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Presentacion

Seria dificil, si no imposible, imaginarse los entornos de innovacion de la actualidad sin

el andamiaje que proporcionan las tecnologias de la comunicacién y la informacion.

Cambiar no siempre es innovar. Aunque innovar siempre exige cambiar, implica un
paso mas al integrar algo nuevo, en un contexto, con una mirada original hacia la

comunidad y el mundo.

Nuestra tesis asumi6 la mision de demostrar que en todo contexto en transformacion,
existe entre los desafios, principios, movimientos, un sujeto clave, hacia el que hay que
girar la mirada de la innovacion. Hacia quien debe servir en todo caso, el conjunto de
procedimientos técnicos, sociales, politicos, y estrategias de todos los itinerarios de
innovacion en la universidad. En el mundo empresarial podriamos decir: el mercado, el
cliente, el singular usuario de nuestro producto. En nuestro contexto, nos centramos en
el sujeto donde convergen los cambios (o deberian) en la Universidad: el universitario,

y entre ellos, el estudiante universitario.

Existen referentes que han tenido un fuerte impacto global sobre qué debe considerarse
importante a la hora de transformar la universidad. El Espacio Europeo de Educacion
Superior, las Conferencias Internacionales y Regionales (para el caso latinoamericano
que aqui investigamos, en México), o bien los rankings mundiales que ubican a las

universidades en unos listados que dan (o quitan) prestigio internacional.

Indagamos sobre la génesis, el perfil y los principios sobre los cuales se han realizado
los Ultimos grandes cambios en la Universidad de cara al siglo XXI. La innovacién en
estos contextos tiene muy presente el arribo de la sociedad del conocimiento y las
tecnologias, en referencia por ejemplo al curriculum, la docencia, la evaluacion, el
nuevo rol del estudiante en el proceso educativo. Inclusive en la tltima década se han
sumado nuevos entornos de medicion de la innovacion y la calidad universitaria, como

son las agencias de calidad y los rankings mundiales.



Sin embargo nos hemos situado en la cuestion de los procesos de innovacion en el
ambito de la digitalizacion de las universidades para descubrir si existen criterios
asociados a las politicas con que se realiza la virtualizacion de las universidades y sus

servicios.

Partimos de la hipotesis de que en el contexto digital online de las universidades, el
usuario constituye la pieza clave en una auténtica innovacion, en su disefio,
lanzamiento y el seguimiento. Nos situamos en el paradigma del usuario, y descubrimos
que la universidad crea sus entornos web de servicios al universitario, recurrentemente
al margen de la consulta al usuario; es decir, sin conocer el grado de correspondencia, y
satisfaccion como respuesta eficaz a las necesidades de quien acude a los servicios

universitarios en formato digital.

La tesis constituye un viaje por los contextos de la innovacion universitaria hasta llegar
a la médula de la innovacion con tecnologia para la prestacion de servicios digitales al
usuario, concretamente arribando al contexto de la Universidad de Guadalajara de
México, que en el siglo XXI inicia la andadura de la digitalizaciéon de servicios y

carrcras.

Consideramos que esta investigacion constituye una contribucion a la reflexion sobre la
configuracion de la Universidad como servicio a la sociedad, una sociedad hecha por
personas que tienen unas expectativas y necesidades, que tienen actualmente una
infinita variedad de ofertas de formacion, y que dia a dia incrementaran las exigencias
sobre la atencion del sistema universitario a sus desafios, capacidades, valores y

busquedas personales en el camino del conocimiento y la formacion profesional.

La tesis se organiza en ocho capitulos y conclusiones.

Los capitulos 1 a 5, desarrollan la tematica de la innovacidn, los referentes
internacionales y regionales claves para la Universidad en el contexto de la sociedad de

la informacion y la relevancia de considerar al usuario como referente en procesos de

innovacioén que impliquen disefio y servicio Web.
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El capitulo 1, retne los referentes internacionales que funcionan como marco de peso
global al momento de promover los cambios y la innovaciéon en Educacion Superior,
entre los cuales se encuentra el Espacio Europeo de Educacién Superior (EEES), como

entorno de gran incidencia en otros contextos a nivel mundial.

El capitulo 2, analiza los aspectos de la concrecion y consolidacion del EEES desde el
punto de vista de la innovacion, teniendo en cuenta los destinatarios finales de la

transformacion que supuso la adaptacion al proyecto comiin de la Universidad europea.

El capitulo 3, introduce el contexto latinoamericano, sus diferencias y originalidades, y
cémo se integra en este contexto la cuestion socio-demografica de los jovenes como
usuarios del sistema universitario, sus expectativas y perfil actual. El capitulo cierra
exponiendo el andlisis de la cuestion universitaria desde el punto de vista de la
Conferencia Regional de Educacion Superior (2008), y su contrastacion en el marco
internacional, en el contexto que estamos viviendo de una aceleracion en la produccion

de conocimiento.

El capitulo 4 permite reflexionar la innovacién en el marco de la sociedad del
conocimiento, y muestra los marcos de referencia que emergen del contexto digital
actual en el &mbito de la Universidad a distintos niveles. Se trata aqui acerca de los
rankings universitarios, los criterios, alcance y sentido que adquieren en distintos

contextos.

El capitulo 5 acerca la perspectiva al rol del usuario como protagonista en la sociedad
digital, en la generacion de tendencias, asumiendo un paradigma de andlisis y disefio de
la innovacion en servicios Web centrado en el usuario: en su perfil, expectativas y
criterios. A partir de un andlisis multidisciplinar, se identifican los aspectos que
permiten crear un entorno acorde al destinatario final, el usuario, gracias al
conocimiento de su realidad, deseos, necesidades, planteando la cuestion de la
usabilidad y los posibles principios o estandares aplicables como especificacion de

normas para el disefio de entornos amigables, satisfactorios.

El capitulo 6 describe el contexto de la Universidad de Guadalajara (UDG) desde el

punto de vista de su perfil y misidn como institucion en cuyo modelo académico y

III



gestion integral manifiesta estar “centrada en el estudiante”; el capitulo introduce las
referencias a la innovacidon universitaria en UDG en el ambito de la digitalizacion de

servicios no docentes, y su organizacion en la Web de la Universidad.

Los capitulos 7 y 8 introducen las cuestiones metodologicas, y el andlisis de los datos
relevados, respectivamente, estableciendo las primeras aproximaciones acerca de las

distintas variables sobre las que se realiza la investigacion evaluativa.

Las conclusiones ocupan el final del trabajo, sittian el grado de acierto de la hipdtesis
inicial, los desafios encontrados y consideramos que sobre otras cosas, develan la
correspondencia entre la mision y el destinatario “de a pie”, entre la gestion de los
servicios y el estudiante como usuario, sus busquedas, expectativas, la satisfaccion a sus
necesidades en el uso de la Web UDG, y las posibles perspectivas a futuro, tanto para la
investigacion como para el desarrollo de ambientes virtuales orientados al servicio del

estudiante y su formacion integral.

El trabajo incluye las secciones de bibliografia y anexos como dos ultimas secciones.
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Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

Introduccion

Los procesos de innovacion universitaria cada dia tienen mayor relacion con la
integracion de tecnologia digital y la calidad de los servicios de la Universidad, en el
ambito de la oferta de estudios, la investigacion y la gestion de diversos procedimientos
de informaciéon y comunicacion implicados en el desarrollo de la Educacion Superior.

Ello exige que todos los espacios universitarios se integren eficazmente en los
programas de innovacion, en especial aquellos que implican un servicio directo o
indirecto al universitario.

En consecuencia, si se hace referencia a la coordinacion de dichos servicios y la gestion
de la innovacion en este nivel, deberian generarse estrategias de gestion tecnoldgica de
los servicios. Es decir que la innovacion universitaria basada en tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) comportaria asi, la incorporacion de sistemas
tecnoldgicos que permitan un mejor tratamiento de la informacion en el proceso de
transmision / difusion, asi como en la toma de decisiones y las diversas instancias de
participacion universitaria.

La innovacién por tanto, puede tener al menos dos espacios, interdependientes: la
innovacion en docencia e investigacion, y la innovacién en los procesos de gestion
universitaria. En la medida en que ambos componentes se orientan hacia la promocion
de la mejora mediante el aprovechamiento de los nuevos medios disponibles, la
Universidad incrementa en sostenibilidad e impacto de calidad transversal a la totalidad
de la organizacion.

Una de las expresiones visibles de la innovacion mediada por TIC, es la creacion,
mantenimiento y dinamismo de la pagina Web. Esta ha pasado a constituir de hecho,
quien representa a la institucion incluso antes de que ésta sea conocida fisicamente por
una persona.

Actualmente, entre la variedad de opciones de visualizacion, consulta y navegacion que
incluye una pagina Web como sitio oficial de una Universidad, se proporciona un sitio
dedicado a la cuestién de los Servicios Universitarios. Este elemento, en general, se
disefia y crea, para un tipo de destinatario: el estudiante universitario que requiere
informacion o diversos contenidos relacionados con su condiciéon y actividad en la
Universidad. Este usuario busca resolver una determinada situacion, o bien obtener los
elementos para autogestionar diversos procedimientos que le atafien.

Sin embargo, la existencia de la pagina Web en la Universidad -e incluso, de un sitio
explicitamente dedicado a gestionar ciertos contenidos al servicio de la comunidad
universitaria, o de sus estudiantes- no constituye por si misma, evidencia de que se
lleven a cabo procesos de innovacion universitaria, o siquiera una mejora en dichos
servicios.
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Proponemos aqui considerar la innovacion universitaria mediada por tecnologia, en
estrecha relacion con la satisfaccion del usuario, por tanto como respuesta (por ende,
conocimiento) a sus necesidades, uso, interés, y resolucion de problemas, en cambio de
una vision tecnologicista, vacia de contenido, sostenida unicamente en la prioridad de
inversion, difusion o evolucion del componente tecnoldgico de la Universidad.

Cabe preguntarse en qué instancias la Universidad investiga sobre el impacto de dicho
componente en el usuario particular de sus servicios ofrecidos por ejemplo en la Web.

Sospechamos la ausencia del seguimiento formal de la innovacién relacionada a los
procesos de digitalizacion de las universidades. Un seguimiento formal que a nuestro
entender, implica generar un reporte de impacto sobre el usuario — destinatario del
cambio realizado en el &mbito tecnoldgico de la Universidad.

Es posible que exista una tendencia que consideramos un problema para la Universidad,
no s6lo desde el punto de vista econdmico, sino especialmente por el contrasentido que
trasciende al hecho de “cambiar” o “incluir” recursos, medios, herramientas, espacios,
sobre la conviccion —subjetiva, no fundamentada- de la urgencia de cambiar como
objetivo de perpetuacion o liderazgo.

Nos referimos a la propension de inversion en recursos para la actualizacion de los
servicios incorporando tecnologia —por ejemplo, tecnologia Web- sobre la base de unos
criterios que responden a una percepcion general, no fundamentada, o bien a unos
presupuestos destinados de antemano a la transformacion y digitalizacion de la
Universidad. Es decir, sin generar instancias especificas de consulta que permitan
conocer como percibe la comunidad de usuarios esos cambios, y si ve en ello una
mejora del servicio final.

En este caso, explicitamente nos estaremos refiriendo a la innovaciéon mediante
tecnologia, en el ambito de los Servicios Universitarios en el entorno web de la
Universidad de Guadalajara, México.

La Universidad de Guadalajara (UDG), ubicada en el Estado de Jalisco, supera ya los
dos siglos de existencia. En la ultima década, se ha caracterizado por una fuerte apuesta
a los entornos y herramientas tecnologicos a fin de cualificar los procesos universitarios
de cara a un siempre mejorado servicio al estudiante como usuario de los mismos. Los
estudiantes se consideran las principales partes interesadas en la educacion. Por lo tanto,
es vital que sus puntos de vista son considerados cuando se mejora la universidad
(Williams, 2002).

Sin embargo se ha realizado escasamente la comunicacion y correspondencia con el
usuario de la Web universitaria, que podria generarse mediante la aplicaciéon de
tecnologia disponible; asi conocer cudl es el retorno final que obtiene el estudiante,
como percibe la digitalizacion, o en qué grado se beneficia finalmente de los servicios
asistidos por herramientas tecnologicas online.
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El presente trabajo de investigacion pretende indagar en esta linea, partiendo de la
hipotesis de que en el contexto digital online de las universidades, el usuario constituye
la pieza clave en una auténtica innovacion, en su disefio, lanzamiento y el seguimiento.
Nos situamos en el usuario - estudiante, y descubrimos que la universidad crea sus
entornos web de servicios al universitario, recurrentemente al margen de la consulta al
usuario; es decir, sin conocer el grado de correspondencia, y satisfaccion como
respuesta eficaz a las necesidades de quien acude a los servicios universitarios en
formato digital.

Afirmamos por ende que existe una estrecha relacion entre el usuario y los procesos de
innovacidn universitaria. Nos proponemos considerar que la innovaciéon universitaria
con TIC es una realidad fehaciente y eficaz, en la medida que responde a la necesidad y
expectativas del usuario -y protagonista- de los procesos a los que sirve un entorno,
instancia o espacio de gestion dentro de la Universidad.

Zeithalm y Bitner (2002) afirman lo siguiente:

“El problema radica en que con frecuencia los nuevos servicios se introducen
de acuerdo con las opiniones subjetivas de administradores y empleados acerca
de lo que deberian ser los servicios y si van a tener éxito, en lugar de estar
basados en diserios objetivos que incorporen datos sobre las percepciones de las
personas a quienes deberan servir”.

Aunque la literatura es suficientemente clara acerca de la centralidad del usuario en los
procesos de innovacidn, aqui en el caso, en el marco de la innovacidén universitaria
mediante TIC, nos enfrentamos al problema del distanciamiento de la creacion del
servicio y el componente humano, personal e interpersonal, es decir el perfil real del
universitario al que llega la innovacion en la Web; el problema de la brecha entre la
generacion de un estilo de gestion de la informacion, los contenidos o los
procedimientos en el nuevo servicio, y quiénes son, como son, qué requieren, las
personas reales que estdn navegando por la Web de la Universidad en busca de tal
componente u objeto.

Al plantear esta inquietud acerca del problema del desconocimiento del usuario Web de
la UDG al inicio de la investigacion, en 2009 - 2010, se evidencidé que aqui no existian
consultas sobre cémo llegan al usuario los contenidos o servicios online, ni una
estandarizacion o criterios objetivos acerca de como debian ser disefiados estos objetos
digitales asociados al entorno Web de la UDG.

De ahi que nuestras preguntas claves radican en la cuestion del usuario y el despeje de
su perfil, tendencias de uso y grado de satisfaccion respecto de la Universidad en la
dimension virtual de su entorno. ;Cudles son las caracteristicas que definen al usuario
frecuente de los servicios universitarios digitales de la UDG? ;Cual es el nivel de
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satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad de los servicios universitarios
proporcionados por el entorno web desarrollado por la UDG? ;Tienen los estudiantes
una percepcion positiva sobre la implementacion de herramientas tecnologicas
relacionadas con servicios universitarios? Y de acuerdo a la tendencia y satisfaccion
sobre el uso ;Qué aspectos pueden identificarse como areas de oportunidad de mejora
en el servicio?

Concretamente, la investigacion se centra en la innovaciéon que supuso en la UDG
incorporar el entorno Web de los Servicios Universitarios al estudiante (dicha
incorporacion se inicié en el curso 2008 — 2009). Se indaga por tanto el grado de
interaccion entre la UDG y el usuario — universitario en dicho entorno virtual
especifico, y como se corresponde desde la innovacion universitaria en el ambito de los
servicios, a la satisfaccion del usuario, considerada ésta, uno de los aspectos claves en el
desarrollo de una innovacion de calidad superior.

Los objetivos especificos son:

- Definir las caracteristicas de la innovacidn universitaria con tecnologia digital,
y el modelo de gestion tecnologica que sostiene dicho proceso de innovacion en
Educacion Superior.

- Generar una instancia de consulta a la Comunidad Universitaria en relacion al
funcionamiento de los servicios universitarios mediados por tecnologia.

- Identificar si existe una percepcion positiva en el usuario en cuanto a la mejora
de los servicios por la introduccion de la mediacion tecnologica en los mismos.

- Evidenciar los aspectos relevantes que define el usuario para futuras decisiones
en innovacion tecnoldgica universitaria en el area de servicios.

El hecho de partir considerando al usuario como pieza clave en una auténtica
innovacion en el ambito Web, intenta proponer la reflexion acerca de estos espacios
como entornos de participacion de los jévenes universitarios.

Trabajar sobre esta tematica permitira entender los procesos de innovacion universitaria
en la Web, de cara a la Comunidad Universitaria.

Entre otros procedimientos, la investigacion apunta a la creacion de una instancia de
consulta de tipo transversal que permita llegar a la mayor cantidad de estudiantes
pertenecientes a diversas titulaciones de la Universidad de Guadalajara, a fin de
despejar el problema de la correspondencia entre la innovacién realizada por la
incorporacion de tecnologia Web (la conversion de los Servicios fisicos al ambito
digital), y el producto final que obtiene el usuario, segin su percepcion como
destinatario de los mismos. Ello permitird generar informacién acerca de los aspectos
que el usuario expresa como relevantes, y si los hubiere, aquellos que identifica como
déficit en el nuevo servicio online.

10
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Finalmente, la participacion del universitario, permitird abordar la cuestion de las
prioridades en la inversion en innovacion tecnoldgica, pudiendo generarse asi una
contribucion de esta investigacion, con informacion relevante al proceso de toma de
decisiones en este terreno.
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Capitulo 1. Tendencias de innovacion universitaria desde los
marcos establecidos por los discursos oficiales internacionales

Entre las prioridades universitarias relativas a la innovacion, uno de los problemas mas
grandes que deben afrontar las universidades, segin Hannan y Silver (2006: 164) es el
de convencer al personal que aun no se ha enganchado al carro de la innovacion
tecnologica, de las bondades y conveniencias de las nuevas vias y medios propuestos,
de que estas mejoras son reales, y de que el conjunto de mecanismos y procedimientos
de la innovacidn, no constituira una amenaza a sus prioridades profesionales; asi como
persuadirles de que los cambios que comporta la innovacion son en realidad el mejor
medio para asegurar el progreso, la evoluciéon y la supervivencia del sistema
universitario.

Esta lista de desafios, incluso a simple vista resulta superlativamente ambiciosa, como
lista de condiciones para el comienzo de un proceso innovador en las universidades. Al
parecer las tendencias globales y el impacto fuerte de las tecnologias digitales, sobre
todo, de la web, va ampliando horizontes en la disposicion a innovar.

El aporte mencionado, de Hannan y Silver —del afio 2006- en su version inglesa original
de 1999, pertenece a otra ‘era’, del mundo, de la precaria Internet y sobre todo del
mundo de la apenas naciente World Wide Web' (WWW o W3) (Berners-Lee, 2000) y
su variante posterior mas prolifica y perpetuada hasta nuestros dias: la Web 2.0 o Web
social (O’Reilly, 2006) (Naftrias, 2007).

Las universidades permanentemente interpeladas por la realidad, tienen en la Sociedad
de la Informaciéon y el contexto digital actual, un problema complejo de asumir;
problema y sin embargo, al tiempo una fuente casi infinita de soluciones, en la operativa
y combinatoria de sus herramientas tecnologicas. Esta es la dialéctica que origina una
serie de tendencias de cambio que aqui se analizan a distinto nivel, desde
organizaciones macro, como la Conferencia Mundial de Universidades o la Red Global
para la innovacion, para llegar al Espacio Europeo de Educacion Superior como
referente internacional que es visto y considerado fuente de inspiracion para otras zonas,
como por ejemplo América Latina, como veremos en el capitulo segundo.

1.1. Conferencia Mundial de Universidades

El marco documental UNESCO, es un referente internacional y orientador de
tendencias mundiales en distintas areas de actividad humana. Aqui se revisa la instancia
de UNESCO para la Educacion Superior, en la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion y la Cultura. En 1998 UNESCO impulsa la primera Conferencia
Mundial sobre la Educacion Superior (CMES), desarrollada en su sede de Paris.

! “E] Web es mas una construccion social que técnica. Yo lo disefié por su efecto social —para ayudar a que la gente
trabajase junta- (...) El objetivo ultimo del Web es apoyar y mejorar nuestra entretejida existencia en el mundo”.
(Tim Berners - Lee, 2000: 115).
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La ultima CEMS que se incluye aqui como fuente de informacién, ha sido desarrollada
en Paris, durante julio de 2009, entendiéndose €sta, como plataforma internacional para
debatir acerca del futuro de uno de los sectores que mads rdapidamente se transforman
en el ambito del aprendizaje. En el ambito de la CEMS, 2009, se aborda con especial
interés la cuestion de la inclusion tecnologica y los procesos de digitalizacion. Se
implican en el andlisis las tematicas relacionadas a las nuevas dinamicas que
probablemente daran forma al programa estratégico para la creacidon de politicas e
instituciones de ensefianza superior. A través de la Conferencia se postula y reafirma, a
través de las diversas participaciones, la prioridad e importancia de la educacion
superior y la investigacion, como medio que permite a la humanidad hacer frente a los
desafios mundiales y construir economias basadas en el conocimiento.

La vision de los procesos econdmicos que propone la CEMS 2009, opta por una
perspectiva cabal e integradora, equitativa y sostenible, orientada por una nueva
ecologia, definiendo unas acciones especificas encaminadas a garantizar que el sector de
la educacion superior satisfaga tanto los objetivos nacionales de desarrollo como las
aspiraciones individuales.

En perspectiva, a cinco afios de aquella Conferencia, la travesia por la crisis de los
paises del norte, muestra lo acertado de la consideracién a la economia global como
realidad interdependiente, atravesada y urgida por desafios que trascienden los objetivos
nacionales en busca de una respuesta eficaz a las personas fuente y motivo del
desarrollo.

En el entorno de la CEMS por otra parte, las organizaciones universitarias o afines, se
expresan a su vez como espacio de oportunidades para el compromiso de todas las
partes intervinientes e interesadas, en el desarrollo de la educacion superior como
ambito de crecimiento. Mediante acuerdos e itinerarios que permitan que la ensefianza
superior y la investigacion respondan mejor a las cambiantes necesidades del mercado
laboral y las multiples y crecientes demandas de la sociedad™.

Realizado el analisis® del “Comunicado de la CMES 2009, a nivel descriptivo en
relacion a la sociedad del conocimiento y la innovacion universitaria con TIC, con la
herramienta de busqueda en PDF, se ubicaron dentro del texto, todas las referencias
explicitas a los términos innovacion y TIC a fin de identificar correspondencias,
intensidad en cuanto a la teméatica como prioridad o desafio en este contexto.

Las tematicas de interés, aqui analizadas, se contemplan en el apartado dedicado al
“ACCESO, EQUIDAD Y CALIDAD” de la CMES 2009, items 7 a 23, en un total de 52

2 http://www.unesco.org/education/WCHE2009/comunicado_es.pdf.

3 Adelina Clauso (1993: 12) citando a Cunha, I (), y Gardin, J. (1964) entiende por analisis documental el conjunto
de procedimientos efectuados con el fin de expresar el contenido de textos o documentos sobre formas destinadas a
facilitar la recuperacion de informacion. En un aporte mas reciente, Virginia Fox (2005: 21) utiliza la expresion
“tratamiento documental”, refiriéndose también a los procedimientos que implica examen, desglose, reconocimiento
y estudio, teniendo en cuenta informacion basica del (autor, titulo, nimero de paginas, editorial) y su significado
general o la esencia del mensaje que contiene.

* http://www.unesco.org/education/WCHE2009/comunicado_es.pdf.
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items de todo el Comunicado. Constituye por lo tanto, el tema que abarca mas de la
tercera parte del total del documento, siendo el de mayor numero de items,
evidenciando un tratamiento prioritario.

