los estudiantes han estado cautivos por las practicas y politicas
institucionales que no han sido disefladas en una manera holistica. Los
estudiantes han ido de una oficina a otra en los campus universitarios para

obtener el asesoramiento de la U(nica persona que conoce como llenar
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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 electrénicamente
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 quiere 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 sélo
con la integracién de herramientas tecnoldgicas en los procesos de ensefianza y
aprendizaje han forzado a reexaminar las politicas y practicas del sal6n 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 analisis, si bien no tan moderno, refleja claramente como la
perspectiva de los servicios para estudiantes puede convertirse inclusive en un

redisefo de la propia universidad.

6. Una nueva generacion de estudiantes

La realidad actual esta en constante evolucion y las instituciones universitarias
deberan darse cuenta que los jévenes no son quienes deberian adaptarse a los
sistemas administrativos, sino las IES deben adaptarse a sus nuevos usuarios.
El término millennials es utilizado para referirse a los jovenes de este nuevo siglo,
son nativos digitales, caracterizados por dominar la tecnologia y la consideran casi
una extension de su cuerpo (Oblinger, 2003), hoy en América Latina representan
el 30% de la poblacion (Survey, 2014).
Estos jovenes son capaces de hacer varias cosas al mismo tiempo y por lo
general a través de una pantalla, gustan de atender y resolver sus problemas
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cuando lo necesitan y dificilmente desearan someterse a un horario, les gusta la
buena atencién y la personalizacion y saben que todo esta en un click mas que en
un proceso de ventanillas y formatos en horarios precisos (Gutiérrez-Rubi, 2015).
Los estudiantes quieren que su institucion sea mas sensible a sus necesidades
tecnologicas. La comunicacion con los estudiantes a través de la tecnologia a
veces es catalogada como impersonal, sin embargo, la tecnologia puede ayudar a
tener mas comunicacién y de mejor calidad (Levitz, 2003).

También es importante considerar las necesidades de seguridad en este respecto
las universidades son las encargadas de los procesos de tecnologias de
informacion y deben estar en estrecha comunicacion con el personal de seguridad
de la informaciébn en su campus, seguir los protocolos y procedimientos
adecuados para mantener los datos seguros y protegidos y reducir al minimo el
riesgo de un fallo de seguridad.

Por lo tanto, la principal fuerza conductora hacia el cambio, no sera la universidad,
sino mas bien los propios estudiantes, nativos digitales propensos a la tecnologia
y adversos a los trdmites burocraticos. A las instituciones de educacion superior
no les quedard mas remedio que adecuar sus condiciones a esta nueva
generacion. Pongamos un ultimo ejemplo en este sentido ¢cuantos de los
maestros actuales prohiben el uso de Facebook o internet en sus salones de
clase? Seguramente si tuviéramos un dato seria alto, los profesores compiten
contra las nuevas tecnologias ya que les roban la atencién de sus estudiantes, y
por lo tanto prefieren evitar que eso ocurra en su salén. La sorpresa en este caso,
es gue la tendencia esta cambiando y los profesores deberan muy seguramente
adaptar su préctica al uso de dispositivos méviles y de las aplicaciones de redes
sociales, o en caso contrario quedaran fuera contexto (Dyson , Vickers, Turtle, &
Cowan, 2015), (Saxena & Majumdar, 2015), (DeGroot, Young, & VanSlette, 2015),
(Kuznekoff, Munz, & Titsworth, 2015).

7. Conclusiones

Esta investigacion concluye con las siguientes observaciones, si bien es verdad

gue durante varios afios ya, los proyectos de investigacion respecto a los
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Sistemas de Informacion se han centrado en sus cualidades operativas, pocos son
los estudios que refieren a la parte conductual, es decir al ser humano y su
experiencia de uso.

Una efectiva gestion de tecnologia, es aquella que logra establecer una relacién
estrecha y solida entre los Sistemas de Informacion y los usuarios, la inclusion de
la parte conductual en el disefio y su implementacion se convierte en el factor
determinante para el éxito de cualquier sistema, dado que el resultado sera
entonces una distribucion de servicios basados en web con calidad para los
usuarios.

Aunque si bien no es nuevo hablar sobre la satisfaccién de los usuarios respecto a
los Sistemas de Informacion, es alarmante darse cuenta que la mayor parte de
esas investigaciones esta centrada en paises anglosajones, muy poco para habla
hispana, si bien es cierto que las experiencias de los usuarios son influenciados
por los estadounidenses, se convierte en algo totalmente diferente si pensamos en
aspectos culturales y entornos sociales, por lo que seria de valor sumar proyectos
de contexto hispano que hablen de la experiencia como usuarios y seria aun mejor
gue muchos de los desarrolladores de Tecnologia de Informacion hicieran su
trabajo considerando los usos y preferencias del usuario que convive dia a dia con
estos sistemas.

Hace falta abordar conceptos en dos vertientes, la primera deberia evaluar la
satisfaccion de los usuarios desde una perspectiva conductual como factor de
aceptacion y por el otro lado la aplicabilidad de modelos, en una tecnologia que
practicamente se encuentra expandida alrededor del mundo, ya que
definitivamente es raro que una persona no se encuentre vinculada con un
Sistema de Informacion basado de en web, ya sea por cuestiones laborales de
recreacion y desde luego en la formacion académica.

Bajo ninguna situacién se debe de olvidar que los Sistemas de Informacion son
gestionados para dar un servicio y que es gente tratando con gente sélo que, a
través de un medio digital, que no es impersonal y prueba de ello es cuando
buscamos conocer a nuestros usuarios sus caracteristicas particulares y con ello

detectar futuras necesidades y darles solucion.
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La tecnologia de informacion es parte fundamental de las universidades, y estas
deben liderar en la adaptacién de sus procesos para sacar provecho de la misma,
pero mas importante para atender las altas demandas de sus estudiantes. Hoy
mAas que nunca las instituciones de educacion superior deben de proveer servicios
estudiantiles que permitan una adecuada interaccidén estudiantes — organizacion,
pero bajo la perspectiva de los primeros. El futuro ya alcanzo a las universidades,
estd en sus manos encontrar las formas para atender esta exigencia tan
cambiante. Y esta sera sin lugar a dudas una linea de investigacién, sobre la cual
habré que trabajar arduamente a partir de ya.
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