Tabla 1. Informacion de aspectos externos e internos del documento objeto de

analisis.
Titulo Lugar Fecha Idioma Formato PIZg. Ubicacion Fuente
CEMS- 2009:
La nueva dindmica Electrénico http://www.u
de la educacion . Formato nesco.org/ed
superior y la , ~ de ucation/WC
invesrt)igaci(')}lll para Paris 8/07/09 | Espafiol Documento ? HE2009/com UNESCO
el cambio social y Portatil unicado_es.p
el desarrollo. (PDF) df
COMUNICADO
Informacion de aspectos internos del documento objeto de anilisis.
Subtitulos Cal{tldad de items n° Paginas
items
Predmbulo - - 2
La responsabilidad social de la Educacién Superior 6 laé 2
Acceso, Equidad y Calidad 17 7a23 3y4
Internacionalizacion, Regionalizacion, y Mundializacién 11 24 a34 4y5
El aprendizaje, y la investigacion e innovacién 6 35a40 5y6
La Educacién Superior en Africa. 10 41a50 6y7
Llamamiento a la accion: los estados miembros. 1 51(a-0) 7y8
Llamamiento a la accion: UNESCO 1 52 (a—g) 8y 9

Fuente: Elaboracion propia.

En el contenido del texto del apartado “A4CCESO, EQUIDAD Y CALIDAD”, se evidencia por tanto, un
tratamiento transversal de estos tres conceptos, relacionados directamente a la

integracion de las TIC, -en el contexto de la “Sociedad de la Informacién™-; y éstas a su

vez como instrumento clave para el desarrollo de nuevos enfoques de ensefianza, para el
aprendizaje abierto y disponible a todos.

A continuacion se iran incluyendo citas textuales en las que se han subrayado algunos

textos en negrita a fin de evidenciar algunos topicos que interesan a la investigacion.

“10. (...) La educacion superior debe ampliar la formacion de docentes, tanto

inicial como en el empleo, con planes y programas de estudios que den a los
docentes la capacidad de dotar a sus alumnos de los conocimientos y las
competencias’ que necesitan en el siglo XXI. Este objetivo exigird nuevos
enfoques, como por ejemplo el uso del aprendizaje abierto y a distancia y de las

TIC.

> Los textos en negrita son nuestros.
8 http://www.unesco.org/education/WCHE2009/comunicado_es.pdf.
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En el texto se introducen las TIC como una herramienta cuya aplicacion eficaz permitira
alcanzar desafios pendientes en el logro de la Educacion Para Todos (EPT), siempre y
cuando existan inversiones, y mecanismos para la formacion en su uso y en la experticia
de la planificacién educativa integrando los nuevos componentes tecnoldgicos desde
una perspectiva coherente en el marco de la sociedad del conocimiento. Asi mismo, se
insiste en la apertura de todos los medios y servicios necesarios al estudiante,
empleando las TIC para concretar esta apertura.

“13. El aprendizaje abierto y a distancia y el uso de las TIC ofrecen
oportunidades de ampliar el acceso a la educacion de calidad, en particular
cuando los recursos educativos abiertos son compartidos facilmente entre varios
paises y establecimientos de enserianza superior. 14. La aplicacion de las TIC a
la ensefianza y el aprendizaje encierra un gran potencial de aumento del acceso,
la calidad y los buenos resultados. Para lograr que la aplicacion de las TIC
aporte un valor arnadido, los establecimientos y los gobiernos deberian
colaborar a fin de combinar sus experiencias, elaborar politicas y fortalecer

. 7
infraestructuras...”’.

La innovacidon universitaria se expresa estrechamente ligada a la creacion de
oportunidades de acceso y equidad, en un marco de calidad y obtencion de mejores
resultados académicos.

Llama la atencion el concepto de valor afiadido que se suma al énfasis dado en el
documento al aporte de las TIC como recurso de amplia aplicacion. En este caso, el
texto deriva en sefalar cuatro operativas que comprometen a la accion, a los
involucrados en un nivel oficial: colaborar, combinar, elaborar, y fortalecer. Estos dos
ultimos referidos a la elaboracion de politicas y el fortalecimiento de infraestructuras, en
funcioén de la aplicacion de tecnologias en la Universidad.

“17. Los resultados de la investigacion cientifica deberian difundirse mds
ampliamente mediante las TIC y el acceso gratuito a la documentacion
cientifica”.

Ademas de la necesaria democratizaciéon de los productos, contenidos y servicios, la
CMES 2009, expresa la importancia de los mecanismos y sistemas que garanticen la
calidad.

Entre las recomendaciones practicas, se han ubicado durante el andlisis las referidas a
los mecanismos de regulacion y garantia de la calidad que promueven el acceso a la
Educacion Superior, y aquellas centradas en la creacion de condiciones adecuadas para

7 http://www.unesco.org/education/WCHE2009/comunicado_es.pdf
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favorecer a los estudiantes la conclusion de sus estudios, previniendo y evitando la
desercion y el abandono.

La innovacioén en el sentido de las garantias de completitud del proceso formativo y el
egreso exitoso, se relaciona indirectamente a la urgencia de reconocer en las
organizaciones universitarias, cudn importante es atraer y retener a un personal docente
y de investigacion altamente cualificado, y talentoso, que esté claramente
comprometido con su labor.

Por otra parte, en este marco internacional, se propone pensar en el hecho de que asumir
la pertenencia a la sociedad del conocimiento exige una diferenciacion cada vez mayor
de funciones dentro de los sistemas y establecimientos de educacion superior, con polos
y redes excelencia investigadora, innovaciones en materia de ensefianza y aprendizaje, y
nuevas estrategias al servicio de la comunidad’®.

El item 23 que acabamos de comentar en el parrafo anterior, cierra y completa la
doctrina acerca del acceso, la equidad y la calidad, incorporando la nocién de servicio,
ligada a nuevas estrategias.

En el marco de la tesis, donde la investigacion se centra en servicios a la comunidad, se
considera oportuno dar énfasis a esta ultima proposicion y prospectiva de la CMES
20009.

Se ha afirmado con propiedad en la CMES de Paris, que la investigacion y la
innovacion son claves en la definicién del perfil de la Educacion Superior. Ambas
tienen un rol fundamental, insoslayable en contextos universitarios y en su incremento,
se requiere una urgente inversion y nuevas alianzas que mantengan esta actividad y la
hagan crecer en funcién del desarrollo’.

Visto que la CMES de 2009 constituy6é el mayor encuentro y de gran incidencia —hasta
nuestros dias- en los procesos de reforma de la Educacion Superior, hemos indagado
sobre otras instancias en la 6rbita UNESCO. La ultima referencia mundial posterior a la
CMES de Paris (2009), se encuentra en el documento sintesis de la Reunion Catedras
UNESCO sobre la Educacion Superior, las TIC en la educacion y los profesores,
realizada en Paris, los dias 23 y 24 de enero de 2014, en la que se llegan a definir las
lineas de trabajo para avanzar en los desafios propuestos por la CMES 2009, a cinco
afios de su realizacion.

A nivel operativo, las Catedras UNESCO reunidas priorizan tres areas de trabajo en ES:

* En primer lugar, la vinculada a la internacionalizacion, orientada a la
implementacion de las equivalencias de los estudios académicos, y que

8 UNESCO (2009) “Conferencia Mundial sobre la Educacién Superior-2009: La nueva dindmica de la educacion
superior y la investigacion para el cambio social y el desarrollo” en
http://www.unesco.org/education/WCHE2009/comunicado_es.pdf, v.e. 3 julio 2012.

° Esta tesis centrada en la incorporacion de recursos digitales, especificamente recursos web, se sitGia en ese camino
de contribucion humilde, aportando una mirada muy concreta que pueda coadyuvar a la orientacion general en la
innovacion en nuestra Universidad objeto del estudio.
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contempla la posibilidad de elaborar una Convencion Global sobre
reconocimientos de titulos de educacion superior.

* La segunda area, considerada estratégica, relacionada al uso de las tecnologias
para el suministro de servicios de Educacion Superior, planteando la cuestion
de los programas en educacion superior virtual, como desafio a trabajar,
brindando asesorias a paises miembros.

* En tercer término, el apoyo a las politicas, relacionadas éstas con la equidad,
calidad, diversificacion del sistema de ES, el gobierno de las universidades y el
financiamiento.

La composicion en la matricula de la Educacion Superior en el siglo XXI vive un
proceso de profundos cambios: “la inclusion de nuevos grupos sociales en las
matriculas, tanto en los paises en desarrollo que requieren elevar significativamente
sus tasas de cobertura como en los que ya lo consiguieron, implica pensar en nuevas
formas de transmision de conocimientos” ' que a su vez, no sélo permiten trabajar
sobre la superacion de las distintas brechas en poblacion vulnerable o de notable
diversidad, sino proporcionar garantias para su egreso y empleabilidad. Implica por
tanto, trabajar en nuevos modelos institucionales (Didou, 2014)"".

1.2. Red Universitaria Global para la Innovacion (GUNI)

La Red Universitaria Global para la Innovacion (abreviatura en inglés, GUNI) es una
red global integrada por 179 instituciones de 68 paises miembros.

Figura 1. Captura de imagen, registro documental.

GUNi is a network currently composed of 208 members from 78 countries, that include the UNESCO
Chairs in Higher Education, higher education institutions, research centers and networks related to
innovation and the social commitment of higher education. GUNi has regional offices in Asia and the
Pacific, Latin America and the Caribbean, Sub-Saharan Africa, the Arab States, and Europe and North
America (USA and Canada). The Universitat Politécnica de Catalunya in Barcelona, Spain hosts its
presidency and the International Secretariat.

[The mission of GUNI| To strengthen the role of higher education in society contributing to the renewal
of the visions, missions and policies of higher education across the world under a vision of public
service, relevance and social responsibility.

Fuente: Sede Web GUNI (2014) “Global University Network for innovation” en
http://www.guninetwork.org/about-guni/about-guni , v.e. 24 de febrero de 2014

GUNI fue creada en 1999 por la UNESCO, junto a la Universidad de las Naciones
Unidas (UNU) y la Universidad Politécnica de Cataluia (UPC).

' Didou, S. (2014) La UNESCO y la educacion superior, 2014-2017: aportes de la Reunién de Catedras UNESCO
sobre la educacion superior, las TIC en la educacion y los profesores. Paris: UNESCO. Version en espafiol:
http://www.iesalc.unesco.org.ve/index.php?option=com_content&view=article&id=3502:1a-unesco-y-la-educacion-
superior-2014-2017-aportes-de-la-reunion-de-catedras-unesco-sobre-la-educacion-superior-las-tic-en-la-educacion-y-
los-profesores&catid=201:experiencias-y-programas&Itemid=770&lang=es.

' Didou , S. (2014) op.cit.

20




Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

En la cita de la Fig. 1, la mision de la Red se orienta a contribuir al fortalecimiento del
rol que tiene la Educacion Superior en la sociedad a través de la renovacion y la
innovacion, desde una perspectiva de servicio publico, pertinencia y responsabilidad
social.

En el marco de esta investigacion, indagar acerca de como construye GUNI la idea de
innovacion y qué contenidos le otorga, se ha considerado un aporte pertinente por el
nivel de representatividad de la Red a nivel de todo el planeta, y especialmente por la
participacion de la region — pais objeto de estudio'”.

Mapa 1. GUNI a nivel mundial. Paises con universidades integrantes de GUNI.

[l More than 5 members
[ 25 members

[ 1 member

Fuente: GUNI (2012) “Paises miembros de GUNI” en http://www.guni-rmies.net/, v.e. 4 julio 2012

El primero de los datos que interesa sefialar es la propia naturaleza de la Red, marcada
en su génesis por dos conceptos pertinentes a la investigacion: red, global e innovacion.
En cuanto Red, posee soporte digital, y por tanto su perfil claramente marcado por el
uso directo de la web para operar como Red Global.

En cuanto Global, permite enriquecer la investigacion al trabajar sobre las tendencias
internacionales a nivel de Educacion Superior. En cuanto a la Red para la innovacion,
ésta es el objetivo primordial y por lo tanto un lugar comun y autorizado en el marco de
la organizacion, y oportuno para esta investigacion.

Como red global para la innovacion en los entornos informaticos, el seguimiento
realizado en el contexto de la investigacion, permite comprobar la evolucion del
concepto y marca GUNI en la web.

12 México se integra a la GUNI con mas de cinco miembros participantes.
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Figura 2a. GUNI - Sede oficial web — afios 2012 y 2013.
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Fuente: GUNI (2012) “Portada” en http://www.guni-rmies.net/, v.e. 4 julio 2013

Figura 2b. GUNI evoluciona - Sede oficial web — afio 2014.
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Fuente: GUNI (2014) “Portada” en http://www.guni-rmies.net/ v.e. 14 abril 2014

Podremos apreciar entre las Figuras 2-a y 2-b, los cambios en el disefio, asi como la
incorporacion de una légica comunitaria, que desplaza a la centralidad del contenido
textual de la primera web hacia la construccion del conocimiento compartido en la
Comunidad, organizado en seis topicos de interés. La traslacion entre un modelo y otro,
es tanto significativa como acorde al sentido GUNI.

Por otra parte, accediendo al entorno GUNI, nos hemos preguntado, sobre ;cuales son
los aspectos o tendencias que expresa GUNI en su sede oficial online? La respuesta se
obtiene accediendo a los contenidos de reportes anuales y publicaciones
complementarias GUNI, donde se organizan los datos sobre el estado de la Educacion
Superior (ES) a nivel mundial. Al mismo tiempo, recibe y divulga informes de paises
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miembros para la publicacion de reflexiones y buenas practicas en ES. Por otro lado,
proporciona herramientas y repositorios para investigadores de las tematicas
relacionadas a la ES.

Una observacion detenida a los diversos componentes de la Sede Web permite
distinguir una fuerte opcion por los temas de Educacion Superior (ES) en relacion a la
globalizacion y el desarrollo humano sustentable. Por otro lado, se puede observar una
clara orientacion hacia la investigacion e innovacion en ciencia y tecnologia.

En el ultimo afio (curso académico 2013-2014) GUNI ha reorientado los contenidos
hacia las actividades de la ES en poblaciones especificas, como por ejemplo en el marco
de América Latina, y en paises asiaticos.

GUNI promociona desde su Sede varias publicaciones especificas de ES, la mayoria
apuntan a una vision optimista, en la linea de mejores tendencias en “buenas practicas”
universitarias, de proyectos que se estdn implementando en todo el mundo. Se ha
considerado pertinente destacar algunas contribuciones utiles a la investigacion.

Por ejemplo, el Reporte GUNI (2008) Higher Education in the World 3.3 (HEIW)" 3:
New Challenges and Emerging Roles for Human and Social Development, contiene
entre sus 9 capitulos, el articulo de Tebojo Moja'!, Institutional challenges and
implications for HEIS: transformation, mission and vision for the 21st century. Trabajo
centrado en los cambios y transformaciones en ES, hacia una “redefinicion del rol” de
las Universidades. La autora menciona el EEES, asi como otros casos mas puntuales de
experiencias de innovacién y cambio, de transformacion profunda de los marcos y
referentes, hacia una mayor validez e impacto de la ES en el contexto actual.

“This is indicated by the increased interest of governments, individually or as a
collective such as the European Union, in transforming their higher education
systems to make them more responsive to emerging needs that are mainly
economic in nature. The Bologna Process of restructuring qualifications and
improving mobility is in line with the region’s vision for major economic
development. The European Union has made inroads into addressing the
transformation of higher education to ensure that the sector furthers the goals
set by the Union. There have been many seminars and conferences organized to
address issues relating to the future of universities and their role in research and

knowledge development education as part of the activities surrounding Vision
202077,

13 GUNI (2008) Higher Education in the World 3.3: New Challenges and Emerging Roles for Human and Social
Development.

' Tebojo Moja es profesora clinica en New York University. Steinhardt School of Culture, Education, and Human
Development. “Teboho Moja es autora de articulos sobre temas de educacion superior, reformas en areas como la
gobernanza, los procesos politicos, y el impacto de la globalizacion en la educacion superior.” Fuente:
NYUSteinhardt (2012) “Teboho Moja” en http://steinhardt.nyu.edu/faculty bios/view/Teboho Moja , v.e. 5 julio
2012.

'3 En espaiiol se lee: Esto se evidencia por el aumento del interés de los gobiernos, individualmente o colectivos
como la Union Europea, en la transformacion sus sistemas de educacion superior para hacer que respondan mejor a
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Uno de los aspectos recurrentes (Moja, 2008) la referencia a casos que apuestan por una
transformacion fuerte en sus contextos, entendida como servicio al desarrollo global,
con aprovechamiento y aplicacion de tecnologias web.

“There is a place in the sector for both national and global institutions that
would be complementary to each other for ensuring sustainable development.
National institutions could develop nodes or centres that link the institutions
with immediate communities as well as with global institutions. Examples of
such initiatives are projects within institutions that attempt to link communities
of scholars and the public across institutions and disciplines, such as the H20O
project set up by the Berkman Center for Internet and Society at Harvard
University. The project aims to use internet technologies for the creation and
exchange of ideas and the communities around those ideas both within and
beyond the confines of the traditional university setting (for more information on

the project see”'°.

La referencia a la Universidad de Harvard —institucion que también se ha abordado en
esta investigacion a propoésito de los rankings mundiales- y su énfasis en esa nueva
perspectiva social del discurso y la practica en el seno de dicha Universidad, indica la
tendencia indiscutible y el poder referencial que puede tener un Centro modelo y
referentes a nivel internacional como Harvard.

Desde la perspectiva de Tebojo Moja, coincidente con otros textos ubicados en GUNI,
el contexto digital y las actuales herramientas tecnologicas abren nuevas posibilidades,
por tanto es necesario integrarlas en todos los ambitos y niveles de actividad de la
universidad, usando las TIC “to reach more students™'”.

En resumen, GUNI propone la innovacion moviendo su energia, contactos, fuerza de
difusion online, hacia la promocion de mas redes en una perspectiva multi-nivel (lo
local importa, y desde lo local, la integracion de las otras redes en los niveles
regionales, e internacionales). La promocion de la participacion en las instancias de
construccion del conocimiento como construccion comunitaria. La movilidad y el

las nuevas necesidades que son principalmente de caracter econémico. El Proceso de Bolonia, de reestructuracion de
las cualificaciones y la mejora de la movilidad, esta en linea con la vision de la region para el desarrollo econdémico.
La Union Europea ha hecho incursiones en abordar la transformacion de la educacion superior para garantizar que el
sector promueve los objetivos establecidos por la Union. Ha habido muchos seminarios y conferencias organizadas
para abordar cuestiones relacionadas con el futuro de las universidades y su papel en el desarrollo de la investigacion
y el conocimiento la educacion como parte de las actividades en torno a la Vision 2020.

' En espafiol se lee: “Hay un lugar en el sector, para las instituciones nacionales y mundiales que se complementan
entre si para garantizar un desarrollo sostenible. Las instituciones nacionales podrian desarrollar nodos o centros que
enlazan las instituciones con las comunidades inmediatas, asi como con las instituciones mundiales. Ejemplos de este
tipo de iniciativas son proyectos dentro de las instituciones que tratan de vincular a las comunidades de
investigadores y el publico, a través de instituciones y disciplinas, tales como el proyecto H20 creado por el Centro
Berkman para Internet y Sociedad, en la Universidad de Harvard. El proyecto apunta a utilizar las tecnologias de
Internet para la creacion y el intercambio de ideas y de las comunidades en torno a esas ideas tanto dentro como fuera
de los confines de la universidad tradicional de ajuste (para obtener mas informacion sobre el proyecto ver
http://h20.law.harvard.edu/about/about.jsp )”.

17« para llegar a mas estudiantes”. GUNI (2008) HEIW'? 3: New Challenges and Emerging Roles for Human and
Social Development. Basingstoke: Palgrave Macmillan; p.163.
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intercambio de las experiencias, como estrategia de promociéon y mejora de la
Educacion Superior.

1.3. Proceso de construccion del Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES) como referente internacional en
la sociedad del conocimiento

En su tradicién académica, y larga data, Europa es el continente de mayor trayectoria
universitaria, y que mayor incidencia ha tenido en el desarrollo de nuevos
emprendimientos de Educacion Superior a lo largo de la historia, en especial en
América Latina. Entre los grupos académicos ya fundados en Europa desde el siglo XI —
el primero en Oxford-, nuestra espafiola Universidad de Salamanca se conoce como la
primera institucion que ostenta el titulo de Universidad, segun edicto de 1253 de
Alfonso X de Castilla y Leon. (Peset, 2008). A raiz de este reconocimiento, hubo un
fuerte liderazgo de Salamanca en los primeros siglos de vida de otras universidades, y
en especial durante el tiempo del descubrimiento, conquista y colonizacion de América.

La Universidad de Guadalajara (UDG) en México -y otras universidades del pais- fue
concebida y fundada sobre el modelo europeo universitario, y particularmente la UDG,
orientandose en la normativa aplicada por la Universidad de Salamanca, en Espaia.

La influencia europea sobre las universidades mexicanas sigue vigente, en la referencia
y consulta de fuentes de normativa y marcos de referencia del EEES para la elaboracion
de las nuevas estrategias en las Universidades.

A fin de una mejor comprension del sentido que tiene en este trabajo profundizar en el
proceso EEES desde el punto de vista de la innovacién en todas sus expresiones, debe
considerarse la importancia y alcance que tienen la realidad universitaria de la Union
Europea como referente internacional. Al mismo tiempo, cabe tener en cuenta la propia
y expresa vocacion que explicitan los marcos de reguladores del EEES, donde se
manifiesta la voluntad de difusion mundial del nuevo sistema (ej.: Declaracion de
Bolonia, parrafo 9).

Probablemente, extrapolado a Latinoamérica, la idea del espacio comin de Educacién
Superior, pasaria a adquirir una identidad, naturaleza, organizacion y significados
rotundamente distintos, por ser otros totalmente diversos, los contextos que entran en
juego.

En el entorno universitario, la practica y el concepto de innovacion es generalmente
contextual, inevitablemente vinculado con los innovadores y las innovaciones
individuales, con las instituciones y la normativa, que alientan o inhiben la

. .7 18
innovacion .

'8 Andrew Hannan y Harold Silver (2006) (op.cit.) proponen un anélisis exhaustivo de la innovacién universitaria.
Exponen y comparan evidencias pertenecientes a cinco estudios de caso, centrados en procesos de innovacion de

25



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

Siempre respetuosos con el cada contexto, debe observarse sin embargo como han
influido los procesos EEES en el cambio de concepcion sobre la Educacion Superior a
nivel global. Se plantea seguidamente ese conjunto de tendencias y cambios que
constituye al EEES en el marco de una comunidad de naciones como la Unién Europea.

En esta investigacion, se ha realizado el analisis del itinerario EEES desde su génesis a
su completa implementacion, coincidiendo por otra parte la intensisima etapa de
adaptacion europea, con el inicio de nuestra investigacion (curso académico 2009 —
2010).

Ser testigos y participantes activos, al mismo tiempo que lectores avidos de su
produccion documental, ha permitido asumir una observacién muy proéxima por un lado
(desde el perfil de estudiante en USAL) y en perspectiva (desde el ejercicio de la
docencia en la UDG - México). A partir de esta doble experiencia de involucrado e
investigador, se incluirdn a continuacion dos constataciones desde cuya Optica se
orientara el abordaje del tema EEES, y su utilidad a la teoria y practica de la
investigacion:

- El cambio como experiencia en profundidad dentro de las estructuras y los
contenidos institucionales en Educacion Superior, requiere tiempo, implica una
génesis particular.

- El proceso de la innovacioén universitaria exige un itinerario compartido y
sostenido (de armonizacion de todos los elementos, niveles, componentes y
expresiones de la organizacion).

A continuacion, se buscara transmitir ese principio de continuidad y coherencia que se
mencionaba arriba, ello a través del estudio del EEES, sus implicancias y efectos en la
Universidad.

A nivel latinoamericano, estd claro que existen otros vinculos, y movimientos de
internacionalizacion (Scott, 1998) que trascienden las relaciones con Europa. Sin
embargo, el contexto europeo y actualmente el EEES, como se ha dicho, es uno de sus
principales referentes para la innovacion en todos las dimensiones de la organizacion
universitaria.

1.3.1. La génesis del EEES

El proceso de convergencia de los sistemas de Educacion Superior (ES) de Europa, la
Declaracién de la Sorbona, en 1998 y la Declaracion de Bolonia en 1999, marcaron las
primeras etapas del EEES.

Existe una amplisima literatura sobre el EEES. Casi puede decirse que las fuentes son
inabarcables debido a la explosion editorial que hubo en toda Europa con publicaciones

cinco instituciones de Educacion Superior: Universidad de Glasgow, Middlesex, Nottingham, Salford, y Open
University.
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de investigadores y docentes universitarios que se encargaron de definir y dar sentido,
interconexion y promocion, al discurso comunitario del EEES. En esta entrega, se
integraran aportes de la academia espafiola sobre el EEES. Con el riesgo de ser por
momentos un discurso reiterativo, se plantearan distintos enfoques. Justificada la tarea
de indagacion, en el animo de comprender el perfil, el alcance y las caracteristicas
innovadoras del EEES, que implicaron un cambio radical de perspectiva y de practicas
universitarias (no s6lo educativas propiamente dichas) en las universidades.

Si existe un parametro o referente mundial en este momento para observar las
tendencias mundiales en Educacién Superior, en el marco de la Sociedad de la
Informacion, puede considerarse el EEES como un fenomeno emergente de la era
informacional que ha estimulado el estrechamiento de vinculos, la conformacién de un
espacio comun, y la expresion de una nueva misioén para la Universidad europea que
quiere formar al nuevo ciudadano europeo con unas competencias coherentes en el
complejo entorno de la revolucion digital.

1.3.1.1. Aiio 1998. La declaracion de la Sorbona, antecedente
del proceso de Bolonia

Aunque con anterioridad se encuentra un convenio sobre reconocimiento de
calificaciones relativas a la educacion superior en Europa convocado en Lisboa en 1997,
debe considerarse 1998 el afio angular de todo el proceso del EEES.

Figura 3. Captura de imagen, registro documental.

Declaracion de La Sorbona

Declaracion conjunta para lajarmonizacion del diseno del Sistemalde
Educacion Superior Europeo

a cargo de Ioﬂ cuatro ministros representantes|de Francia, Alemania, ltalia
y el Reino Unido

La Sorbona, Paris
25 de mayo de 1998

Recientemente, el proceso europeo ha dado pasos de extremada importancia.
A pesar de la relevancia que ello tiene, no deberiamos olvidar que al hablar de
Europa [no s6lo deberiamos referirnos al euro, los bancos y la economia.| sino
que también |[debemos pensar en una Europa de conocimientos. Es deber
nuestro el consolidar y desarrollar las dimensiones intelectuales, culturales,
sociales y técnicas de nuestro continente. Estas han sido modeladas, en gran

medida, por las universidades, quienes todavia desempefian un papel
imprescindible en su desarrollo.

Fuente: CRUE (2012) “Declaracién de la Soborna” en
http://www.crue.org/export/sites/Crue/procbolonia/documentos/antecedentes/1. Declaracixn_de la_Sorb
ona.pdf, v.e. 1 julio 2013.

En la Fig. 3, se ha sefialado por un lado la representacion politica asistente al evento de
La Sorbona, a fin de dar cuenta de su alcance geo - politico. Por otro lado, el mensaje
rector que da inicio a toda la declaracion.
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En los primeros parrafos del texto hay una frase que actua de principio fundamental de
esta declaracion: “No deberiamos olvidar que el hablar de Europa no solo deberiamos
referirnos al euro, los bancos y la economia sino que también debemos pensar en una
Europa del conocimiento”.

Hasta entonces la idea latente como es la uniéon del conocimiento y la cultura tradicional
europea se vuelve un objetivo a conseguir por todos los paises integrantes de la Union
Europea.

La declaracion de la Sorbona surgid en el marco de la celebracion del aniversario de la
Universidad de Francia, que reunio6 a los ministros representantes de Francia, Alemania,
Italia y Reino Unido, quienes participaron en la reflexion sobre la convergencia del
sistema educativo universitario, creando un plan de intenciones para formar una unién y
las bases para la gestion conjunta de acciones politicas.

Esta idea de union propugnaba ante todo por favorecer a que la formacion universitaria
se tornara mas rica y con una calidad mas igualitaria, promoviéndose la movilidad del
estudiante, la empleabilidad de los ciudadanos y el desarrollo global del continente.

La referencia a la Sociedad del Conocimiento aun no aparece en esta declaracion, y si,
unicamente una referencia central explicita a “tecnologias informativas”.

Figura 4. Captura de imagen, registro documental.

acceder al mundo académico en cualquier momento de su vida profesional y
desde diversos campos.

Se deberia facilitar a los universitarios el acceso a gran variedad de programas,

P 7/14 8 oportunidades para llevar a cabo estudios multidisciplinares, al

' perfeccionamiento de idiomas y a la habilidad para utilizar las nuevas
tecnologias informativas.

Es importante el reconocimiento internacional de la titulacion de primer ciclo
como un nivel de cualificacion apropiado para el éxito de esta iniciativa, en la
; cidn ol

Fuente: CRUE (2012) “Declaraciéon de La Soborna” en http://www.crue.org/export/sites/
Crue/procbolonia/documentos/antecedentes/1. Declaracixn_de la_Sorbona.pdf, v.e. 1 julio 2013.

Ubicado en el sector central del documento (parrafo 7 de 14), seglin se ve destacado (el
sombreado es nuestro) en la Figura 4, la idea del uso de las nuevas tecnologias, se
relaciona directamente a la variedad de programas y oportunidades, a la
multidisciplinariedad, el aprendizaje de idiomas y el desarrollo de habilidades.

A pesar del escueto texto, la declaracion en este sentido establece una perspectiva
pertinente si se analiza el proceso de uso y las interacciones asociadas a las TIC en el
contexto universitario europeo.
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Como aspectos relevantes de esta declaracion se podrian citar la reflexion sobre la
modificacién de la estructuracion de titulaciones, creandose tres niveles o titulos Grado,
Master y Doctorado, y a la vez, la creacion de los Sistemas Europeos de Transferencia
de Créditos (ECTS). El ECTS entendido como “una unidad de medida de la actividad
del alumno, que hace referencia al volumen de trabajo efectivo del estudiante en
relacion con el aprendizaje y la consecucion de unos objetivos previamente definidos
(...) el valor de este nuevo crédito equivale a 25 horas de trabajo del alumno, dentro de
las cuales siguen estando las horas de asistencia a clase. (...) La adopcion del sistema
de créditos ECTS implica una reorganizacion conceptual del sistema educativo
universitario” (Garcia et al., 2009: 89). El ECTS abre a la universidad a una mayor
flexibilidad y permite con ello, mayor libertad y opciones de movilidad de los
estudiantes por todas las Universidades Europeas.

La idea de movilidad, versatilidad y flexibilidad resulta cada vez mas necesaria para el
desarrollo personal y académico del estudiante y asi también para las mismas
instituciones educativas que acogen estos sujetos en formacion. De ahi la prioridad de
un sistema europeo de créditos y un sistema de calificaciones en las titulaciones
universitarias de caracter oficial, equiparados y validos en todo el territorio nacional e
internacional.

Se adopta el concepto de la Europa del conocimiento que se puede encontrar en la
introduccion de la declaracion de la Sorbona “Pocos ponen hoy en duda que la Europa
del conocimiento es un factor insustituible de cara al desarrollo social y humano y a la
consolidacion y el enriquecimiento de la ciudadania europea”.

Otra dimensiéon de conocimiento europeo es la social, destacandose el interés por la
situacion social y econdmica por la que transcurre el estudiante para poder facilitarle las
ayudas necesarias pensando en la continuidad de sus estudios.

1.3.1.2. Aiio 1999. La Declaracion de Bolonia, hito del EEES

Segun se expresa en el marco rector de las universidades espafiolas, mediante la
Declaracién de Bolonia se definen los objetivos de adopcion de un sistema facilmente
legible y comparable de titulaciones basado en dos ciclos principales: grado y posgrado,
aunque actualmente la estructura se compone de tres ciclos: grado, master y doctorado.
Por otra parte, se establece “el sistema internacional de créditos; la estrategia de
movilidad de estudiantes, profesores e investigadores y personal de administracion y
servicios, la promocion de la cooperacion europea para garantizar la calidad de la
educacion superior y, en definitiva, promover una dimension europea de la educacion

ol
superior”"’.

“Fuente: CRUE (2012) “Antecedentes e historia” en
http://www.crue.org/espacioeuropeo/pEuropaEspacioAntecedentes.html, v.e. 1 julio de 2012.
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Figura 5. Captura de imagen, registro documental.

EL ESPACIO EUROPEO DE LA ENSENANZA SUPERIOR
Declaracion conjunta de los ministros europeos de educacion
reunidos en Bolonia el 19 de junio de 1999

Gracias a los extraordinarios avances registrados en los ultimos afios, el proceso de construccién
europea es hoy una realidad tangible y significativa para la Unién v para sus ciudadanos. La
perspectiva de la ampliacion y el estrechamiento de las relaciones con otros paises europeos
enriquecen esta realidad dotandola de nuevas dimensiones. Al mismo tiempo. asistimos a una
creciente sensibilizaci6n en amplios sectores del mundo politico y académico. asi como en la
opinion publica, acerca de la necesidad def construir una Europa mas complefa e mfluyente,
especialmente a fravés del refuerzo de sus dimensiones intelectuales, culturales. sociales,
cientificas y tecnologicas.

Pocos ponen hoy en duda que|la Europa del couocinuenro| es un factor msustituible de cara al
desarrollo social y humano y a la consolidacion y el enriquecimiento de la ciudadania europea,
capaz de ofrecer a los ciudadanos las competencias necesarias para responder a los retos del
nuevo milenio y reforzar la conciencia de los valores compartidos v de la pertenencia a un
espacio social y cultural comun.

Fuente: CRUE (2012), “El espacio europeo de la ensefianza superior: Declaracion conjunta de los
ministros europeos de educacion reunidos en Bolonia el 19 de junio de 19997, en
http://www.crue.org/export/sites/Crue/procbolonia/documentos/antecedentes/2. Declaracixn_de Bolonia.
pdf, v.e. 1 julio 2012.

En la figura anterior, se ha sefialado en los recuadros en color rojo, tres topicos que
pueden considerarse transversales a todo el proceso de constitucion del EEES, a través
de sus manifiestos. Primero, la nocion de fortalecer una Europa unida, completa e
influyente en relacion al resto del mundo. Por otro lado reforzar lo que ya tiene en sus
dimensiones intelectual, cultural, social, cientifica y tecnologica (esta ultima es la unica
referencia explicita al tema tecnologia).

El tercer aspecto, relacionado al primero y segundo, la construccioén del nuevo concepto
de la “Europa del Conocimiento” en clara alusion a la Sociedad del Conocimiento,
concretada, asumida y desarrollada en el seno de la Academia europea.
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Figura 6. Captura de imagen, registro documental.

Al tiempo que reafirmamos nuestra adhesion a los principios generales de la Declaracion de la
Sorbona, debemos dejar bien claro nuestro compromiso en favor de la coordinacion de nuestras
politicas a fin de poder alcanzar a corto plazo, y en cualquier caso antes de que finalice la
primera década del nuevo milenio._los objetivos que se presentan a continuacidn, de especial
interés de cara a la creacion del espacio europeo de la ensefianza superior y a la promocién de
este sistema europeo en todo el mundo:

e Adopcion de un sistema de titulos facilmente comprensibles y comparables, por medio,
entre otras medidas, del suplemento europeo al titulo 'a fin de promover la
empleabilidad de los ciudadanos europeos y la|competitividad del sistema|de ensefianza
SUperior europeo F\ escala intemauonal.‘

® Adopcion de un sistema basado esencialmente en dos ciclos pn'llcipales.;. Para acceder
al segundo ciclo sera preciso haber completado el primer ciclo de estudios, con una
duracién minima de tres afios. El titulo concedido al término del primer ciclo
correspondera a un nivel de cualificacion apropiado para acceder al mercado de trabajo
europeo. El segundo ciclo deberia culminar con la obtencion de un titulo® final o
doctorado, como sucede en numerosos paises europeos.

® DPuesta a punto de un sistema de créditos como puede ser el sistema ECTS como medio
apropiado para promover una mayor movilidad entre los estudiantes. Estos créditos

Fuente: CRUE (2012) “El espacio europeo de la ensefanza superior: Declaracion conjunta de los
ministros europeos de educacion reunidos en Bolonia el 19 de junio de 1999”, en
http://www.crue.org/export/sites/Crue/procbolonia/documentos/antecedentes/2. Declaracixn_de Bolonia.
pdf, v.e. 1 de julio de 2012.

A través de este registro (Fig. 6) se quiere sefialar en este sector del documento, la
expresa vocacion del EEES de difusion del modelo a escala mundial, y su objetivo de
promocioén de competitividad “a escala internacional”.

A continuacién en este sector (parrafo 9 del documento), se expresan los objetivos a
alcanzar “antes de la culminacion de la primera década del nuevo milenio” (Fig. 6 texto
subrayado en color verde).

1.3.1.3. Ao 2005. La Conferencia de Bergen

Existieron una serie de instancias intermedias a partir de la Declaracion de Bolonia, que
no se explicitan aqui, por centrar la investigacion en los referentes que han marcado
hitos claves en la génesis del EEES. Sin embargo, quede constancia de que se pueden
consultar con la guia cronolégica y de “Antecedentes e historia” elaborada por la
CRUE, accesible en su sede web’.

En Bergen, Noruega, en mayo de 2005 se realiza el encuentro que da lugar al
Comunicado de Bergen, con la participacion de ministros de 45 paises quienes expresan
en el documento avances logrados y desafios pendientes, “especialmente tres aspectos:
la mayor vinculacion entre educacion superior e investigacion con la plena

2 CRUE (2012) “Espacio Europeo” en http://www.crue.org/espacioeuropeo/, v.e. 1 de julio de 2012.
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incorporacion del doctorado como elemento fundamental de conexion entre los espacios
de educacion superior e investigacion; el desarrollo de la dimension social de la
educacion superior mejorando las condiciones de igualdad de acceso y la acogida y

atencion a los estudiantes y los recursos financieros y, finalmente, la dimension

internacional de la educacion europea...” (el subrayado y cursiva, es nuestro).

En esta conferencia se realizo, por tanto, un amplio balance de los objetivos marcados,
el estudio de los informes de seguimiento y calidad y el acuerdo de que todavia se
precisa mas tiempo para concretar los objetivos trazados.

Como se ha podido ver, se subraya la necesidad de avanzar hacia una Europa de
Espacio de Investigaciones, puesto que el desarrollo de la ciencia, tecnologia y
conocimientos se inscribe como el fundamento so6lido e inexorable para forjar el
Espacio Europea de Educacion Superior (EEES).

La dimension social aparece como uno de los pilares de este cambio, por ello es
importante establecer condiciones para que los estudiantes puedan completar sus
estudios sin restricciones de indole social y econdmica.

Se aborda la importancia de trabajar en la consideracion de las posibilidades académicas
multiples y mejorar la calidad educativa, se vuelve a insistir en afianzar las experiencias
de movilidad internacional buscando favorecer la inclusion laboral y la conformacion de
una ciudadania activa que apoye la atencion de las limitaciones socioecondmicas
experimentadas por algunos grupos desfavorecidos.

Las indicaciones mas sobresalientes dentro del proyecto EEES en congruencia con la
nueva Ley Orgénica de Universidades, se refieren a los axiomas educativos claves para
la reforma e innovacion educativa, y se asientan primordialmente en: las relaciones
entre universidades europeas, Sociedad y Administracion; la movilidad; la cooperacion;
el Sistema Europeo de Transferencia de crédito (ECTS); el cambio de titulaciones; el
sistema de titulos comparables; el sistema comun de medida y valoracion del trabajo
estudiantil; el aumento de las tutorias; la pluralidad y mejora de la calidad; la actividad
investigadora; las ayudas econémicas; el aprendizaje a lo largo de toda la vida; el
aumento curricular; el aumento del atractivo y mejora de la competencia; la dimension
social; la inclusion de los estudiantes; la diversidad lingiiistica; la cualificacion
nacional; la empleabilidad; la coordinacion Europea.

Desde la interpretacion de Gonzalez y otros (2008: 14), las reformas que se instauraron
en el tiempo, y a lo largo del proceso de implantacion del EEES, plantearon “la
necesidad de:

- el reconocimiento de las calificaciones emitidas en cualquiera de los miembros;
- la homogeneidad de la estructura de titulaciones;

- la creacidn de un sistema europeo de créditos;
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- el establecimiento de programas europeos de movilidad suficientemente
extendidos;

- la garantia de la calidad de las instituciones, programas educativos y docentes;
- el aprendizaje permanente y continuo durante toda la vida de las personas”.

Segun los autores citados arriba, las universidades tienen un papel fundamental, al
contribuir en la produccion, transmision y utilizacion de nuevos conocimientos
(Gonzalez y otros, 2008). Con el advenimiento de la Sociedad del Conocimiento, y la
tecnologia que hace disponible, los cambios se imponen en varios entornos, y las TIC
forman parte esencial de la docencia y del aprendizaje (Garcia Valcarcel, 2011)*'. El
alcance de las tecnologias digitales trasciende a los procesos de ensefanza y de
aprendizaje, contribuyendo su inclusion en otras dimensiones universitarias: en la
construccion de nuevas competencias profesionales; el surgimiento de distintas
relevancias, en particular al interior de los espacios de la investigacion, la evaluacion y
la gestion institucional.

1.3.1.4. Ao 2009. La Declaracion de Praga: cierre de plazos

Esta Declaracién consta de dos grandes partes, dirigidas a ratificar las opciones del
EEES y la inversion en el cambio. La primera parte, establece el marco y sentido del
EEES en relacion a la situacion de crisis, sefialandolo como una inversion segura a
mediano y largo plazo.

2! Garcia Valcarcel, A. (coord.) (2011) Integracion de Las Tic en la Docencia Universitaria. La Corufia: Netbiblo.
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Figura 7. Captura de imagen, registro documental*”.

A

% »/ A
- C R U E P e®® European University Association

DECLARACION DE PRAGA

Las universidades europeas: una mirada segura al futuro

Las universidades europeas se reunieron en Praga del 18 al 21 de marzo de 2009
para debatir la linea tematica de la reunion: “Facing Global Challenges: European
strategies for European universities’| (“Retos mundiales: estrategias europeas] para
las universidades europeas”). También se tratd la actual crisis econdmica y su
impacto. Por este motivo la primera parte de nuestra declaracion es un mensaje|
para los lideres politicos |y para aquellos actores implicados de las fundaciones
donantes internacionales. con propuestas de medidas inmediatas para hacer
frente a la crisis. La pegunda parte de la declaracidn marca un programa
[ estratégico a largo plazo para las universidades e identifica Ios diez factores|que

determinaran nuestro éxito futuro.

Fuente: “Declaracion de Praga” en
http://www.crue.org/export/sites/Crue/procbolonia/documentos/doceua/Declaracixn_Praga es.pdf, v.e. |
julio 2012.

En esta declaracion se ratifican y amplian los objetivos trazados por la declaracion
precedente, y enfatizando particularmente la necesidad de avanzar en la creacion de
mecanismos que sirvan de apoyo al mejoramiento de la calidad del servicio educativo y
faciliten la comparabilidad de las calificaciones en toda Europa. Con este propdsito, se
insiste en la creacion de instituciones que se comprometan con la consecucion de estas
metas.

Figura 8. Declaracion de Praga. Ideas rectoras en el mensaje a los politicos y
donantes sobre el sentido (;por qué?) y la orientacion (;qué?) de la inversion en el
EEES.

Primera parte

MENSAJE A LOS POLITICOS

I_ Combatir la crisis invirtiendo en las Universidades.

..cruciales para el futuro de Europa —|
¢POR QUE?
l_ ...motores de la recuperaciéon econémica _I

l_ estimulando lainvestigacion _l
¢QUE?
I

1
xplotar el potencial
Invertir en los en desuso hacia un

renovar

instalaciones e

jovenes aprendizaje :
J prenciea infraestructuras

continuo

Fuente: Elaboracion propia.

%2 Se han subrayado con rojo en el registro, los de textos sintesis que expresa la CRUE a modo de introduccion en el
documento “Declaracion de Praga” traducido por ella al espafol para su divulgacion en las universidades espafiolas.
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Nos situamos en el afio 2009, y como hemos apreciado en el documento, y expresado en
la Figura 8, se menciona en forma explicita el contexto de crisis econémica, en el marco
del mensaje destinado a los grupos politicos. En perspectiva histérica, han sido
innumerables procedimientos, anuncios, encuentros, idas y venidas de los equipos
economicos de los paises de la Unién Europea, que se han visto desfilar entre 2009 y
2013. Esta Declaracion analizada con cierta distancia temporal permite representar un
trayecto, mejor aun, permite contemplar la brecha abierta por el decaimiento, el
aletargamiento, o en ciertos casos de paises miembros, el cese de la inversion en
investigacion y desarrollo,” entre la mensaje y concrecion.

Respecto a otros aspectos senalados, ocupan un lugar de interés para los jovenes, la
convalidacion de titulos en Europa (Suplemento Europeo al Titulo). Instaurado como
Ley — LOU o Ley Orgéanica de Universidades™-, crea nuevas posibilidades de
homologacién, posibilitando una mejor empleabilidad, nivel competitivo y congruencia
respecto del resto de las trayectorias formativas en Europa.

A vpartir de esta nueva filosofia del conocimiento en Europa, las Universidades
pretenden ser mas atrayentes e influyentes en el ambito del mercado educativo y del
conocimiento mundial a partir de la consolidacion del Espacio Europeo de Ensefianza
Superior y con este propoésito se precisa continuar apostando por la educacion para toda
la vida, un alumnado activo, consciente y colaborador en la toma de decisiones, y la
implicacion social de las reformas en curso.

3 A propésito, hemos abordado brevemente el Informe de situacion del EEES publicado en 2012, como podré verse
en el apartado 1.3.4

** Primera versién: LEY ORGANICA 6/2001, de 21 de diciembre. Version definitiva LEY ORGANICA 4/2007, de
12 de abril. Disponibles en la Sede Web de la CRUE, menu “legislacion” http://www.crue.org/legislacion/
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Figura 9. Captura de imagen, registro documental (detalle)”.

I. MENSAJE A LOS LIDERES POLITICOS: COMBATIR LA CRISIS
ECONOMICA MUNDIAL INVIRTIENDO EN EDUCACION SUPERIOR E
INVESTIGACION

:POR QUE?

1. Las universidades, cruciales para el futuro de Europa: con la creacion
del conocimiento y el impulso a la innovacion, al espiritu critico. la tolerancia y

(..

2. Las universidades, motores de la recuperacion econémica: aspirando
a la excelencia en la docencia, la investigacion y la innovacion. mediante una
amplia oferta de oportunidades a diversos grupos de estudiantes, y
proporcionando un entorno oOptimo de creatividad para los jovenes
investigadores con talento que Europa necesita. las universidades son cada
vez mas cruciales para el futuro crecimiento de Europa yI para la consolidaciéd

de su sociedad del conocimientol Contamos con ciudadanos con una muy

buena formacion y flexibles, capaces de responder a un mercado laboral
cambiante y que gozan de la capacidad investigadora necesaria para poder
hacer de Europa un lugar mas creativo e innovador vy, por lo tanto, mas
competitivo. de modo que nos hallamos bien situados para poder encontrar
las respuestas que requieren los retos mundiales del siglo XXI.

Fuente: CRUE (2012) “Declaraciéon de Praga” en
http://www.crue.org/export/sites/Crue/procbolonia/documentos/doceua/Declaracixn_Praga es.pdf, v.e. |
julio 2012.

En el contenido de la Figura 9, se exponen las consideraciones acerca de la innovacion
entendida ésta como mecanismo estratégico para la adecuacion de la propuesta
educativa a la transformacion de las demandas sociales, econdmicas y culturales
planteadas a nivel local y global y es también una herramienta clave para lograr con
éxito la insercion de los profesionales en el mercado laboral y la vida social (Alcaraz
Yafiez & Ordonez, 2009).

En la segunda parte del texto, va centrada en 10 ambitos —que a su vez son medidas
concretas- para viabilizar el cambio y el éxito de las universidades y de Europa:

- Ampliar las oportunidades de participaciéon

- Mejorar las carreras investigadoras

- Proporcionar programas de estudios innovadores y consistentes
- Desarrollar distintos perfiles institucionales de investigacion

- Dar forma, reforzar e implantar la autonomia

- Incrementar y diversificar los ingresos

- Aumentar la calidad y mejorar la transparencia

- Promover la internacionalizacion

- Aumentar y mejorar la calidad de la movilidad

- Desarrollar redes de socios

% Se ha resaltado con el recuadro de color rojo la nica referencia explicita en todo el texto, a la “Sociedad del
Conocimiento”. El texto pintado en azul quiere sefialar los aspectos que la Declaracion relaciona al crecimiento de
Europa y “la consolidacion de su sociedad del conocimiento”.
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Entre las constataciones que se han ido sefialando a lo largo de la génesis del EEES
mediante el seguimiento de sus registros documentales, puede constatarse finalmente, la
mayor especificidad que ha ido desarrollando el sistema.

Evidencia de especificidad, la orientacion hacia el cumplimiento de los objetivos en
funcién de una mayor correspondencia con los desafios de la situacion de crisis global,
y en especial con el propio proceso evolutivo del EEES. Debe sefialarse esa capacidad
de flexibilidad y adaptabilidad —siempre dentro de los marcos de referencia que se han
analizado aqui- y sin embargo al mismo tiempo, imprimiendo un perfil propio en el
contexto de cada Universidad.
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Capitulo 2. Desarrollo de los principios rectores de la
innovacion universitaria en la consolidacion del EEES

2.1. Criterios de funcionamiento del EEES en cada contexto

Segun hemos estudiado en la génesis de creacion del EEES, el contexto social, y en
particular el ambito de los sistemas de formacion, se han visto envueltos por tecnologias
en todos los niveles y practicas, provocando radicales transformaciones, tanto en los
procesos de gestion de las organizaciones, como en los itinerarios y espacios de
socializacion de las personas.

La existencia de un espacio integrado a nivel Europa, seria muy dificil al margen del
sistema tecnoldgico que hace posible la comunicacion y la organizacion. Puesto que un
espacio académico comuin mas alld de las fronteras de cada pais, conlleva en la
presencia de herramientas tecnologicas y ellas habilitan una mayor integracion de la
diversidad, la incorporacion de nuevas metodologias, el desarrollo de iniciativas
creativas e ideas que posibilitan crear y establecer de programas formativos
relacionados con las responsabilidades y el compromiso docente en el nuevo proceso
(Calzado y Martin, 2010: 13 y 14).

Segun el analisis de Santos Pastor, Martinez y Lopez Pastor (2009: 13), “la Universidad
estd inmersa en un proceso de transformacion dirigido por las nuevas directrices
marcadas por el EEES, que se concretan en el desarrollo de una formacion profesional
mas aplicada y contextualizada. También pone el proceso de aprendizaje del alumnado
como centro del sistema. Esto trae consigo numerosos cambios y transformaciones en
la forma de pensar y de hacer” en todos los ambitos de la Universidad.

Los numerosos cambios a que alude la cita precedente, podria afirmarse que tienen una
estrechisima relacion con la multidimensionalidad de la innovacion y con el principio
de coherencia interna de la institucién universitaria, tanto en docencia como en gestion
universitaria.

En términos de innovacion, el cambio radical del EEES lleva criterios y principios de
base fundamentales en la puesta en funcionamiento del plan europeo. Se destacan: la
autoevaluacion, atencion al contexto, apuesta por la innovacion, inversion en el
profesorado, y estimulo a la internacionalizacion y relaciones interinstitucionales.

a. La autoevaluacion. La relacion que se plantea entre la autoevaluacion de las
practicas docentes y los resultados de los estudiantes depende, de algin modo, de las
relaciones reciprocas que se dan entre las formas de autoreflexion de la practica y la
utilizacion de las conclusiones obtenidas en dicho proceso para tomar decisiones
importantes que modifiquen reciprocamente el desempefio educativo de docentes y
alumnos.
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Diversos estudios, en cambio, han reparado en la dimension colectiva de los procesos de
autoreflexion y autoeficacia de los profesores; como instancia de transformacion
educativa significativa por su “gran poder de transformacion y esclarecimiento de las
ideas” (Pérez-Pérez, 2014)"; como practica que recrea “la identidad educativa de la
actuacion diddctica” (Ferrandiz-Vindel, 2011)*.

Existen determinados aspectos contextuales que condicionan la percepcion de los
docentes en torno a su profesion y el ejercicio de la misma y que ademds influyen
favorablemente en la transformacion colectiva (inter-pares, entre docentes) de la
practica educativa dentro de un entorno pedagogico especifico.

Las personas que trabajan independientemente dentro de una estructura grupal no se
encuentran socialmente aisladas e inmunes a la influencia de aquello que les rodea (...)
Recursos, obstaculos y oportunidades determinan, en parte, el grado en el que las
personas pueden ser eficaces (Bandura, 1997: 469).

Por su parte, Goddard y Goddard (2001) al finalizar una investigacion sobre la
autoeficacia docente individual y colectiva, concluyen que las creencias sobre la
eficacia colectiva y las posibilidades de la autoevaluacion de los profesores guardan
mayor relacion con el sentimiento de autoeficacia individual que otras variables del
contexto. Y asi también, estos resultados demuestran que la percepcion colectiva de la
autoevaluacion como aspecto cohesionante y transformador de la tarea docente puede
influir en el refuerzo de la cooperacion inter-pares y en el resultado académico de los
alumnos.

Cuando los profesores desarrollan disposiciones criticas en torno a su profesion y sus
practicas de ensefianza, generalmente, existe tendencia a dedicar un esfuerzo adicional a
ayudar a los alumnos a aprender, que acepten retos profesionales novedosos y persistan
para alcanzar los objetivos pretendidos. Ahora bien, en caso contrario, cuando es escasa
la predisposicion a la reflexion e investigacion de las practicas, se torna menos probable
que los profesores perciban en el trabajo de sus colegas el apoyo, la referencia y la
contencidon necesaria para asumir sus propios errores y hallar vias de superacion para
mejorar aspectos negativos instaurados en las practicas (Goddard, Hoy & Woolfolk,
2004).

b. Atencion al contexto de la formacion. La incidencia del contexto educativo e
institucional en el desempefio de la tarea docente, es un eslabon neuralgico a considerar,
las causas que diferencian la calidad de la propuesta educativa y su respectiva
incidencia en la actualizacion de recursos didacticos y metodoldgicos, el rendimiento

! Pérez-Pérez, 1. (2014). El trabajo en equipo mediante el uso del portafolio y las rubricas de evaluacion: innovacion
en la enseflanza universitaria. Revista d’Innovacio6 i Recerca en Educacio, 7 (1), 56-75. Accesible en:
http://www.ub.edu/ice/reire.htm Fecha de consulta: 04/02/2014.

? Ferrandiz-Vindel, I. (2011) La autoevaluacion de las competencias en la Educacion Superior. Revista
Internacional de Investigacion en Ciencias Sociales, 7 n°2, 7-26.
http://www.uaa.edu.py/investigacion/download/riics_ano7 num?2/2_Dic.2011_pag.7 autoevalucionenedu
cacionsuperior.pdf. Fecha de consulta: 09/07/2013.
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educativo y la implicancia de la organizacion de los procesos de ensefianza en la
trayectoria educativa y profesional de los estudiantes.

Otros estudios demuestran que existen una relacion reciproca entre la percepcion critica
de la practica docente y el rendimiento académico, favoreciendo “la removacion
docente movida por las ideas de innovacion y de mejora, que propicia el surgimiento de
multiples y muy variadas iniciativas” (Turull, 2011)° a nivel metodoldgico; en el
proceso de esta renovacion, la excelencia académica alcanzada por los estudiantes
puede servir de estimulo para la continuidad de la indagacion sobre las practicas de
ensefianza exitosas y con la misma logica, los bajos resultados y el impacto deficitario
de estrategias didacticas implementadas, pueden verse transformados por un mayor
compromiso en la exploracion y andlisis de aspectos tedricos y practicos que guian los
procesos de ensehanza. La “transferencia de aprendizajes, genera importantes
repercusiones en el profesorado, lo que da lugar a una reformulacién de su papel y
dedicacién profesional” (Cifuentes, 2006)*. De ahi la necesidad de trabajar colectiva y
paralelamente en la mejoria y la reforma de las condiciones sobre las que se erigen y los
procesos de ensefianza y aprendizaje en las instituciones educativas, fundamentalmente,
en las universidades.

El reconocimiento de las diferencias socioecondmicas en el desempefio académico de
los estudiantes, se muestra como un tema determinante, al momento de disefar
propuestas de ensefianza efectivas y con posibilidades de transformacion social.

Un estudio proporcionado por Tschannen — Moran y Barr (2004) subraya la necesidad
de contemplar estas diferencias estructurales tratando de salvaguardar la capacidad
reflexiva y critica de los docentes para poder ampliar su compromiso en la generacion
de propuestas educativas que ayuden a mejorar el rendimiento de los estudiantes pese a
las restricciones heredadas desde el hogar de origen.

Con el mismo énfasis, se arguye también que el clima de la institucion educativa, el
liderazgo del centro educativo para intervenir en la compensacién de los déficits, el
desarrollo profesional imperante en el colectivo docente, la calidad de los programas de
formacion del profesorado y la conducta de los alumnos, pueden incidir favorablemente
en el refuerzo de las posibilidades de éxito educativo de los sectores sociales mas
desfavorecidos (Tschannen — Moran y Barr, 2004).

En consecuencia, una estrategia para prevenir la exacerbacion de las diferencias
educativas asentadas en la depreciacion de las condiciones socioecondémicas de los
alumnos puede basarse en el refuerzo de las competencias docentes a través de la
investigacion, el disefio de programas alternativos, la transposicion didactica pertinente
y una traspolacion de experiencias realizadas por otros centros universitarios.

* Turull, M. (ed.) (2011) Experiencias de mejora e innovacion docente en el mbito del Derecho. Barcelona:
Octaedro-Ice.

* Cifuentes, P. (2006) "El profesor universitario ante el EEES", Revista Galego-Portuguesa de Psicoloxia e
Educacion, 11-12 (vol.13) Ano 10°, http://ruc.udc.es/dspace/bitstream/2183/7032/1/RGP_13-3.pdf Fecha de consulta:
02/02/2010
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La conformacion de una plataforma de experiencias, conocimientos e insumos tedricos
congruentes con la realidad imperante en el contexto institucional universitaria resulta
determinante para avanzar en la conformacion de un espacio educativo cohesionado y
dotado de amplias posibilidades de cohesion social.

C. Apuesta por la innovacion metodologica. La metodologia constituye el conjunto
de criterios y decisiones que organiza la accion didactica en el aula —papel que juegan
los alumnos y profesores, uso de medios y recursos, nimero y tipo de actividades,
organizacion de tiempos y espacios, agrupamientos, etc. — y que moldean el estilo
educativo del docente.

La metodologia de trabajo es sin duda un elemento clave del curriculum, que conjuga en
si misma la veta tedrica y practica docente y que condiciona inexorablemente los
procesos de aprendizaje y las disposiciones cognitivas de los sujetos aprendientes.

Particularmente, la ensenanza estd condicionada por las capacidades lingliisticas de los
profesores que se inscriben como recursos de negociacion, de elaboracion conjunta de
significados y de construcciéon de conocimientos, por ende, representa una de las
competencias primordiales que se precisa potenciar.

En el acto educativo, el profesor es un facilitador de procesos de aprendizaje y un
modelo — referente a seguir, por ello, su dominio y competencia lingiiistica condicionan
determinados actos del habla, empleos lingiiisticos especificos, modos de organizacion
del discurso y la produccion y el analisis de textos formales, técnicos y cientificos.

En este sentido, se impone profundizar el rol del docente como formador a nivel de las
competencias para la comunicacion. Nufiez Delgado (2009: 44-45) las describe como:
capacidad comunicativa, es decir de comunicarse con expertos de la misma y de otras
aéreas; dominar la capacidad comunicativa oral y escrita en la lengua materna; conocer
y utilizar otra (s) lengua (s); ofrecer informaciones y explicaciones comprensibles y
bien organizadas utilizando estrategias comunicativas variadas; expresarse con los
alumnos de manera coherente, de forma correcta y con un discurso adecuado a la
situacioén y contexto; etc.; dominio de interaccion (exposiciones magistrales a grandes
grupos, coherentes, cohesionadas y bien estructuradas); usar la conversacion, la
interrogacion y la discusion; dominar medios y recursos técnicos de apoyo; realizar
operaciones cognitivo — lingiiisticas y sefialarlo (demostrar, argumentar, sintetizar, etc.);
observar y fomentar pautas de interaccion con distintos formatos y finalidades.

d. Inversion en formacion del profesorado universitario. Los docentes dominan
amplios conocimientos sobre los contenidos curriculares que son objeto de ensefianza —
aprendizaje y ademas, de manera implicita llevan a la practica una teoria de la
ensefianza materializada en las actividades dulicas que, ademds contienen una
percepcion del alumno, sus potencialidades, procesos y disposiciones de aprendizaje.

No obstante, la importancia del rol de los profesores en la Universidad, con anterioridad
al EEES era poco frecuente encontrar dispositivos de trabajo, instancias de reflexion, y
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programas sistematicos de capacitacion docente que hicieran eje en la exploracion y
revision de estas teorias y disposiciones profesionales subyacentes que, conjuntamente a
los contenidos curriculares definen la calidad de los procesos educativos universitarios
(De Miguel, 2005).

Como ya se expuso, el docente se ocupa de la transposicion del contenido académico a
un conocimiento susceptible de ser ensefiado y aprendido, por lo que la formacion
pedagogica y didactica deberia influir en los fundamentos y estrategias que se requieren
para este proceso sin perder de vista que el sistema didactico se integra, a saber a) por
arriba, con otro sistemas sociales mas amplios y b) por abajo, se despliega en tres
subsistemas  entrelazados:  enseflante, aprendiz  (elaboran  conjuntamente
representaciones cognitivas, actitudes y practicas) y contenido de ensefianza.

Para poder concretar la innovacion en la médula de los procesos universitarios es
preciso fomentar la actualizacion cientifica y curricular que se refiere a aspectos
pedagogicos, psicolégicos y socioculturales que posibiliten realizar propuestas para la
ensefianza, comprobarlas en la practica y reflexionar sobre las experiencias.

La cualificacion de la formacion a través de la puesta en marcha de dinamicas en las que
el profesorado se sienta verdaderamente implicado con la transformacion de las
condiciones de ensefanza y el rendimiento académico de los estudiantes,
ineludiblemente, debe impulsar la reflexion sobre la practica. En esta misma tdnica, la
innovacion educativa pasa también por la mejora de los instrumentos didacticos y
tecnologicos vinculados a la tarea docente y la extension del compromiso de las
administraciones para acometer cambios necesarios dentro de la cultura educativa
imperante en los centros universitarios.

La finalidad de estas transformaciones consiste primordialmente en optimizar la
utilizacion de los medios infraestructurales y sistematizar las acciones de innovacion,
que resultan requisitos indispensables para transformar el espacio educativo
universitario de hoy.

En esta perspectiva, se podria prever que a través de la innovacion y de la evaluacion
continua de la practica docente y de las distintas estrategias formativas que el
profesorado tiene —o deberia tener- a disposicion podria posibilitar la reforma de las
actuaciones y la performance de los profesores en términos generales.

La orientacion del profesorado universitario ha de concentrarse ante todo en
proporcionar a los docentes amplias oportunidades para el cuestionamiento de su propia
practica y la de los otros, identificando problemas importantes de la misma, examinando
a sus estudiantes, sus clases, de sus centros y de la misma sociedad en que viven.

Ampliando las redes de colaboracién intra — universitaria, vale decir entre carreras,
escuelas, institutos y facultades que pueden apoyar la compensacion de los déficits y
debilidades, socializar las experiencias, aplicar modelos pedagdgicos innovadores,
ampliar la cohesién en la formulacion de un perfil de trabajo consensuado a nivel
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institucional y generar bases solidas para la elaboracion de politicas y programas de
capacitacion y modernizacion del perfil docente.

e. Estimulo a la internacionalizacion y relaciones interinstitucionales. “El 33% y
el 51% de las IES® europeas y latinoamericanas respectivamente, opinan que el Proceso
de Bolonia va a facilitar y agilizar la cooperacion entre ambas regiones, frente al 33% y
el 14% que cree lo contrario. El resto afirma que facilitard parcialmente la cooperacion”
(PITHE Network®). “Entre las fuerzas que revierten las relaciones de cooperacion
interregional, se puede subrayar el marcado interés mutuo para cooperar
académicamente mediante modalidades como:

- La movilidad de los académicos y estudiantes;

- El intercambio de experiencias en investigacion;

- La produccion conjunta de conocimiento;

- La realizacion de programas educativos interinstitucionales y curriculos
conjuntos en diferentes areas del conocimiento”.

A nivel internacional y especificamente en torno a las relaciones de Europa y América
Latina, se ha generado a través del EEES un nuevo marco potencial de interés y de
asociacion hacia un fuerte intercambio. Es evidente el crecimiento en el numero de
proyectos de cooperacion de tipo horizontal. El caso mexicano es paradigmatico
teniendo en cuenta una fuerte tendencia en el intercambio estudiantil y los programas de
estancia en universidades extranjeras europeas y viceversa, de estudiantes extranjeros
europeos en universidades de México. Este estimulo a la internacionalizacion y el
aumento de experiencias de relaciones interinstitucionales puede ir generando un mayor
intercambio en la generacion de competencias y estandares comunes.

De la misma forma que la iniciativa de un EEES tuvo que ver con la dinamizacion del
proceso de internacionalizacién y cooperacion académica, y la toma de decisiones
politicas comunes, el fortalecimiento de las relaciones por ejemplo, entre EEES y
América Latina podria generar en un futuro mediato la promocioén de marcos comunes
de actuacion, la configuracion de un marco de competencias profesionales aplicable a la
academia asi como la definicion de estdndares internacionales de calidad en Educacion
Superior.

Posiblemente uno de los eventos que indica con mayor claridad esta filosofia de
integracion, es el convocado en el presente afio (28 y 29 de julio de 2014)” en el marco

> Instituciones de Educacion Superior.

% El proyecto PIHE Network - EULAC Partnerships for Internationalisation of Higher Education es un proyecto
financiado por la Comisién Europea en el marco del Programa ALFA - Sub-programa A: Gestion Académica e
Institucional. Sede Web: http://www.pihenetwork.org/.

" Mientras el primer Encuentro fue celebrado en Sevilla en 2005 agrupd a 500 rectores, el siguiente lleg6 a reunir a
900 rectores de Universidad y se realizo en la Universidad de Guadalajara, México en el afio 2010. Entendemos que
la concrecion del interés por la integracion interinstitucional — intercontinental podria vislumbrarse en estas cifras
incrementales que se pueden ver entre uno y otro evento internacional, incluido el actual.
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Universia®, para el encuentro de rectores de mas de 1200 universidades en Rio de
Janeiro, Brasil:

“La universidad del siglo XXI: una reflexion desde Iberoamérica”. En este
encuentro que ‘‘reune concretamente 1240 universidades de 23 paises
representando a un total de 14.3 millones de alumnos y profesores”, se
analizard el futuro de la Universidad, su capacidad de respuesta ante las
demandas de la sociedad actual y la proyeccion de la Universidad
iberoamericana en el contexto mundial. El desafio de la Universidad pasa por el
encuentro en RIO 14, en el que se debatird el futuro de la sociedad, futuro que
dependerd de la formacion de nuestros jovenes ™.

Desde el punto de vista de Garcia Roman (2009), entre los desafios de la Educacion
Superior a nivel internacional, encontramos la planificacion de los recursos, la
comparabilidad de la educacion superior, la orientaciéon hacia los resultados de
aprendizaje, la busqueda de la excelencia, el desarrollo de sistemas de informacion, la
transparencia y la rendicion de cuentas, se encuentran el establecimiento de sistemas y
estandares de calidad de alcance internacional, como dos pendientes en los que se debe
seguir trabajando. Desde las universidades, urge “asegurar la calidad de sus
principales actividades —investigacion y formacion- ante quienes las demandan y las
sostienen”. Como se observa, el autor establece una relacion directa entre calidad y
satisfaccion del usuario; relaciona la calidad con la demanda del usuario, es decir de las
personas que formando parte de las universidades y sus actividades, son quienes tienen
expectativas respecto de coémo debe funcionar la universidad, y a la vez, estan
dispuestos a participar activamente en su sostenibilidad.

En lo que va del siglo XXI, en América Latina, por ejemplo, la matricula universitaria
aumentd en un 80% respecto del crecimiento registrado en toda la mitad del siglo
pasado (UNESCO — ILESALC, 2006). Ello puede derivar en la generacién de nuevas
tendencias en expectativas respecto de la Universidad y sus servicios, por un cambio
notorio en el perfil de la poblacion, y por ende, de sus demandas, necesidades, y del
alcance de su actuacion.

Con Calderén, Serrano y Gonzalez'® (2009: 8) puede afirmarse que el fendmeno
expansivo de las TIC y el proceso de convergencia al EEES poseen y comparten

8 Universia, creada en julio de 2000 con el apoyo de 35 universidades espafiolas, la Conferencia de Rectores de
Universidades Espafiolas y el Consejo Superior de Investigaciones, se autodefine en su web como “la mayor red de
universidades de habla hispana y portuguesa. Esta formada por 1.262 universidades socias de 23 paises
iberoamericanos, que representan a 16,2 millones de profesores y estudiantes universitarios.” Fuente:
http://www.universia.net/nosotros/quienes-somos/ - v.e. — 27 de febrero de 2014

? http://noticias.universia.es/actualidad/noticia/2013/11/20/1064538/iii-encuentro-internacional-rectores-universia-
rio-janeiro.html - v.e. 27 de noviembre de 2013

1 Calderdn C., Gonzélez Lorente, A., Serrano, M. (2009) La importancia de la Innovacion en el Espacio Europeo de
Educacion Superior. Ponencia presentada en el XXV Encuentro ARETHUSE - Asociacion para Encuentros
Tematicos de Universidades de la Europa del Sur. Innovacion en una economia global: empresa y politicas publicas.
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales. Departamento de Economia Aplicada de la Universidad de
Malaga. Malaga, 18 y 19 de septiembre de 2009.
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aspectos comunes: ambos escenarios requieren cambios insoslayables como la
transformacion de estructuras, organizaciones y politicas; en ambos casos el cambio
requerido apoya y facilita una perspectiva comunitaria y alcance social sobre la
construccion del conocimiento que implica a su vez responsabilizarse del propio
aprendizaje y tener un mayor control sobre los contenidos y actividades; en los dos
casos, se percibe claramente que los escenarios formativos se estdn transformando,
pasando de los medios tradicionales y limitados a nuevos medios para la transmision de
la informacion, y el acceso global al conocimiento en tiempo real, con miras de
horizontalidad.

Las principales ventajas de estas nuevas metodologias y tecnologias que apuntan a la
optimizacion del trabajo educativo, se basan en la superacion de las barreras espacio-
temporales, una mayor dinamismo, la reduccion de costes, la elevacion del rendimiento,
la flexibilidad y versatilidad de los medios de trabajo y la formacién con una mayor
orientacion colaborativa y social.

Junto a los componentes favorables de esta experiencia europea se destacan también
algunos aspectos mas propensos al riesgo y la restriccion en la organizacion de las
ofertas educativas a partir del influjo de las TIC y que estan vinculados prevalentemente
a la falta de medios adecuados para socializaciéon democratica y equitativa de estos
insumos hacia el interior de las sociedades, en general, y las comunidades educativas,
en particular. Las nuevas generaciones de jovenes que se integran al nuevo EEES
pertenecen al territorio de la tecnologia, esperan respuestas inmediatas a sus
expectativas y desarrollan nuevos habitos de interaccién con la informaciéon y los
contenidos que proporciona la educacion (Barnes et al., 2007).

El conjunto de las instituciones educativas de formacién y, fundamentalmente, las
universidades (Epper y Bates, 2004) no deberian continuar sustentando su trabajo en
modelos pedagodgicos desactualizados o basados en una auto-referencia estéril y
localista.

La propension a una mayor consolidacion global de las formas de construir, socializar y
emplear el conocimiento, conlleva la readecuacion —eficaz- de los criterios ligados a la
gestion y la innovacion educativa; dos aspectos éstos que en la nueva arquitectura
educativa deben pensarse como basamento desde donde se garantice la calidad, la
pertinencia y la eficiencia de los procesos universitarios.

Las universidades estdn obligadas a trabajar en contextos cada vez mas complejos,
cambiantes e interconectados. La implementacion del Espacio Europeo de Educacion
Superior supone al mismo tiempo la apertura del Espacio Europeo de Investigacion
(European Research Area - ERA) donde las TIC encarnan los medios estratégicos para
su concrecion.

La intensificacion del uso de las TIC en las universidades europeas en la mayoria de los
paises del globo ha derivado en un desarrollo considerable de los procesos de gestion y
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administracion educativa, y con la misma fuerza han transformado la orientacion y los
valores que moldean las actividades de ensefianza y aprendizaje.

Pilar Nufiez (2008: 37-39) realiza un andlisis de las posibilidades para la innovacion.
Enfoca el proceso del cambio siempre en funcion de la mejora del aprendizaje de los
estudiantes, una antigua y vigente necesidad sin embargo renovada por el EEE, por el
desafio de “permitirles desarrollar las variadas competencias (...) los procedimientos
que le permitiran continuar aprendiendo de forma auténoma a lo largo de su vida”.

La implementacion de las tecnologias disponibles en los distintos espacios
universitarios es coherente en el sentido de la innovacién y la creacion de multiples
ambientes y situaciones, donde desarrollar las competencias relacionadas a entornos y
procedimientos de mayor variedad que correspondan a distintos niveles de complejidad.

Se ha insistido desde la literatura especializada sobre que estas tecnologias conforman
una herramienta positiva e indispensable para visibilizar las demandas reales y
emergentes de los miembros de la comunidad educativa. Puede pensarse a modo de
ejemplo, en los diferentes planos de la vida institucional: los niveles de la
sistematizacion curricular, la organizacion de los profesores, el agrupamiento de los
investigadores y sus tareas, la disposicién y gestion de los alumnos en el ambito
administrativo — burocratico, la logica de trabajo de administracion y gestoria, la
relacion y cooperacion con otros centros y organizaciones (OCDE, 2004).

Existe un amplio consenso en sostener que a nivel universitario, todos los componentes
del sistema, los contenidos curriculares y la organizacion de los procesos pedagdgicos
viven urgidos por ciertos cambios de perspectiva, hasta llegar a unos estudios mas
personalizados y a la vez globales, teniendo en cuenta el marco del EEES.

Para comprender las transformaciones gestadas en el nivel universitario debe
observarse, con igual énfasis, el itinerario académico del alumno en su recorrido previo
a la educacion superior. El caso espanol por ejemplo, el mds cercano a esta
investigacion, muestra los bajos resultados académicos de los estudiantes
preuniversitarios. El pais se encuentra a la cola de resultados obtenidos durante las
pruebas de rendimiento escolar. De hecho, segin los estudios realizados por la OCDE,
de un grupo de 28 paises analizados, los alumnos espafioles suspenden en las areas de
lectura, matematicas y ciencia, al estar en los puestos 22, 23 y 21 respectivamente.

Sin embargo, no soélo la situacion espanola mostraba en 2004 (OCDE), la necesidad de
innovacion y cambio hacia mejores rendimientos; los informes de la UNESCO
realizados recientemente confirman esta deficiencia educativa generalizada en Europa,
obviamente salvando caracteristicas, dindmicas y matices propios, de cada uno de los
paises.

En respuesta a la necesidad de un giro de sentido que promueva mejores aprendizajes,
Espafia como miembro activo de la Union Europea ratifico el plan de renovacion del
sistema de educacion superior europeo.
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Es decir que las tendencias hacia esta nueva convergencia que hoy es un hecho, fue
posible por un movimiento favorable hacia el alineamiento con el marco comun
europeo desde la legislacion universitaria.

En pleno proceso de transformacion de las politicas educativas, la conformacion de un
espacio educativo comun en el contexto europeo conlleva la necesidad de desarrollar
criterios conjuntos que permitan amalgamar la diversidad y potenciar la heterogeneidad
de perfiles, orientaciones y referencias curriculares y didacticas (Comisién Europea,
2003).

Uno de los primeros pasos en el contexto espafiol, por ejemplo, fue la adaptacion de la
legislacion a los requerimientos del EEES. El reconocimiento de la formacién y el
desempefio de los docentes, asi como los distintos componentes tedricos practicos de su
ejercicio profesional, siguen considerandose factores decisivos para orientar progresivas
reformas que permitan optimizar los procesos de innovacion e incrementar la calidad.

2.2. Agentes integrados al cambio en el marco del EEES

2.2.1. El estudiante universitario

El sentido del nuevo curriculo en el marco del EEES, y “el significado que podemos dar
al concepto de desarrollo profesional no es univoco ni consensuado universalmente. Se
presenta con una variedad polisémica y en algunos casos polimorfica” desde la
perspectiva de Rosabel Roig (2007). “La variedad de expectativas, posibilidades y
alcances de la Universidad, permite a su vez que los individuos desarrollen una
constante predisposicion para aprender, incrementen la capacidad de enfrentarse a
situaciones complejas y cambiantes, resuelvan problemas y tomen decisiones en

contextos de diversa criticidad, en el continuo del ejercicio de una ciudadania critica y
responsable” (Sancho, et al. 2007: 418).

En el EEES, desarrollo profesional implica desarrollo personal y organizativo, desde
una perspectiva mdas sistémica e integradora (Roig, 2007: 346). El espacio comun
expresa una concepcion abierta de la Universidad, donde debe considerarse al mismo
tiempo lo que sucede en distintos ambitos; en la gestion de los recursos; en la
motivacion al personal; en la externalizacion; en el intercambio y la movilidad; en las
inversiones; en los servicios sociales y el sistema de ayudas al estudiante; en la
Biblioteca como Centro de Recursos, en el servicio de deportes o de salud estudiantil,
entre otros.

Ramirez y Villada'' (2008: 167-168) basados en un estudio realizado con estudiantes
universitarios en la Universidad de Granada, con anterioridad a la total implantacion del
EEES, afirman que a pesar de las expectativas globales ante el nuevo Espacio, la actitud

"' En Gonzalez, A., Liébana, J. (eds.) (2008) Posibilidades, experiencias y retos en el Espacio Europeo de Educacién
Superior. Granada: Universidad de Granada. Pags. 163-174.
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de los estudiantes es marcadamente diversa; “los estudiantes creen, mayoritariamente,
que no va a suponer una mejora en la forma de ensenar, ni en el modo de aprender, ni
se va a salir mejor preparado y que los cambios en la universidad, de haberlos, seran
minimos”.

Entre los intereses de los estudiantes en relacion al cambio que impulsa el EEES,
sefialan la incorporacion de un modelo que los iguala a todos a nivel europeo y eso abre
oportunidades a la movilidad; por otro lado, reclaman apoyo a través de ayudas y becas
que consideran aun insuficientes o desajustadas en relacion a las necesidades.

En el marco del EEES, estudiar es un derecho y un deber de los estudiantes
universitarios (Ley Orgénica de Universidades —LOU- articulo 46). La politica social
educativa en Espafia habia evolucionado favorablemente entre 2007 y 2008, por
ejemplo, se generd un incremento del 5% en la asignacion de recursos para las ayudas.
Sin embargo el pais vive a raiz de la gran crisis econdémica, un debate importante en el
ambito académico desde el inicio de los recortes presupuestales (afio 2012 en adelante)
a consecuencia de las medidas adoptadas por el gobierno como parte del plan de
superacion del déficit econdmico'?. Al dia de hoy se calcula que se ha llegado al 40% de
recortes.

“El vinculo entre la investigacion y la toma de decisiones en politica publica
tiene mucho que avanzar, se sigue combatiendo con la vision dual que tienen
muchas autoridades en torno a los diversos sectores de jovenes, por lo que se
sigue pensando que o son buenos por naturaleza o son la mejor muestra de una
“clase peligrosa” y entre esta esquizofrenia se encuentran todavia un cumulo de

politicas y programas que no tienen impacto o su impacto va contra los
derechos de los jévenes” (O1J, BID, CAF, PNUD, CEPAL, UNAM, 2013)".

En un contexto de grandes desafios, el estudiante universitario busca y desarrolla,
preferentemente en grupo de pares, estrategias, versiones y herramientas alternativas
que le permitan ampliar su campo de estudio sin grandes erogaciones. Hay que referirse
aqui al fenomeno de las redes sociales y Web 2.0 que abre nuevas posibilidades para
estudiar, trabajar y hacer intercambio y divulgacion cientifica con costos
considerablemente mas bajos que otras actividades universitarias desde una perspectiva
tradicional apartada de las TIC.

2 En particular la Universidad espafiola, y sus rectores, se han manifestado contrarios a los recortes a la Educacion
Superior, indicando que es dificil llegar a las expectativas de un servicio educativo e investigacion, innovador y de
calidad, cuando decaen los recursos. La Conferencia de Rectores de Espafia (CRUE) explicitamente ha solicitado en
este curso (2014) la finalizacion de las medidas excepcionales que afectan al estudio, a la actividad docente y a la
investigacion. Fuente: Diario El Pais, Espafia, 29 de abril de 2014, y CRUE, Comunicado, 29/04/2014,
http://sociedad.elpais.com/sociedad/2014/04/29/actualidad/1398780460 451452.html;
http://ep00.epimg.net/descargables/2014/04/29/201ecc6c575570285¢1922a591db86d5.pdf

1301, BID, CAF, PNUD, CEPAL & UNAM (2013) El futuro ya llegé. 1a Encuesta Iberoamericana de juventudes.
Madrid: MFC.
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Entre los retos que sefalan los directivos de universidades del EEES, la necesidad de

mejorar el rendimiento académico de los estudiantes ocupa el 43% entre otras
prioridades (Mira y otros, 2012: 454)'*.

En los estudios que hemos analizado sobre satisfaccion de la poblacion estudiantil con
los servicios universitarios los estudiantes (entre otros agentes) sefialan aspectos que
han sido contemplados en la génesis y construccion del EEES. Debemos distinguir entre
las investigaciones que analizan los factores de satisfaccion de los estudiantes en el
ambito de los servicios implicados en el proceso educativo: la docencia, metodologia,
evaluacion, procesos de investigacion, entre otros, y aquellas investigaciones centradas
en la medicion de satisfaccion estudiantil sobre servicios no - docentes'.

Consideramos relevante con Cantonnet, Berbegal y Aldasoro (2013)'° que el estudiante
exprese un mayor grado de satisfaccion en el marco EEES, en relacion a los aspectos
metodoldégicos de la innovacion que este Espacio habilita, como las practicas de
autoevaluacion del estudiante, mejoras en la planificacion del docente y la evaluacion
del aprendizaje, siendo los primeros (metodologicos) los elementos que destacan los
jovenes en el conjunto de items relacionados a la aplicacion del EEES.

Cabe preguntarse qué estrategias asume una Universidad innovadora en nuestros
contextos, en funcion de la mejora del servicio al estudiante. Parafraseando a Santos
Pastor, Mufioz y Lopez Pastor (2009) entendemos que el desafio de la innovacion
llevard a un trabajo cuidadoso en el curriculo, mediante la coordinacién entre
asignaturas, el profesorado, y el personal con una vision transversal de sus objetivos.
Conllevara, por otra parte, una inversion importante de energias organizacionales hacia
impulsar el trabajo en equipo y las experiencias de proyectos interdisciplinares;
desarrollar experiencias que ayuden a incrementar la autonomia y responsabilidad del
alumnado; promover la implementacion de técnicas e instrumentos de evaluacion
formativa, coherente y compartida, a la interna de la universidad, y donde la evaluacion
y autoevaluacion del estudiante, constituyan contenidos fundamentales en los procesos
de reestructuracion.

“Es necesario que los profesores no solo sean creadores, sino que estén dispuestos a
vencer las resistencias del cambio, asi como ser modelos para los estudiantes y unos
guias que estimulen a los mismos a aprender” (Cibanal, J. et al., 2005) y desarrollarse
en esta perspectiva sistémica e integradora de la vida universitaria.

4 Mira, J., Galan, M., Van Kemenade, E., Marzo, J., Gilabert Mora, M., Blaya, 1. y Pérez, M. (2012) Retos para el
gobierno de las universidades en el marco del EEES, en Revista de Educacion, 357. Enero-abril 2012, pp. 445-465.

'3 En lo relativo a servicios no docentes, los jovenes expresan diversos grados de satisfaccion en el marco EEES en
las dimensiones humana, material, técnica y de accesibilidad, cuestion que abordaremos mas adelante a fin de revisar
la literatura especifica sobre la digitalizacion de la Universidad y la innovacion en servicios universitarios mediada
por tecnologia web (capitulo cuarto).

16 Cantonnet, M., Berbegal, J. y Aldasoro, J. (2013) “Analisis de la adaptacion al EEES a través de las encuestas de
satisfaccion del alumnado”, en Tendencias pedagogicas, n® 21, 2013, pp. 119 — 132. Madrid: Departamento de
Didactica y Teoria de la Educacion de la Facultad de Formacion de Profesorado y Educacion. Universidad Autéonoma
de Madrid.
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2.2.2. El docente en el EEES

El nuevo modelo educativo basado en el trabajo del estudiante, deja de tener como
punto de referencia central, el ejercicio de la docencia como nudo del proceso
innovador. El modelo EEES provoca un cambio sobre la dedicacion y la modalidad del
ejercicio. De una docencia expositiva a una actividad mas compleja, dedicando tiempo a
temas relacionados con la planificacion de la docencia; la metodologia y la adopcion de
criterios, estrategias y recursos a usar en las propuestas de trabajo; con la practica de la
evaluacion, incorporando nuevos elementos que contemplen las actividades realizadas
por los estudiantes y su proceso individual y colectivo de aprendizaje.

Avanzar en el terreno de la innovacion implica principalmente también mejorar la
cualificacion profesional y mejorar la calidad de las condiciones de trabajo,
investigacion, aprendizaje y organizacion burocratico — administrativa.

Coincidiendo con Aldaz et al (2007: 182-188), la calidad docente en un contexto de
trabajo coordinado, adaptado al EEES, podria estar guiada por los siguientes principios
de calidad enunciados por Zabalza (2002): estimula el contacto entre profesores y
alumnos; la cooperacion entre alumnos; el aprendizaje activo; proporciona “feedback™ a
tiempo para su retroalimentacion; dedica tiempo a las tareas mas relevantes para el
aprendizaje; comunica expectativas elevadas a los alumnos; respeta y es sensible a
diferentes talentos y formas de aprendizaje.

Esta nueva forma de entender el aprendizaje implica una serie de cambios globales y
particulares. De ahi que, sirviéndonos de las TIC sea necesario disefar e implementar
nuevas formas de ensefianza (Aldaz, 2007).

El modus operandi en este proceso lo encarna la investigacion y sobre todo el empleo
inteligente de sus resultados en el ambito de la docencia y su posterior aplicacion en las
aulas, buscando forjar una mayor adyacencia y retroalimentacion entre investigacion y
realidad y asi mismo proporcionar a la labor de los profesores mayor coherencia y
eficacia (Bajo, 2004).

Por este motivo, la innovacidn resulta operativa, rentable y adecuada para transformar
aspectos neuralgicos relacionados a la propuesta educativa superior.

Rodriguez Espinar (2003) refiriéndose al informe de seguimiento de la Conferencia
Mundial sobre Educacion Superior (1998) patrocinado por la UNESCO da indicios de
las competencias mas relevantes que han de guiar el proceder de los docentes
universitarios en el marco del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), entre las
que destacamos:

- Identificar y comprender las diferentes formas que existen par que los alumnos
aprendan;
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- poseer conocimientos, habilidades y actitudes relacionadas con el diagndstico y
la evaluacion del alumnado, a fin de ayudarle en su aprendizaje;

- tener como propdsito cientifico la profundizacion de la disciplina, manteniendo
los estandares profesionales y estando al corriente de los avances del
conocimiento del area epistemologica en cuestion;

- conocer las aplicaciones de las TIC al campo disciplinar, desde la perspectiva
tanto de las fuentes documentales, como de la metodologia de ensefianza;

- ser sensible ante las sefales externas del mercado sobre las necesidades
laborales y profesionales de los graduados;

- dominar los nuevos avances en el proceso de ensefianza — aprendizaje para
poder manejar la doble via, presencial y a distancia, usando materiales similares;

- comprender el impacto que factores como la internacionalizacion y la
multiculturalidad tendran en el curriculo de formacion;

- tomar a consideracion los puntos de vista y las aspiraciones de los usuarios de
la ensefianza superior, especialmente de los estudiantes.

La calidad de los procesos de ensefianza — aprendizaje, y con ella, la calidad profesional
de los docentes, constituye uno de los principales centros de interés de la investigacion
educativa actual.

Ahora bien, en Europa y en el mundo crece la preocupacion por entender y reformar
aspectos claves de la docencia universitaria y las condiciones estructurales relacionadas
con la formacion, capacitacion y desempefio laboral. La necesidad de promover
procesos educativos eficaces y favorecedores de aprendizajes significativos ha
subrayado la importancia que tienen los procesos de pensamiento de los profesores y el
modo en el que sus creencias, concepciones y disposiciones pedagogicas determinan las
tareas didacticas y el desempeno académico de los alumnos.

Para todos los Estados miembros de la Union Europea la persistente busqueda de
medios y estrategias de optimizacioén de la calidad educativa universitaria tiene como
objetivo principal la mejora de la eficacia en el aprendizaje y la ampliacion de las
posibilidades de desarrollo profesional de las personas que acceden al servicio
educativo.

La convergencia dialéctica e indisociable de los procesos de ensefianza y aprendizaje,
vale decir, del rol de los profesores y de los alumnos, obliga a considerar a ambas
realidades, como aristas estructurantes del proceso educativo en donde situar las
reflexiones y las investigaciones que puedan a su vez orientar el debate de nuevas
reformas y la modificacion de las referencias tedricas y practicas que sustentan la tarea
educativa dentro de la universidades (Santamaria, 2008).
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En el contexto de reforma y construccion de un espacio europeo de educacion conjunta,
el rol de los profesores en los procesos de ensefianza destaca paulatinamente como uno
de los temas centrales para la definicion de las politicas de innovacidon y mejoramiento
de la calidad educativa en las universidades. Y en esta trama educativa particular, la
mejora de la docencia universitaria acapara la mayor atencion.

La evaluacion de la competencia de los profesores se puede apreciar a través de su
desempefio directo dentro del aula y asi también por medio de la observacion, auto-
reflexion e investigacion que estos actores realizan en torno a las propias practicas y a
las creencias pedagdgicas que subyacen y preforman su accion cotidiana.

Atender a la practica docente y su influencia en el rendimiento educativo de los
alumnos implica sin mas, atender no solo a la accion docente desde la intencion que en
esta subyace, es decir se deberia abordar la conducta y también las creencias que
subyacen en éstas, modificar ambas aristas del proceso de ensefianza puede representar
una buena oportunidad para el cambio y el desarrollo profesional.

Son numerosos los trabajos de investigacion elaborados en las tltimas dos décadas que
reparan sobre los componentes relevantes para una propuesta de ensefanza de calidad.
Asi por ejemplo se podria mencionar algunas aportaciones aproximadas por autores
como Feldman (1997) que alude a la claridad, la capacidad de despertar interés, la
organizacion de la asignatura y la motivacion de los alumnos, y del mismo modo, repara
en el conocimiento de la materia, el entusiasmo, la disponibilidad y la preocupacion del
profesor por el progreso de la clase.

Elton (1998) proporciona una lista de competencias docentes que condicionan la calidad
y excelencia de la ensefianza como la organizacion y presentacion de los contenidos, la
evaluacion, las relaciones interpersonales, la practica reflexiva, la innovacion, el disefio
del curriculo y la investigacion pedagogica.

Hativa, Barak y Simhi (2001) se decantan mas bien por la preparacion profesional
idonea, la sistematizacion y presentacion clara del material didactico, la motivacion de
la clase, la implicacion a través del interés compartido y la creaciéon de un clima
positivo en el aula.

Finalmente, citaremos las sugerencias de Kane, Sandretto y Heath (2004) hacia un
modelo de ensefianza eficaz, vertebrado en la reflexiéon en la propia practica. Esta
actitud viene a ser eje vertebrador de la docencia, capaz de condensar distintos
componentes de la ensefianza, facilitar la comprension de su complejidad y tornar mas
afectiva propuesta educativa. Los autores proponen al menos seis aspectos para el
analisis de las practicas.

Las tres primeras aportan profesionalidad. Conocimiento sobre la materia, se refiere al
grado de preparacion que tiene el profesor sobre la asignatura que ensefa y a su
esfuerzo de actualizacion en este espacio curricular. Esta arista aparece tradicionalmente
como un factor determinante de la calidad de la ensefianza en todos sus niveles, pero en
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el campo universitario su preponderancia es una mayor, dada la conexion directa con el
desarrollo de la ciencia y tecnologia y los plazos temporales no s6lo para traducir
curricularmente las innovaciones y nuevos desarrollos sino fundamentalmente para
hacerlos viables y socializarlos en las practicas educativas.

Habilidades y destrezas pedagogicas: son estrategias que se pueden aprender y afadir al
repertorio de ensefianza de cualquier profesor.

Relaciones interpersonales: representan otro componente basico de la eficiencia
educativa, relacionado con el respeto a los alumnos y su alteridad cognitiva, la
visibilizacion y comprension de las necesidades, la empatia y la sensibilidad
profesional. En la actual discusion sobre la consolidacion de criterios conjuntos de
formacion y especializacion de los profesores universitarios, la mayoria de los informes
reparan en la trascendencia del aspecto interpersonal, mas alla del respaldo tecnologico,
cientifico y didactico.

El segundo grupo de aspectos considerados por el modelo de Kane, Sandretto y Heath
(2004), apuntan a cuestiones relacionales, transversales y de interaccion.

Relacion docencia — investigacion: se considera la relacion y efecto reciproco que
tienen ambos componentes del proceso de enseflanza en el terreno educativo.
Generalmente, para los profesores constituye una tarea esencial de su actividad
profesional, aunque la vinculan la mayoria de las veces a sus areas de ensefianza
(Smeby, 1998; Robertson y Bond, 2001).

Caracteristicas de la personalidad: referida a los propios docentes, y que ademas
depende del entusiasmo por la profesion, el sentido de humor, la proximidad, la
disposicion para la cooperacion y la interrelacion simétrica y democratica.

La reflexion sobre la prdctica: los procesos de reflexion intencionada y sistematica
sobre su propia performance profesional es la clave para optimizar los resultados. La
reflexion encarna una de las vias mas sustantivas para dinamizar el cambio y el orientar
el futuro desarrollo profesional de los profesores, que no deberia buscarse en la
externalidad de las situaciones escolares sino en el accionar mismo de los profesores y
del resto de actores implicados en el proceso de ensenanza y aprendizaje. Abogar por el
incremento de las instancias y los medios de reflexion serda determinante del
mejoramiento global e integro de la propuesta educativa universitaria.

La reflexion del profesor puede abarcar elementos, momentos, datos y objetos disimiles
y cambiantes, y dependiendo de la recurrencia e impacto de cada uno de estos
componentes va cambiando la forma en como se asume y desarrolla la profesion. Estos
aspectos se podrian sintetizar considerando: la diversidad de elementos (multiplicidad
de recursos metodologicos o los estilos de ensefianza predominantes, el sistema de
creencias y valores, conocimiento y cumulo de experiencias, las formas particulares de
interpretar el propio rol y su proyeccion en el proceso de aprendizaje); la diversidad de
momentos (instancias, y espacios temporales pasados, presentes y futuros sintetizados
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en la accion educativa); la diversidad de datos (se recopilan para organizar el proceso de
ensefianza); diversidad de objetos (susceptibles de reflexion y analisis en funcion de las
propuestas a desarrollar en el aula).

El reconocimiento de esta variedad y necesidad de confluencia sistematica de la oferta
educativa es uno de los desafios mayores en la actual coyuntura politica.

Actualmente, la apelacion al valor del contexto educativo local debe producirse
indefectiblemente en articulacion con un sistema educativo mas complejo e integrador,
hacia una mejor cohesion, tanto en términos regionales, nacionales e internacionales.
(Hart, 2000; Illier, 2002). Esta consigna alberga en si la posibilidad y el desafio de
reunir las prioridades de una agenda educativa local con sentido en lo proximo y, a su
vez, condescendiente con la tarea de asumir los mandatos y requerimientos mayores,
generales y algo mas homogeneizadores que infundan unidad en la diversidad.

La necesidad de convergencia y funcionalidad entre la diversidad y lo homogéneo
cohesionante dentro del campo de la educacion universitaria, hoy, se inscribe como uno
de los debates mas determinantes para el futuro desarrollo de las universidades y la
construccion de un territorio educativo internacional con mayores niveles de integracion
y retroalimentacion.

La necesidad creciente de establecer una unidad curricular, epistemoldgica y
pedagogica, comprometen sin duda las posibilidades de armonizar y complementar los
recursos y potencialidades educativas de las naciones, compensando las debilidades y
aspectos obsoletos, y ampliando los medios de cooperacion e innovacion en la gestion.

En el caso particular de la docencia universitaria, del fortalecimiento de las condiciones
estructurales sobre las cuales se erige la profesion docente dependera el futuro
desarrollo de nuevas propuestas curriculares que favorezcan la elaboracién de perfiles
profesionales novedosos, reformas politica pertinentes y el empleo de las innovaciones
cientificas, tecnologicas y didacticas con sentido pedagogico (ANECA, 2007).

2.3. Las competencias: un concepto clave para el cambio, en el
EEES

La superacion de la Sociedad Industrial ha sido definitivamente superada por
hegemonia de la Sociedad del Conocimiento, que ha venido incidiendo en el cambio y
generacion de reformas a nivel social y politico, influyendo asimismo en el
afianzamiento de la perspectiva Long Life Learning (LLL), entendido como aprendizaje
para toda la vida.

Con la disponibilidad de dispositivos adaptables a todas las situaciones educativas, la
educacion a lo largo de la vida favorece el surgimiento de nuevos perfiles sociales y
fortalece la competitividad de la economia, mejora la empleabilidad y la adaptabilidad
de la fuerza de trabajo y representa un sustento importante de las politicas de cohesion e
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integracion social, puesto que basa sus objetivos primordiales en el desarrollo personal
(individual), la cohesion social (sociedad) y el crecimiento econémico (mercado).

El cambio de paradigma en materia de politica educativa universitaria es hoy un hecho
irrefutable, que se concreta en la transicion desde un Modelo Educativo Continental o
Napoleonico de caracter abarcador, uniformizante y estatico hacia un Modelo Nordico /
Anglosajon basado en la elaboracion de agendas coyunturales, focales, flexibles y
dindmicas en constante apertura a las demandas y requerimientos provenientes del
mundo laboral y la vida social. Este, asume el principio Life Long Learning, como
habilitante para el desempefio laboral en diferentes ambitos, enfrentar desafios
inesperados, irrumpir con versatilidad y flexibilidad a las transformaciones del mundo
laboral, econémico y social. Tendencias que paulatinamente se va infringiendo en los
nuevos canones reguladores de la politica educativa.

El conocimiento incluido en los distintos aspectos y perspectivas del problema tiene
como propdsito aproximar competencias y conocimientos basicos para la obtencion de
una certificacion. El proceso educativo estd centrado en el estudiante en formacion, y
por tanto el pardmetro para medir el rendimiento y la calidad del servicio prestado lo
constituye el estudiante mismo. Y en esta perspectiva, el grado de exigencia,
flexibilidad y dinamismo en el proceso de preparacioén involucra tanto a profesores
(deben aprender a ensefar) como a alumnos (deben aprender a aprender).

Los planes de estudio se transforman en planes ligados al trabajo y a la formacion
inicial que a posteriori deben complementarse con el aprendizaje a desarrollar durante
toda la vida.

Actualmente, existe un amplio consenso en torno a la enorme posibilidad que ofrece el
proceso de construccion del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) para poder
avanzar en la mejora de las Universidades europeas, pues su implementacion supone,
una transformacién intensa de aspectos estructurales de la ensefianza universitaria
inexorablemente involucrados con la capacidad y recursos para la innovacion y la
gestion educativa.

El concepto de competencias aparece como el factor articulador y depositario del mayor
sentido de las reformas a ejecutar. Por lo mismo, en dicho concepto se condensan los
nuevos objetivos de la educacion europea, “ya que se pone el acento en los resultados
del aprendizaje, en lo que el alumno es capaz de hacer al termino del proceso educativo
y en los procedimientos que le permitiran continuar aprendiendo de forma auténoma a
lo largo de su vida” (Bajo y otros, 2004: 1).

La mayoria de los conceptos vinculados a competencias estan relacionados con sistemas
de conocimientos, sistemas de habitos y habilidades, actitudes, expectativas,
capacidades para la solucion de problemas y la toma de decisiones.

El desarrollo de competencias entre los estudiantes universitarios requiere de un cambio
profundo e integral, que implique a los docentes y sitiia a todo el espacio educativo en
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escenarios mas complejos, inacabados y en permanente transformacion. La
determinacion de cudles han de ser las competencias que debe poseer el profesorado
universitario ha generado y sigue provocando numerosos debates y distintas toma de
posicion dentro de la gestion universitaria en Europa. Al respecto el Ministerio de
Educacion y Cultura espaniol (MEC, 2006: 44) expresa lo siguiente:

“Los mayores obstaculos para la renovacion de las metodologias docentes
recaen en el ambito del profesorado. Entre otros, pueden destacarse la falta de
incentivos al reconocimiento de la labor docente, la escasa valoracion de la
docencia para la promocion, la falta de formacion en la linea que se pretende
seguir, la rutina, el miedo al cambio, en envejecimiento del propio profesorado
y cierto desconcierto en cuanto a los objetivos concretos del EEES”.

Por su parte, la Comision Europea a través del Programa “Sécrates y Tempus” elaboro
un informe denominado “Tuning Educational Structures in Europe” (2003) donde se
establecen algunas competencias transversales o genéricas de diverso tipo, que deberian
ser captadas e incluidas por todos los programas de formacion universitaria dentro de la
nueva arquitectura politica de formacion universitaria y se resumirian en las siguientes,
a saber:

- Competencias instrumentales: capacidad de analisis y sintesis, capacidad de
organizacion y planificacion, comunicacion oral y escrita en la lengua nativa,
conocimiento de una lengua extranjera, conocimientos de informatica relativos al
ambito de estudio, capacidad de gestion de la informacién, resolucion de problemas y
toma de decisiones.

- Competencias personales: trabajo en equipo, manejo y desenvolvimiento en contextos
de relaciones interpersonales, reconocimiento de la diversidad y la multiculturalidad,
razonamiento critico y compromiso ético.

- Competencias sistemdticas: aprendizaje autonomo, adaptacion a nuevas situaciones,
creatividad, liderazgo, conocimiento de otras culturas y costumbres, iniciativa y espiritu
emprendedor, motivacion por la calidad y sensibilidad hacia el medio ambiente social y
ecologico.

Estamos ante una enumeracion a secas de capacidades encarnadas por personas
concretas en cada contexto universitario. Es decir, a pesar de estar presentando aqui lo
que parece un catdlogo de competencias transversales, éstas deberian corresponderse
con los perfiles metodologicos que implican a estudiantes y docentes, de acuerdo a los
criterios del EEES que hemos analizado arriba. Por ende se trata de ofrecer ciertas
garantias a todo el sistema —por ejemplo garantias de movilidad- valorando la
diversidad, y las claves de su integracion, como parte del proceso de mejora cualitativa
de la Universidad.
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2.4. Balances, desafios y criticas al EEES

La creacion del EEES como se ha visto anteriormente, implic6 acuerdos sobre los
criterios de adaptacion mutua, y obligd a pensar en la cuestion de la calidad y su
evaluacion, en el entorno de las universidades.

Al tiempo que se avanzo en la génesis del EEES, se produjo asimismo la explosion
editorial de aportes de multiple naturaleza sobre este proceso, desde el punto de vista de
la docencia, la investigacion, el aprendizaje, es decir, un movimiento sin fin, en la
busqueda de dar palabras a la experiencia que estaba atravesando toda la realidad
universitaria. En ese marco, la European Network for Quality Assurance in Higher
Education (ENQA), promovidé y finalmente concluyé y difundié los Criterios y
Directrices para la Garantia de Calidad en el Espacio Europeo de Educacion Superior.
Este documento preveia la necesidad de considerar un seguimiento adecuado de
garantias, durante la implementacion del EEES, estableciendo aspectos claves en el
balance europeo universitario.

Mira et al. (2012)"” comentan que el documento de Criterios y Directrices prioriza como
aspectos fundamentales los intereses de los estudiantes asi como los de los empleadores
y los de la sociedad en general, y se hace hincapié en que los intereses de éstos y otros
agentes implicados deberian priorizar los procesos de garantia externa de calidad,
siendo uno de los objetivos, informar e incrementar las expectativas de las instituciones
de educacion superior, estudiantes, empleadores y otros agentes implicados en relacion
con los procesos y resultados de la educacion superior (ENQA, 2005).

Uno de los efectos mas positivos del proceso de seguimiento en el EEES tiene estrecha
relacion con los esfuerzos en el tratamiento y la difusion de la informacién, por
ejemplo, sobre la cuestion de los titulos universitarios, de manera de informar y hacer
participes de la revision y mejora de la calidad de los titulos a un numero creciente de
agentes vinculados a tales titulos.

En el caso de Espafia, aunque aun se continua trabajando en una adecuada informacion
a los diferentes agentes de interés sobre la calidad de la educacion superior, se viene
incrementando esta capacidad, a través de las Agencias nacionales y territoriales de
evaluacion y certificacion de calidad. Este es un aspecto que mencionaremos al tratar la
cuestion de como ha incidido el contexto tecnoldgico en los procesos de transformacion
universitaria, puesto que el fendmeno de las TIC y entre ellas, de manera fundamental
Internet, ha favorecido ampliamente el hecho de que en los tltimos afios (2009 — 2014)
se avance con mayor contundencia en el EEES como entorno de innovacion.

En términos de balance, la informacién sobre la calidad y el desarrollo de indicadores
pasan a ser claves tanto a la interna como al considerar la universidad y su
responsabilidad respecto del conjunto de la sociedad. En otras palabras, con
independencia de los objetivos politicos consensuados, existe un condicionamiento en

' Mira et al (2012) op cit.
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su consecucion motivado por la falta de instrumentos de informacion y analisis acordes
que posibiliten progresar efectivamente. La ausencia de informacion de calidad y de un
desarrollo adecuado de indicadores, limitan de manera radical los avances en

determinados propositos considerados como de gran valor para el conjunto de la
sociedad (Mira et al., 2012).

Segun ANECA (2012), al abordar el caso de Espaifia, entre 2007 y 2012 se perciben
importantes logros, refiriéndose a la mejora en la calidad de los titulos.

Mejora la planificacion docente respecto a modelos anteriores, que incluye la
enumeracion de las actividades de aprendizaje y su relacion con los objetivos y
competencias del plan de estudios. Se evidencia mayor enriquecimiento metodologico
hacia un aprendizaje mas activo y reflexivo por parte de los estudiantes.

Se han diversificado las actividades de evaluacion con orientacion al aprendizaje mas
profundo y practico, por ejemplo a través de pruebas de competencia.

Se incrementaron las actividades que potencian la formacion en actitudes y habilidades
profesionales, basadas frecuentemente en entornos tecnoldgicos sofisticados y de los
periodos de practica en el entorno profesional real. Los recursos se planifican desde una
vision global y realista.

Se han creado sistemas internos a fin de asegurar la calidad de los programas y la
evolucion de la formacidn, apostando a una mejora de la gobernanza en los centros y
una mayor cohesion hacia el logro de objetivos comunes de cada titulo.

Se han hecho evidentes, como parte del enriquecimiento ideoldgico y la capacidad
critica del sistema, nuevos puntos de vista, que han planteado el debate por la
divergencia, que entendemos en este trabajo, aporta un mayor enriquecimiento al
pensamiento universitario sobre los desafios del EEES.

2.4.1. Las divergencias en el EEES como aporte a la reflexion
en el proceso de transformacion de la Universidad

La investigacion realizada por Mira et al. (2012) sobre universidades del entorno
espafiol, y otras universidades del entorno extranjero, pertenecientes al EEES'® presenta
un panorama que consideramos de gran interés en la identificacion de distintos puntos
de vista dentro del mismo proyecto de construccion del Espacio comun. El informe
retne la opinion de académicos y de personal con responsabilidades de gestion de 80
universidades europeas, acerca de los retos prioritarios de la universidad europea, desde
el punto de vista del gobierno universitario. Los autores del estudio buscaban identificar
cudl es la prioridad en cuanto a los retos prioritarios y las necesidades en formacion e
informacion, en los distintos grupos de gestores, académicos y actores de las
universidades y los organismos de acreditacion de la calidad. De ahi se descubren

18 . , . . .. . . ~ ,
El estudio reune un total de 115 rectores, vicerrectores, decanos y jefes de servicio de universidades espafiolas mas
26 gestores de universidades no espafolas, integrados en sociedades europeas de gestion y calidad universitaria.
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divergencias notorias entre las ideas sobre retos de los expertos espanoles respecto de lo
que opinan los expertos no espafioles del EEES. En el primer caso, el componente
espafiol tiende a considerar como retos prioritarios las cuestiones relacionadas con el
ejercicio educativo, la docencia, las titulaciones, los procesos de aprendizaje. En el caso
del componente europeo no espafiol, los retos prioritarios que establecen son los
relativos a la profesionalizacion de la gestion, la rendicion de cuentas, la calidad, la
vision estratégica a mediano y largo plazo.

El elemento comun a las consultas realizadas, tanto a nivel de retos y prioridades como
de necesidades en la formacion y la informacion, es el de la gestion de calidad. Este
aspecto no encuentra diferencias ni de contexto, ni de &mbito de aplicacion; se orienta
tanto sobre la docencia y las titulaciones como hacia la dimensién de la gestion y los
servicios. Junto a la innovacion, conforman la médula del permanente debate en pro de
la mejora y la excelencia en el marco europeo.

A pesar del movimiento y los debates que siguen impulsandose a favor del EEES
existen asimismo criticas incisivas que denuncian especialmente la instauracion de un
modelo de universidad gobernado bajo las leyes del mercado; apoyado en las
tecnologias para favorecer la mercantilizacion de las universidades, al consolidar la
penetracion de la logica mercantil en la estructura de la institucion universitaria, segun
Ballesteros et al. (2012) anulando su sentido y vocacion historica por el conocimiento y
el aprendizaje, apostando por la innovacidn en términos de rentabilidad.

Las criticas debaten especialmente la inclusion de la tecnologia en todos los niveles del
sistema; “los usos de las TIC como parte de esa adaptacion de la universidad al nuevo
contexto macroeconomico, cada vez mas necesitado de rentabilidad. Esta necesidad
implica la supeditacion creciente de la institucion universitaria al logro de la mdaxima
ganancia con la mayor inmediatez posible y al margen de los costes sociales que este
giro pueda comportar ... orientados a transformar una universidad que también esta
siendo instrumentalizada para cumplir con las necesidades economicas de las
sociedades capitalistas globalizadas” (Ballesteros et al., 2012: 107)".

Otra corriente de criticas al EEES, hace referencia a la renuncia al modelo identitario
con base en la relacion universidad — conocimiento, asi como el abandono de la
confianza en el docente y su catedra. Segtn Hijano del Rio (2008)™:

“Caminamos de un modelo europeo de centro de enseiianza superior al
anglosajon, el EEES estd siendo aprovechado para la aparicion de nuevas
formas de control universitario, especialmente en lo que a contratacion de
profesorado se refiere. Validacion, acreditacion, verificacion, son términos que
en estos ultimos anos se han incorporado a nuestro dia a dia de la jornada de

1% Ballesteros, B., Franco Romo, D., Pedro Carafiana, J. (2012) “Los usos de las TIC en la mercantilizacion de la
universidad: andlisis de los documentos oficiales del EEES” en Estudios sobre el Mensaje Periodistico Vol. 18, num.
especial octubre. Madrid: Servicio de Publicaciones de la Universidad Complutense.

? Hijano del Rio, M. (2008) “Una aproximacién critica al Espacio Europeo de Educacién Superior, en Cuestiones
Pedagogicas, n® 19, 2008/09, pp. 41-53, Sevilla: Secretariado de publicaciones de la Universidad de Sevilla.
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trabajo y que para muchos docentes denotan una desconfianza de la
administracion hacia su labor”.

Ante el debate y la critica, consideramos la pertinencia de un desglose de cudles han
sido los principios rectores en la consolidacion del EEES, que a su vez lo han
transformado en un marco de referencia de alcance mundial. Mas alla de las criticas, los
estudiosos coinciden en que si existe experiencia de transformacion y cambio de las
universidades en Europa, y luego habra que ver en cada caso, si esos cambios han
atravesado la organizacion, han implicado innovacion y mejora en la Universidad. A
continuacion, nos centraremos por ende, en aquellos aspectos que son pilares de la
innovacion en el marco EEES, no en términos generales, sino concretamente en los
itinerarios de consolidacion de de la innovacion que trae consigo (o al menos impulsa
oficialmente) el EEES.
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Capitulo 3. El marco latinoamericano de la innovacion
universitaria: sus referentes actuales. Analisis desde la
perspectiva de la Conferencia Regional de Educacion
Superior (CRES)

Mientras América Latina mira a Europa y Estados Unidos como referentes a priori
“evolutivos”, en su devenir académico, Europa gira nuevamente la mirada y las energias
hacia América Latina identificindolo como mercado pujante —aunque desigual- en el
marco de un largo padecimiento estructural y de quiebre econdmico de la UE.

El sistema universitario europeo incrementa las alianzas, el intercambio y las redes de
trabajo, la movilidad y las experiencias de internacionalizacion, aumentando asi la
incidencia del modelo marco del EEES en la Universidad latinoamericana. Aunque esta
incidencia va tomando nuevas formas y se produce en distinto grado dependiendo de /a
trama historica, las alianzas con arraigo en el pasado colonial, o la ubicacion
geogrdfica de los paises verbi gracia la historica realidad de los movimientos
migratorios. Las causas del primer tipo, deben situarse por ejemplo, en las relaciones
historicas de la mayoria de paises latinoamericanos con Espaia, hasta el fenomeno de la
migracion' en masa en algunos casos; las causas que orientan hacia Norteamérica, son
por ejemplo las alianzas y movilidad con Estados Unidos, en especial de los paises
centroamericanos. México, nuestro contexto, comparte ambas vertientes, con una fuerte
valoracion de ambos sistemas universitarios: el norteamericano y el europeo, y respecto
de este ultimo la Universidad posee inquebrantables raices identitarias que aportan una
especial valoracion del entorno espafiol en la poblacion.

3.1. Educacion Superior en la pujante, desigual, diversa y
heterogénea realidad de América Latina

Considerando el periodo entre 1998 y 2008, en América Latina, durante los ultimos
veinte afios, Unicamente fueron trece los paises que modificaron sus leyes de educacion
superior. Mientras, en la tltima década, las reformas se reducen apenas a cinco paises,
siendo éstas de alcance limitado; segiin Samoilovich (2008), las causas del escaso poder
transformador de las instituciones universitarias en América Latina, tienen que ver con
su poca autonomia, asi como con “la politizacion, la no cohesion de los valores, la
intervencion de fuerzas politicas externas™. El investigador que mencionamos, en el
estudio Pathsways to innovation re-thinking the government of public universities in
Latin America, expone una vision transversal de la organizacion universitaria con
énfasis en la gestion y el gobierno universitario, en el intento de perfilar un buen
gobierno universitario en América Latina, por su capacidad de articular un proyecto

! La migracion latinoamericana se extiende fundamentalmente entre la segunda mitad del siglo XX hasta la primera
década del siglo XXI en que se produce una inversion de las olas migratorias.

2 Samoilovich, D. “Pathsways to innovation re-thinking the government of public universities in Latin America”, en
Gazzola, A., Didriksson, A. (ed.) (2008) Trends in Higher Education in Latin America and the Caribbean. Caracas:
IESALC-UNESCO:; pp 307-366.
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institucional y de llevarlo a la practica (2008: 409). Esta articulacion, de acuerdo al
planteo de Samoilovich, incluye todas las actividades de la organizacion que le permiten
tener una vision institucional consensuada y llegar a resultados.

Asumir el buen gobierno como ese despliegue eficaz en la capacidad de articulacion de
un proyecto institucional, implica observar los multiples contextos de diversidad que
conforman América Latina, muchos de ellos aun distantes de asomarse a un espacio
universitario comun, a pesar de las buenas intenciones.

En las décadas finales del siglo XX, numerosos estudiosos pusieron en duda y hasta
rechazaron que existiese algo llamado América Latina. La impugnacion no era como en
otros casos a la denominacion y en definitiva, a la identidad, sino a su sustancia misma
como realidad y como objeto de conocimiento (Ansaldi, Giordano, 2012).

Desde aspectos demograficos, culturales, cuestiones basicas aun no resueltas en el orden
de los derechos humanos de poblaciones indigenas, brechas socio-digitales, entre otros
aspectos; es decir, debemos iniciar despejando basicamente algunos de los tdpicos
claves asociados a nuestro ambito y tema especifico de investigaciéon sobre la
Universidad y los procesos de innovacion en este nivel educativo, y en el actual
contexto digital.

3.1.1. Incidencia del proceso de desarrollo y democracia

De acuerdo a Deniz, De Leon y Palazuelos, (2012)°, se pueden apreciar diferencias
claves en los procesos de desarrollo de América Latina y el Caribe, en comparacion con
los paises del norte americano y de Europa.

Desde el punto de vista social y en el ambito académico, hemos visto como Europa ha
sido y continia siendo un referente en el contexto latinoamericano, con matices
originados en los vaivenes de las relaciones de otro orden.

Debe tenerse en cuenta que luego de la segunda guerra mundial, los paises europeos
fortalecieron el comercio entre ellos, en detrimento del comercio con América Latina, y
a su vez, se comenzaron a establecer nuevas redes y vinculos. Por ejemplo, vinculos
comerciales mas evidentes entre los paises del norte americano por ejemplo, con los
paises mas cercanos geograficamente, como es el caso de México y Estados Unidos.

Por otra parte, la década de los 80 en el siglo XX, fue clave en el despegue tecnologico
europeo. Al tiempo que en América Latina y el Caribe se vivia una de las crisis mas
profundas de su historia contemporanea, el conjunto de la economia mundial estaba
siendo escenario de una nueva revolucion tecnologica y organizativa a gran escala, que
abria un extenso periodo de transicion tecnologica hacia un nuevo modelo de
desarrollo, superior en eficiencia al antiguo modelo de produccion en masa. Europa
iniciaba un cambio de paradigma tecnoecondémico que repercutiria en todos los ambitos,

3 Deniz, J., De Leon, O., Palazuelos, A. (coord.) (2012) Realidades y desafios del desarrollo econémico de América
Latina. Madrid: Catarata.
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y sentaria las bases para una nueva organizacion economico — geografica, orientada a la
union econdémica, y marco impulsor de todo el desarrollo y las innovaciones posteriores
en todos los niveles, hasta llegar incluso a la creacion de un espacio de educacion
comun.

Mientras tanto, América Latina y el Caribe se debate entre las dictaduras militares y la
fragilidad de unas democracias apenas sostenibles generando para el futuro una brecha
que deja profundas huellas, en el proceso de recuperacion posterior. Es el tiempo de los
golpes de Estado, de imposicion del poder, como imposicion de una voluntad, dentro de
una relacion social, aun contra toda resistencia (Weber, 1984: 43 citado por Ansaldi y
Giordano, 2012).

En América Latina, el periodo de las dictaduras, puede decirse que es el tiempo en que
la ruptura del orden la genera el propio Estado por los regimenes militares de factos que
se suceden y prolongan hasta mas de una década en varios paises.

La sombra de la dictadura sigue estando como una especie de "acecho simbolico"
(haciendo extensiva la expresion de Bourdieu) por la posibilidad de retorno a las
dictaduras, un temor social aun a flor de piel.

En la década del noventa, quedan atras los gobiernos de facto, y se trabaja en la
reafirmacion de los Estados democraticos con el apoyo internacional para la
recuperacion de los paises a todos los niveles, social, politico, econdmico, cultural.

Contintan liderando los gobiernos de partidos tradicionales, hasta la Gltima década del
siglo XX, cuando empiezan a emerger una mejor organizacion y liderazgo de la
izquierda latinoamericana.

Sobrevienen con la transicion al siglo XXI, nuevos desafios, entre ellos, la
modernizacion de los paises por la tecnologia, la integracion de los nuevos paradigmas
econdmicos en el marco de la globalizacion, la transformacion demografica de las
ciudades, la dinamizacion de los mercados en todos los érdenes del consumo.

América Latina inicia con el cambio al nuevo milenio, un periodo de crecimiento aun
inestable, que trajo consigo un incremento a nivel demografico por la mejora en las
condiciones de vida y en todos los 6érdenes. No sin conflictos, sin embargo, se percibe la
transformacion demografica a favor de un aumento de poblacion infantil y juvenil.
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3.2. Referentes del cambio, en clave demografica: los jovenes

El continente americano es conocido como el continente joven, y América Latina lo es
mas todavia. Las proyecciones demogrdficas indican que de los 599 millones con los
que cuenta el subcontinente para el aiio 2013, el 69% son personas menores de 40 arnos
(OIT, 2013)°. A diferencia del espacio europeo, la dindmica demografica muestra un
aumento de poblacion joven de niveles historicos, alcanzando los casi 110 millones de
jovenes de entre 15 y 24 afios, segun UNICEF (2011).

De ahi que la zona iberoamericana concentre un total de 157 millones de jovenes entre
15 y 29 afios, segun los ultimos datos obtenidos (OlJ, BID, CAF, PNUD, CEPAL,
UNAM, 2013)°.

Grafico 1. Poblacion joven de América Latina (15 a 24 aiios) Proyeccion 1950 —

2050 (en millones de personas).

) 105 102

86

o]
=]

53

D
o

1950 1970 1990 2010 2030 2050

Fuente: CELADE, Observatorio Demografico N° 11. Proyecciones de la poblacién a largo plazo. Abril

2011. En linea: http://www.eclac.cl/celade/proyecciones/basedatos BD.htm

Los jovenes tienen peso dentro de la estructura de la poblacion representando un 26%
promedial del total de la poblacion. En contraste, en los paises de la Peninsula Ibérica,
la participacion de los jovenes en el total de la poblacion sélo representa el 17%,
observandose una estructura poblacional donde predominan los mayores de treinta afios.
Aun maés, en los paises centroamericanos los jovenes constituyen el 28,5%, siguiéndole
la Regién Andina con 27,3% y Brasil y México con poco mas de 26% cada uno®.

* Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2013) Trabajo Decente y Juventud en América Latina. Lima: OIT
Oficina Regional para América Latina y el Caribe.

3 OlJ, BID, CAF, PNUD, CEPAL & UNAM (2013) El futuro ya lleg6. 1a Encuesta Iberoamericana de juventudes.
Madrid: MFC.

6 fdem.
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3.2.1. Perfil socioeducativo de los jovenes — incidencia en la
Educacion Superior

El hecho de la predominancia de poblacion joven provoca mayor actividad y dinamismo
en los ambitos donde se integran los jovenes. En las ultimas décadas, la demanda por la
educacion superior se ha incrementado como consecuencia del aumento del ingreso per
capita y el creciente consenso sobre la importancia del conocimiento y las capacidades
cientificas y tecnologicas para impulsar la competitividad y el desarrollo de largo plazo,
ademads de ser una aspiracion al alcance de sectores mas amplios de la poblacion que en
el pasado. No obstante este aumento en la participacion, en la mayoria de los paises de
la region se registra una tasa de matriculacién en la educacion terciaria menor a 43%

(OIT, 2013).

Grafico 2. Tasa de matricula bruta en Educacion Superior en América Latina

(2011) (en porcentajes).

Fuente: UNESCO

La poblacién joven que se incorpora en los niveles superiores de la educacion, da un
nuevo perfil potencial promoviendo nuevos movimientos de tipo transversal y la
demanda de nuevas capacidades organizacionales; la creacion de nuevas instituciones
con servicios especificos y nuevos canales; la creacion de redes orientadas al joven o
protagonizadas por €l; una mayor competencia por las matriculas y al mismo tiempo un
incremento de la dindmica de internacionalizacion.

“Los sistemas educativos latinoamericanos requieren, ademas de ampliar la
cobertura, mejorar su calidad, eficiencia y desempernio” (OIT, 2013).
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Los jovenes buscan nuevos horizontes, constituyen un tipo de poblacién que genera un
importante movimiento en el consumo, marcando tendencias. Desde nuestro punto de
vista, esta masa de jovenes en América Latina, volcados en masa hacia la Educacion
Superior -entre otras cosas por un aumento de las exigencias sobre el nivel de
cualificacion’- podria acompaiiar procesos de transformacion muy relacionados a sus
tendencias socioculturales y necesidades. Por ejemplo, la incorporacion de redes
sociales en las universidades tiene una correspondencia positiva con la diseminacion de
estos productos y servicios tecnoldgicos, y los usos masivos que hacen de ellos los
jovenes (y con ellos, un alto porcentaje de la poblacion).

La contracara de la movilidad de los jovenes latinoamericanos, tiene relacion con la
falta de espacios de integracion, de oportunidades y de incorporacién a los ambitos
profesionales.

Grafico 3. Perfil de los jovenes que ni estudian ni trabajan en América Latina.
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Fuente: OIT, 2013

“Se estima que cerca de 21.8 millones de jovenes no estudian ni trabajan
(NINIs), esto representa el 20.3% de jovenes en edad de trabajar, conformado
por 30% de hombres y 70% por mujeres. Del total de NINIs el 24.6% busca
empleo, cerca de 4.6 millones de jovenes, lo que representa el 69% de total de
desempleados jovenes. La gran mayoria de los NINIs que busca empleo han
tenido experiencia laboral (66.3%) y la diferencia busca empleo por primera

"De la Torre, A., Levy, E., Pienknagura, S. (2013) “América Latina y el Caribe sin viento a favor: en busca de mayor
crecimiento.” LAC Semiannual Report, World Bank, Washington, DC: World Bank.
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vez. De total de NINIs que no buscan empleo, 11.9 millones se dedicaba a
quehaceres domésticos, en su gran mayoria mujeres jovenes (91.8%), como se
menciono anteriormente, esto hecho guardaria relacion con un problema de
patrones culturales, en particular la desigual distribucion de las tareas
domeésticas entre los miembros del hogar, limitando asi las posibilidades
laborales de las jovenes en comparacion con los jovenes” (OIT, 2013).

En mayor o menor medida, dependiendo de la diversidad de perfiles de los jovenes para
cada pais, este grupo de poblacion se caracteriza por una permanente busqueda de otros
horizontes. De ahi la fuga de los mejores estudiantes hacia otros paises que brindan —en
principio- unas mejores condiciones para el estudio y el desarrollo de las propias
capacidades, asi como ambitos de expresion y actividad que hacen atractiva la vida
dentro del entorno universitario.

Aunque los sistemas de becas estudiantiles implican unos compromisos de retorno e
integracion de competencias ganadas hacia el pais de origen -y a pesar de la crisis de los
paises desarrollados- continua vigente el problema de la reintegracion socio-profesional
de los jovenes, especialmente de aquellos que evidencian un mayor talento en el ambito
de las ciencias y la tecnologia (UNESCO, 2005)*.

“La fuga de cerebros se puede considerar como una evolucion anormal del
fenomeno inevitable e indispensable de la movilidad cientifica. La movilidad de
los talentos empieza a ser problemdtica cuando concentran excesivamente los
recursos cientificos en determinadas zonas en detrimento de otras, y cuando

. . ))9
conduce a acentuar las brechas ya existentes, o incluso a crear otras nuevas
(UNESCO, 2005: 118).

La Universidad en América Latina viene transformandose paulatinamente de acuerdo al
incremento de la matricula en aquellos paises donde continua creciendo la tasa de
incorporacion de los jovenes en los tramos de la Educacion Superior.

En el periodo universitario, el joven vive sus primeras experiencias participativas, tanto
en el ejercicio ciudadano (a partir de los 18 afios con el derecho a voto), como en el
ambito universitario, entre otras cosas por las distintas dimensiones de la vida
universitaria. Entendemos que en ese marco biografico clave, se aumenta (o deberia) la
responsabilidad social de la Universidad, no sélo en la formacion de los futuros
licenciados, sino mediante una atencidn cercana a las necesidades, expectativas, y

8 UNESCO (2005) Informe mundial. Hacia las sociedades del conocimiento. Paris: UNESCO.

° La fuga de cerebros constituye actualmente (afio 2014) un problema compartido entre los paises llamados del norte
y del sur, por el éxodo originado a raiz de la crisis econdmica. El caso de Espafia, por ejemplo, segun el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) en el afio 2011 salieron de Espafia mas personas (507.740) de las que entraron
(417.523). Entre ellos un alto porcentaje de jovenes de entre 25 y 35 afios con un curriculo muy cualificado,
especialmente en el ambito cientifico. Debe tenerse presente que en Espaiia se ha llegado al 40% de recortes
economicos directos o indirectos a la educacion superior a consecuencia de las politicas de superacion del déficit.
Ello implica una gran reduccioén de oportunidades en el ambito de la investigacion y por ende disminuye asimismo la
contratacion de nuevo personal.
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perspectivas a mediano y largo plazo, de la poblacion joven, entre los 19 y 25 afios;
edad en que gran parte de los jovenes directa o indirectamente, conscientes o no de ello,
determinardn cémo sera su futuro; asumiran decisiones personales, profesionales, que
incidirdn en el resto de su vida.

El impacto de las decisiones de los jovenes no parece un dato menor, dado que América
Latina posee mas del doble de su poblaciéon en edad joven. La Universidad enfrenta este
reto, y esta nueva realidad hace emerger el nuevo referente no formal, de una
demografia atravesada por lo que los jovenes piensan, esperan, desean, imaginan y
buscan, mientras intentan incorporarse a las exigencias de la formacion universitaria.

La Universidad enfrenta entonces, el reto de ser un ecudnime y valido participe, en e/

modo en que los jovenes llegan a convertirse en actores social y politicamente activos
. . , . 10

en sus comunidades de referencia (Moran y Benedicto, 2008) .

Nuestra hipdtesis centrada en el usuario estudiante, en los entornos web de una
Universidad, imbrica la idea de la correspondencia entre aquello que la Universidad es y
ofrece, en especial en los entornos de servicios que ha digitalizado, y aquello que el yo,
el tu, universitario, es, busca, necesita, recibe y proyecta, por considerarlo como una
parte clave, insoslayable, de la construccion del futuro de la Universidad.

“La nueva “Perspectiva de Juventud”... Se basa en el principio de que las
personas jovenes tienen el derecho a formar parte en los programas que afectan
de alguna manera su vida; les reconoce como sujetos de derechos, busca
empoderar a las y los jovenes por medio de entrenamiento y asistencia para que
puedan convertirse en agentes de cambio, crea espacios de participacion y
didlogo entre jovenes y adultos; considera la diversidad entre la poblacion
Jjuvenil para cubrir las necesidades particulares del grupo objetivo” (Agenda
Nacional de Juventudes, México, 2013“).

Ante la ausencia de espacios de participacion e intercambio, de servicios cercanos a sus
expectativas, y empleando sin restriccion alguna cualquiera de las tecnologias ubicuas -
siempre presentes- a las que tienen acceso, los jovenes estan estableciendo relaciones
independientes de la Universidad, para resolver necesidades informativas, o de
interaccion con grupos, de organizacion de sus estudios, para la postulacion a nuevos
proyectos, o en pos de actividades solidarias hacia las que se sienten especialmente
sensibles.

1 Moréan, M. L, Benedicto, J. (2008) “Los jovenes como actores sociales y politicos en la sociedad global”, en
Revista Pensamiento Iberoamericano N° 3. Madrid: Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo y Fundacion Carolina, pp. 139 a 164.

' http://juventudesproponen.files.wordpress.com/2013/06/agenda-nacional-de-juventudes-final.pdf .
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3.2.1.1. Los universitarios latinoamericanos: jovenes,
usuarios, creadores y consumidores inquietos de servicios y
aplicaciones en la web

El fenémeno expansivo de Internet y de las tecnologias digitales para la comunicacion,
cambi6 radicalmente con la incorporacion de los dispositivos tecnologicos en la vida
diaria de los adolescentes y jovenes. Esta realidad es global, y son estrechas las
distancias entre los intereses y motivos por los cuales los jovenes han adoptado
radicalmente Internet y la telefonia celular en sus vidas cotidianas hasta llegar a niveles
de adiccion de acuerdo a algunos autores, irreversibles. Ha cambiado la manera como
la gente se comunica y esto afecta su comportamiento’. Dentro del marco
iberoamericano, en Espafa por ejemplo, (descartando los contenidos sobre cuestiones
biograficas individuales o comentarios personales), el 73% de los jovenes cree que las
noticias y la informacion que circula por redes sociales a través de Internet son mds
fiables que las que dan los medios de comunicacion (prensa, television, radio).

Figura 10. Jovenes con acceso a telefonia movil en sus hogares segun pais, afio y
grupos de edad, entre 2004 y 2007 (en porcentajes)
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Fuente: Cristancho, C., Guerra, M., Ortega, D. (2009: 121) 13

12 van Weezel, A., Benavides, C. (2009) “Uso de teléfonos méviles por los jévenes”, en Revista Cuadernos de

Informacion, n°® 25, II. Santiago de Chile: Pontificia Universidad Catdlica de Chile.

13 Cristancho, C., Guerra, M., Ortega, D. (2009) “La dimension joven de la conectividad en América Latina: brechas,
contextos y politicas”, en Pensamiento iberoamericano, n° 3, N° 3. Madrid: Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo y Fundacion Carolina, pp.117 a 135.
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En América Latina, la penetracion de la tecnologia de las comunicaciones se percibe
como gran potencial a mediados de la década pasada confirmandose un crecimiento del
acceso digital por parte de los jovenes, desde sus hogares entre 2004 y 2007, segin la
figura n° 10.

De acuerdo al Informe del Observatorio Regional de Banda Ancha (ORBA) del afio
2012, la expansion de la tecnologia de conexién mediante banda ancha en América
Latina y el Caribe, se ha disparado en los ultimos cinco afos. El promedio de
penetracion supera el 40%, al mismo tiempo que la conexion mediante dispositivos
moviles ha superado ya el nimero de conexiones a internet via linea fija. A la vera de la
telefonia movil, el comportamiento de los jovenes respecto de las TIC ha cambiado al
incorporar el teléfono celular; los jovenes lo perciben como un aparato multiprop6sito
(Hulme y Peters, 2001). Hoy en dia usan el teléfono celular para conectarse a Internet,
comprobar las tareas (si estan en periodo de estudios), actualizar sus publicaciones en la
red social Facebook, escuchar musica, ver videos, jugar, escuchar alguna radio y activar
la alarma del reloj, entre otras cosas.

Los universitarios de América Latina son jovenes ya integrados a la era digital. En
mayor o menor numero, dependiendo de cada pais, los jovenes que se ubican en el
tramo de la Educacion Superior, son usuarios de redes sociales productores graficos
autodidactas, en ocasiones piratas cibernéticos, o simplemente miembros de grupos
multiétnicos en la Red sin restricciones geograficas o idiomaticas (puesto que ante la
duda, existen los traductores online). Se muestran en la web como perfiles inquietos que
intercambian, consumen o crean contenidos compartibles con distintos tipos de
plataformas tecnologicas, segun se trate de una fotografia realizada con el teléfono
celular smartphone, o de un video autograbado, o bien desee compartir un archivo de
musica con su grupo de amigos mediante mensajeria gratuita usando redes de conexion
wi-fi pertenecientes a cualquier contexto de libre acceso (por ejemplo, dentro de la
Universidad). Han relegado el uso del email al ambito de la academia, y en gran parte
de los casos puede serles dificil recordar como acceder a sus propias cuentas, puesto que
sus contenidos de interés los gestionan a través de las redes sociales.

A la par, las universidades en América Latina han demostrado en los ultimos cinco afios
la capacidad de incorporar a sus entornos virtuales y sedes web oficiales, las
aplicaciones online mas populares entre los jovenes, herramientas de organizacion de
contenidos y sindicacidn, o redes profesionales de contacto y difusion online.

Sin embargo, los aspectos medulares de la gestion tecnologica de la universidad
orientada hacia el estudiante como usuario y la reflexion sobre el peso que ello tiene en
la generacion de nuevos retos y nuevos referentes (emergentes) para la Universidad, no
se hace evidente en los documentos proyectivos de las universidades latinoamericanas,
denominados en su mayoria como Proyecto, Plan — Vision, 2015, 2020... 2030, éste
ultimo en el caso de la Universidad de Guadalajara de México, por ejemplo.

La vision proyectiva de las Universidades no consta de una dimension explicita que
exponga con claridad o al menos plantee una aproximacion sobre los modos o
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estrategias a través de los cuales la Universidad asumird —desde su identidad y mision
formadora- esta nueva masa critica de usuarios, implementando los nuevos medios
tecnologicos que vienen siendo los medios cotidianos donde se desenvuelven con mayor
naturalidad, los jovenes estudiantes.

Podra comprobarse que el analisis desde las instituciones universitarias, incluso aquellas
organizaciones de caracter regional como citaremos en breve, evidencia un abordaje de
los desafios de la Universidad, bastante al margen de estos aspectos, siendo
excesivamente arraigados a los servicios explicitamente transmisivos, programaticos
(curriculares) de la academia, mientras que parece obvio que existe en el estudiante una
revolucion interna y social que incide en los procesos de su formacion, en el
pensamiento del universitario, por momentos divorciado de los procesos educativos de
la Universidad.

El didlogo institucion — estudiante/usuario de los servicios que brinda la Universidad,
sea en cuestiones de satisfaccion, expectativas o percepcion de retorno positivo (o
negativo) de lo que el estudiante invierte en el centro académico, es obviamente escaso
en América Latina. Como obvio al tiempo es que los jovenes (al menos por la
composicion de la poblacién y el mas de 60% de menores de 40 afios que hace a la
demografia latinoamericana), se vuelven una de las mayores fuerzas (no organizadas)
de cambio con un gran poder de impacto sobre la composicion, el perfil y futuro de la
sociedad latinoamericana, en el mediano plazo.

Parece pertinente que en el contexto de la Universidad, el grupo de los estudiantes
constituya esa parte de la comunidad académica con derecho a unos entornos
comprensivos que promocionen sus intereses, expectativas, necesidades y desafios
propios de universitarios en carrera. Que responda a las nuevas exigencias del ejercicio
de ciudadania digital que sobreviene a las nuevas generaciones. No solo
circunscribiendo la innovacién al ambito del curriculum o las competencias, la
evaluacion o los sistemas de certificacion; la cuestion de los ambitos complementarios,
los denominados servicios no docentes de la universidad emergen como espacios de
comunicacion y preparacion al futuro (mediante una adecuada arquitectura y politica de
comunicacion con el usuario) y podrian tener igualmente un alto grado de relevancia en
aquellos modos en que los jovenes llegan a convertirse en actores -social y
politicamente activos- en sus comunidades’”.

CEPAL (2014) hace referencia a la necesidad de modelos de gobernanza integrada
como desafio global para los proximos afios, y ello sobre una gestion estratégica y al
mismo tiempo a largo plazo sostenible, de todos los aspectos y dimensiones
relacionados con las tecnologias digitales.

El camino de la integracion latinoamericana, en el gobierno y en la academia, en todo
caso se muestra como la primera de las estrategias a continuar fortaleciendo, con

14 Citado anteriormente.
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iniciativas nacionales y regionales de innovacion y politicas TIC debidamente
contextualizadas.

3.3. Analisis de la universidad en América Latina y el Caribe,
desde la perspectiva de la Conferencia Regional de Educacion
Superior (CRES)

Otro de los fendmenos emergentes a raiz de la transformacion politica, econdmica y
tecnologica, de los paises de América Latina y el Caribe, es el fortalecimiento de
entornos de comunicacidn, integracion e intercambio entre las instituciones de
Educacion Superior.

Nos encontramos en contextos donde hasta el siglo XX, el Estado poseia el monopolio a
nivel de la Universidad, con baja incidencia de otros componentes sostenidos por
capitales privados. La apertura a nuevos modelos universitarios con el advenimiento del
siglo XXI, y la promocion de canales de comunicacion entre los sistemas universitarios
de paises no latinoamericanos promovi6 a su vez la creacidon de instancias de alcance
regional para la reflexion de la cuestion de la Educacion Superior.

El liderazgo del EEES en este proceso fue un item a ponderar. Segun Fraile, una de las
iniciativas es la creacion de la Red UREL, Red de Universidades Regionales
Latinoamericanas'” antecedente y marco favorable a la organizacion de otras instancias
de referencia y participacion regional. La Red UREL ha sido al mismo tiempo un
espacio de intercambio con los sistemas de educacion superior europeos; desde 2004, en
el VII Seminario de la Red (celebrado en México), se han elaborado diferentes
proyectos y adquirido numerosos compromisos, con objeto de que algunas
universidades pertenecientes a la Red puedan incorporar en su sistema educativo
diferentes experiencias que se han iniciado en Europa, relacionadas con el EEES.

El antecedente UREL, impulsado desde la UNESCO, abrié a posteriori —con la
iniciativa de la Conferencia Mundial de Educacion Superior (CEMS)- la oportunidad de
generar las Conferencias Regionales que permitieron la organizacion de las
universidades para la participacion en el Evento de Paris CEMS 2009.

Se realiza en ese marco la Conferencia Regional de la Educacion Superior (CRES) en
América Latina y el Caribe (afio 2008).

El sentido de la CRES realizada en el afio previo a la Conferencia Mundial de
Educacion Superior (CEMS) 2009, se orienta a garantizar la una preparacion y
participacion estratégica de la participacion de los representantes de la region en la
instancia internacional.

'3 Fraile, A. (2006). El sistema universitario europeo como modelo posible para la educacién superior
latinoamericana. Revista Electronica de Investigacion Educativa, 8 (1). Fecha de consulta 19/08/10
http://redie.uabc.mx/vol8nol/contenido-fraile.html.
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De alli se genera la Declaracion Regional sobre la Educacion Superior, que a
continuacion exponemos.

Figura 11. Captura de pantalla. Registro documental.

DECLARACION DE LA CONFERENCIA REGIONAL DE LA EDUCACION
SUPERIOR EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE

La Educaciéon Superior es un bien publico social, un derecho humano vy
universal y un deber del Estado. Esta es la conviccion y la base para el papel
estratégico que debe jugar en los procesos de desarrollo sustentable de los
paises de la region.

En la Conferencia Regional de Educacion Superior de América Latina y el Caribe
(CRES), celebrada del 4 al 6 de junio de 2008, en la ciudad de Cartagena de
Indias, Colombia, bajo los auspicios del Instituto Internacional de la UNESCO
para la Educacion Superior en América Latina y el Caribe (IESALC-UNESCO) y
el Ministerio de Educacion Nacional de Colombia, con la colaboracién de los
gobiernos de Brasil,[Espafid, [México|y la Republica Bolivariana de Venezuela,
han participado presencialmente mas de 3.500 integrantes de la comunidad
académica regional - directivos, profesores, investigadores, estudiantes,
funcionarios administrativos, representantes de gobiernos y de organismos
nacionales, regionales e internacionales, de asociaciones y redes y otros
mteresados en Educacion Superior. La CRES 2008 también fue trasmitida por_
Internet en cuatro idiomas_a todos los paises de América Latina y el Caribe
(ALC) v el mundo desde los portales de |la CRES., de la UNESCO-Paris. del

Fuente: CRES (2008) “Declaracion de la Conferencia Regional de Educacion Superior en América Latina
y el Caribe” en http://www.cres2008.com/, v.e. 1 julio 2012.

A través de la Declaracion, se expresan los objetivos, inquietudes, puntos de vista y
compromisos desde la region, hacia el resto del mundo. Al mismo tiempo se proponen
tematicas, problemas y sugerencias desde Latinoamérica y el Caribe.

En la figura precedente, se presentd el registro documental donde hemos marcado a
color dos tipos de datos. El subrayado en verde indica el nivel de representatividad de la
CRES 2008 (con un total de 3500 delegados de la Region). Luego el recuadro en rojo,
la presencia de Espafia como colaboradora; con ello entendemos que se esta ratificando
la presencia referente del componente del EEES como dinamizador internacional de
procesos de cambio. Finalmente, se subraya en la ultima parte (en color rojo) el rol de
las TIC, y en este caso explicito Internet, como nuevo medio de divulgacion y atencion
a la diversidad del contexto.

A pesar de que las comparaciones comportan siempre cierto relativismo en tanto que
cada contexto es diverso, valga el procedimiento aplicado al documento de la CMES
2009, para el caso CRES 2008. Este ejercicio nos permite trabajar el texto en forma
comparada tanto a nivel de aspectos externos como en la busqueda de perspectivas
similes en el contenido.
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Tabla 2. Esquema con aspectos formales de 1a Declaracion CRES 2008.

Informacién de aspectos externos del documento objeto de analisis.
Titulo Lugar Fecha | Idioma | Formato | N° Ubicacion Fuente
Pag
Declaraciéon | Cartage- Espa- Electréni 10 | http://www.iesalc.un | UNESCO
de la na de 6/06/08 fiol co. esco.org.ve/docs/bol
Conferencia Indias, Formato etines/boletinnro157
Regional de | Colombia de Docu- /declaracioncres.pdf
Educacion mento
Superior en Portatil
América (PDF)
Latinay el
Caribe.
Informacién de aspectos internos del documento objeto de analisis.
Cantidad de
Subtitulos referencias items n° Pag.
explicitas
A — Contexto 3 1-3 2
B - La Educacion Superior como derecho humano y bien 8 1-8 2
publico social
C - Cobertura y modelos educativos e institucionales 13 1-13 4
D - Valores sociales y humanos de la Educacion 6 1-6 6
Superior
E - La educacidn cientifica, humanistica y artistica y el 8 1-8 7
desarrollo integral sustentable
F - Redes académicas 2 2 8
G - La emigracion calificada 2 2 9
H - Integracion regional e internacionalizacion 3 1,2(a-1)y 9y 10
3.

Fuente: Elaboracién propia.

El tema prioritario del texto presentado por la CRES se centra en la “Cobertura y
modelos educativos e institucionales”. La cita que sigue es representativa del sentido
que adquiere toda la comunicacion, para la cual los objetivos claves a mediano plazo.
“Superar la segmentacion y la desarticulacion entre carreras e instituciones, avanzando
hacia sistemas de Educacion Superior fundados en la diversidad, permitira la
democratizacion, el pluralismo, la originalidad y la innovacion académica e
institucional, firmemente sustentada en la autonomia universitaria. Igualmente, resultan
imprescindibles la desconcentracion y regionalizacion de la oferta educativa para
procurar la equidad territorial, tanto como para facilitar la incorporacion de los actores
locales en la Educacion Superior. (8) Las tecnologias de informacion y comunicacion
deben contar con personal idoneo, experiencias validadas y un sistema de estricto
control de la calidad para ser una herramienta positiva de expansion geografica y
temporal del proceso de ensefianza- aprendizaje. (9) Dado que la virtualizacion de los
medios educativos y su uso intensivo en los procesos de ensefianza-aprendizaje tenderan
a crecer aceleradamente, cobra enorme importancia el papel de la Educacion Superior
en la formacion de personas con juicio critico y estructuras de pensamiento capaces de
transformar la informacion en conocimiento, para el buen ejercicio de sus profesiones y
liderazgo...” (la cursiva es nuestra).
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Se ha optado en el proceso de la investigacion de estos documentos, realizar la lectura
comparada de textos CMES y CRES. Como se ha dicho arriba, se podra asi desentrafiar
una lista de topicos coincidentes o items en comun. De esta manera pueden observarse
también esas tendencias conceptuales y de perspectiva en el seno de grupos altamente
representativos de los contextos universitarios europeos, latinoamericanos y
centroamericanos.

Tabla 3. Esquema sintesis de la lectura comparada de los textos de CMES 2009 y

CRES 2008.
Declaracion Regional
Declaracion Mundial Latinoamérica y
(CMES 2009) ITEMS EN Caribe
Contenidos COMUN (CRES 2008)
Contenidos
Preambulo Contexto
i Bien publico
Autonomia
Servicio
Innovacion i Cobertura y modelos
Acceso, Equidad y Aporte TIC i educativos e
Calidad Diversidad i institucionales
Flexibilidad
Internacionalizacion,
Regionalizacion, y
Mundializacion
El aprendizaje, y la La educacion
investigacion e Financiacion cientifica, humanistica
innovacion Inversion y artistica y el
Becas desarrollo integral
sustentable
La Educacién Superior en Redes académicas
Africa.
Llamamiento a la accién: La emigracion
los estados miembros. calificada
Llamamiento a la accion: Cooperacion Integracion regional e
UNESCO Integracién internacionalizacion

Fuente: Elaboracion propia

En lo que es de interés en la investigacion, en la actividad de lectura comparada se
destacan las tematicas que se exponen mediante la tabla 3. En el esquema se expresan al
mismo tiempo donde se ubica la cuestion de la innovacion universitaria.

Es util recordar que cada documento posee ciertos temas de mayor énfasis, como se ha
dicho anteriormente, y en los que se ha puesto mas cuidado, mayor amplitud discursiva
y le han dado una centralidad manifiesta. Aqui, en ambos casos se sefialan en color
amarillo las columnas de ambos documentos. En estos topicos, también coincide la
referencia explicita a los procesos de investigacion, innovacion e inclusion de las TIC,
entendidas como herramientas claves, sobre las que hay que desarrollar ciertas
competencias que permitan transformar “la informacion en conocimiento” y preparar
asi a los alumnos “para el buen ejercicio de sus profesiones y liderazgo” (CRES 2008).
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Para concluir, hemos de mencionar que existen marcos de acuerdo comun para la
creacion de un Espacio Iberoamericano del Conocimiento, en la linea de la Europa del
Conocimiento, y que ese acuerdo se realizd sobre todo en el contexto de nuestra
Universidad de Salamanca, en la Declaracion de Salamanca de 2005, mientras se
celebraba la Cumbre Iberoamericana'®.

FEl texto de la Declaracion antes mencionada sefiala:

13. “Nos proponemos avanzar en la creacion de un espacio iberoamericano del
conocimiento, orientado a la necesaria transformacion de la educacion
superior, y articulado en torno a la investigacion, el desarrollo y la innovacion,
condicion necesaria para incrementar la productividad brindando mejor
calidad y accesibilidad a los bienes y servicios para nuestros pueblos asi como
la competitividad internacional de nuestra region.

A tal fin, solicitamos a la secretaria general iberoamericana que, junto a la
organizacion de estados iberoamericanos para la educacion, la ciencia y la
cultura (OEI) y el consejo universitario iberoamericano (CUIB), trabajen en la
necesaria concertacion politico-técnica para poner en marcha ese proyecto.

En este espacio se deben incluir acciones de investigacion respecto de planes
regionales y el intercambio de experiencias en materia de alfabetizacion para
lograr la enserianza primaria universal. A tal efecto instruimos a la SEGIB a
que en base a las experiencias en curso en la region presente a los estados
miembros un plan iberoamericano de alfabetizacion con el objeto de poder
declarar la region iberoamericana ‘territorio libre de analfabetismo’ entre el
aiio 2008 y el 2015” (Declaracion de Salamanca, articulo 13)"".

Este declaracion - expresa el acuerdo de avanzar en la creacion de un Espacio
Iberoamericano del Conocimiento, orientado a la necesaria transformacion de la
Educacion Superior, y articulado en torno a la investigacion, el desarrollo y la
innovacion, condicion necesaria para incrementar la productividad brindando
mejor calidad y accesibilidad a los bienes y servicios para los pueblos asi como la
competitividad internacional de la region (Centro Interuniversitario de Desarrollo
Andino - CINDA, 2007)"®.

16 Las cumbres iberoamericanas retinen a los paises que forman parte de la Organizacién de Estados Iberoamericanos.
La primera de ellas se celebro en el afio 1991 en Guadalajara, México. En el afio 2005, correspondi6 la XV Cumbre,
celebrada en Salamanca, Espana.

' Declaracion de Salamanca. Cumbre Iberoamericana de Salamanca (Espafia), 14 y 15 de octubre de 2005; (articulo
13). El texto de la Declaracion en version electronica esta disponible online.
http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/520/52001312.pdf.

'8 CINDA (2007) Educacién Superior en Iberoamérica Informe 2007. Versién electrénica disponible online:
http://www.cinda.cl/download/informe_educacion_superior_iberoamericana_2007.pdf.
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Capitulo 4. Incidencia del contexto digital e Internet en los
procesos de evaluacion de la calidad universitaria. Modelos
emergentes de cualificacion, ranking y medicion de la calidad

4.1. Universidad: entorno en evolucion en la sociedad del
conocimiento

La denominada Sociedad de la Informacion ha sido considerada preambulo tecnologico
de la Sociedad del Conocimiento, al momento en que se comenzaron a instaurar en las
organizaciones nuevas practicas mediadas por tecnologia. Basta comprobar desde fines
del siglo XX la digitalizacion de gran parte de los procesos comunicacionales al interior
de las instituciones; dichas practicas relacionadas con todos los niveles de
funcionamiento e interaccién en la organizacién, no quedaron circunscriptas a la
poblacion tecnofila, al contrario, se difundieron de modo global.

La Universidad se reafirma como centro de transmision del conocimiento, de la ciencia
v de la tecnologia; su papel en la sociedad del conocimiento puede ser mucho mas
importante, siempre que sepan responder con flexibilidad a las nuevas demandas de esa
sociedad. Se vislumbra como organizacion generadora de conocimiento y como
empresa al servicio de las necesidades de formacion y de desarrollo tecnologico del
entorno dentro de la sociedad del conocimiento (Ginés Mora, 2004)". La fuerza de
cambio que implico la inclusion tecnoldgica en el contexto informacional, es evidente
de forma cabal en el entorno humano, si observamos que los aparatos tecnoldgicos se
han integrado casi completamente a los procesos de la vida y del desarrollo individual y
colectivo; y puede comprobarse de igual forma en el grado de dependencia de los
sistemas de informacion respecto de dispositivos y recursos tecnoldgicos funcionando
en un alto porcentaje sobre codigo digital.

Las formas de interaccion se amplian y abren a nuevas fronteras mediante las redes
digitales. En el caso de la economia global existe una dependencia casi absoluta
respecto de soporte tecnoldgico en conexion a la Red.

Mientras que la génesis y concepto de Sociedad de la Informacion, tiene que ver con el
modelo de Machlup (1962) expresado en The production and distribution of knowlefge
in the United States. Evidencia el rol creciente de la manipulacion y manejo de
informacion en las estadisticas de empleo, por encima de otras actividades resueltas por
el esfuerzo fisico. En esta orientacion, el proceso de construccion de la Sociedad del
Conocimiento, emerge de la crucial urgencia de explorar nuevos saberes y capacidades;
informacion y conocimiento se perciben como componentes imprescindibles para los
entornos educativos (De Pablos, 2010). Concurre en ello el desafio de otorgar
significado y profundidad a una permanente superposicion de infraestructura propia del

! Ginés Mora, J. “La necesidad del cambio educativo para la sociedad del conocimiento”, en Revista Iberoamericana
de Educacion N° 35 — Calidad y acreditacion universitaria. Mayo — Agosto 2004 — Organizacion de Estados
Iberoamericanos.
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consumo de nuevas tecnologias de gran reposicion; sobreviene la cuestion del sentido,
como necesidad de reflexion ante el aluvion de medios y dispositivos de la informacion
mediados por las TIC.

“El nacimiento de una sociedad mundial de la informacion como consecuencia
de la revolucion de las nuevas tecnologias no debe hacernos perder de vista que
se trata solo de un instrumento para la realizacion de auténticas sociedades del
conocimiento. El desarrollo de las redes no puede de por si solo sentar las bases
de la sociedad del conocimiento. La informacion es efectivamente un
instrumento del conocimiento, pero no es el conocimiento en si” (UNESCO,
2005: 19)°.

Por delante de la fantastica irrupcion de una tecnologia imponente que se pone al
servicio humano, lo que deberia ocupar a la Universidad como colectivo es la cuestion
de como incrementa su compromiso con la mejora de la realidad, aprovechando la
potencialidad de la coyuntura tecnologica. Como ha expresado UNESCO (2005), la
sociedad del conocimiento debe desarrollar la capacidad de integrar a cada uno de sus
miembros, debe promover nuevas formas de solidaridad con las generaciones, tanto las
actuales como las futuras.

Desde el punto de vista de nuestra hipdtesis, en esta linea radicaria probablemente la
contribucion mas poderosa de la innovacion mediada por tecnologia en la sociedad del
conocimiento, en el contexto de la Universidad: innovacion auténtica y de calidad, en
tanto capaz de volcar al usuario — persona — colectivo humano, el servicio de la
tecnologia disponible como respuesta Optima a sus necesidades, expectativas o suefios,
inherentes a su realidad.

La innovacion —el acto de innovar, de introducir novedades’- adquiere aqui sentido
revolucionario, no solo por el despliegue de unos medios eficaces o de gran alcance,
sino por el sentido teleologico de su concrecion mediante la promocion de practicas
humanas con trascendencia estratégica desde el punto de vista del incremento en
calidad, desarrollo, y la creacion de entornos y estados de opinion favorables sobre lo
que representa y permite alcanzar la sociedad del conocimiento (Suérez, 2008)", tanto a
nivel colectivo como personal.

Los movimientos precedentes, de las tltimas décadas del siglo XX, en cambio, habian
orientado el control de calidad de los procesos de innovacion, estableciendo la prioridad
de la mejora del sistema (Bruce, 2002°; Applebee et. al.®), su funcionamiento en vistas
al incremento de beneficios para la organizacion o la empresa.

2 UNESCO (2005) Informe mundial de la UNESCO. Hacia las sociedades del conocimiento. Paris: Ediciones
UNESCO.

? Segiin el Diccionario de la Real Academia Espafiola, en su vigésimo segunda edicion (2001).

* Suérez Arroyo, B. (2008) La innovacion tecnolégica y los paradigmas sociales. Barcelona: Asociacion de Amigos
de la Universidad Politécnica de Catalufia. Icaria.

> Bruce, H. (2002). The user's view of the Internet. Lanham: Scarecrow Press.
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Por tanto la irrupcion de esta nueva preocupacion sobre la cuestion del usuario, sea éste
potencial o real, ha sido clave para el surgimiento de paradigmas holisticos en torno a la
innovacion, la informacién y el conocimiento.

En el contexto universitario, segin Véazquez (2009), la pertinencia de los nuevos
medios tecnoldgicos, considerada desde una perspectiva ética, deberia comprometerse
con el desarrollo auténtico de acciones comunicativas, dialogantes, atravesadas por la
transdiscursividad, para la comprension, la integracion y el establecimiento de
consensos, como una ética dialogica (2009: 19, 25, 27).

Observamos el fendmeno social creciente, generado por las personas —y organizaciones-
que utilizan las tecnologias para intercambiarse lo que necesitan, sin recurrir a entidades
tradicionales; se trata de un fendémeno de aceleracidén del contacto e intercambio entre
los internautas desde sus propias iniciativas. Son infinitas las conexiones entre las
personas en la Red, y adquieren mayor rapidez e instantaneidad y recorriendo grandes
extensiones libres de las barreras espacio temporales. Como conexiones omnipresentes
con soporte en programas de software radicalmente diferentes, interactivos y
adaptables, como magquinaria que piensa en las personas; en todo momento hay gente
conectada, y aplicaciones como Facebook o mensajeria instantanea, que habilitan a los

internautas a conectarse entre si libremente, de un modo directo, facil (Li y Bernoff,
2009: 30 — 32)* y sin sobrecostos.

La capacidad tecnoldgica de conectar personas responde al menos a tres caracteristicas
insoslayables, de acuerdo a Werbach (2010)°. Por una parte, estamos ante una
tecnologia que requiere un diseiio. Este empieza como respuesta a una necesidad, pasa
por una fase de especificaciones e ideacion, y concluye con la puesta en practica de la
evaluacion. Por otra, es una tecnologia que depende de valores. Y finalmente, la
tecnologia, conforma a la sociedad en el mismo grado en que ésta innova; dada la
naturaleza de su disefio y sus valores intrinsecos, la tecnologia da forma a la sociedad
que la rodea. Interpretando a Werbach podria afirmarse que existe una mutua
interaccion entre tecnologia y sociedad, si volvemos a la idea de su disefio como
respuesta a necesidades que expresan las personas.

En consonancia, viene a incrementar el valor de esa interdependencia tecnologia-
organizacion, presentandola a modo de sinergia que invita al cambio a nivel interno. En
primer lugar creciendo en transparencia en la gestion de la informacion. En segundo
lugar, abriendo espacios y dando sentido a la participacion. En tercer lugar, integrando
la red, idea fundamental para la innovacién y sostenibilidad (Werbach, 2010: 115 y
116).

6 Applebee, A., Clayton, P., Pascoe, C., Bruce, H. (2000) "Australian academic use of the Internet: implications for
university administrators", Internet Research, Vol. 10 Iss: 2, pp.141 — 149.

" Véazquez, M. A. (2009) La universidad del siglo XXI en la sociedad de la comunicacion y del conocimiento.
Leccion inaugural leida en la Solemne Apertura del Curso Académico 2009 — 2010 en la Universidad de Sevilla.
Sevilla: Universidad de Sevilla. Secretariado de Publicaciones.

8 Li, Ch., Bernoff, J. (2009) El mundo groundswell. Cémo aprovechar los movimientos sociales espontaneos en la
Red. Barcelona: Urano.

? Werbach, A. (2010) Estrategias sostenibles. Un manifiesto para la empresa del siglo XXI. Barcelona: Urano.
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“Our strategy begin where innovation so often does: in the classroom and in the
laboratory -- and in the networks that connect them to the broader economy.

These are the building blocks of innovation: education, infrastructure, research”
(Obama, 2009)™.

El énfasis en los tres ambitos sefialados —educacion, infraestructura, investigacion-
queda comprometida la gestion integral de la organizacidn; en el caso universitario, la
infraestructura incluye y atraviesa a todo el sistema. Hubo en el pasado una tendencia a
generar los cambios en las estructuras que no implicaban la mejora de las practicas
académicas (Barnett, 2008: 157)"'". Sin embargo, conseguir un equilibrio interno en la
Universidad constituye un gran desafio, sobre todo, teniendo en cuenta que el sentido de
esta organizacion en particular se construye sobre tres objetivos: docencia,
investigacion, servicio (Barnett, 2008: 215).

4.1.1. Universidad impactada por tecnologias que exigen
aprendizaje y adaptacion a nuevos marcos de referencia
emergentes

Una parte de identidad universitaria se redefine por la crisis que supone el advenimiento
de una tecnologia nueva y avasallante en la vida del usuario y de los sistemas
administrativos. Es este sentimiento profundo de necesidad de adaptacién a una nueva
modalidad de inteligencia colectiva (Levy, 1997 / Cobo y Pardo, 2007)'* lo que lleva al
movimiento de integracion inteligente de las TIC, primero adquiriendo dispositivos que
viabilizan la incorporacion de nuevos sistemas de trabajo, luego aprendiendo,
desarrollando itinerarios, resolviendo problemas.

Cualquier organizacion moderna es una red de actividades, parcialmente internas y
parcialmente externas de su red de socios y colaboradores, dirigidas a un publico que
esta interconectado en red en un mundo globalizado conectado casi instantaneamente
por redes, donde las TIC juegan hoy un papel clave en su funcionamiento. Las TIC no
solo hacen mas eficaces las redes, entre otros aspectos, por la mayor rapidez en la
transmision de informacion y por el menor coste que representan con respecto a los
sistemas tradicionales de difusion de la informacion, sino que las TIC hacen posible la
existencia de las redes. Las estrategias, los criterios operativos y las formulas
organizativas se tienen que pensar, conjunta e integradamente, con la estrategia de uso
de las TIC (Tubella y Vilaseca, 2005: 27).

1 Discurso de Barak Obama “Palabras del Presidente sobre la innovacion y el crecimiento sostenible. Hudson Valley
Community College.Troy, Nueva York”, 21 de Septiembre de 2009. Se encuentra disponible en:
http://www.whitehouse.gov/video/President-Obama-Speaks-to-Hudson-Valley-Community-College Consultado
online el 24 de marzo de 2010.

' Barnett, R. (2008) Para una transformacioén de la universidad. Nuevas relaciones entre investigacion, saber y
docencia. Barcelona: Octaedro.

12 Cobo Romani, Cristobal;Pardo Kuklinski, Hugo. 2007. Planeta Web 2.0. Inteligencia colectiva o medios fast food.
Grup de Recerca d'Interaccions Digitals, Universitat de Vic. Flacso México. Barcelona / México DF.
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Los sistemas universitarios a nivel internacional, asumen el impacto tecnoldgico, en un
proceso que implica primero, la modernizacion de los procedimientos de matriculacion
y gestion econdmica, para llegar luego a la docencia y la investigacion. En un proceso
posterior, se van digitalizando los servicios de informacion y de respuesta al usuario, en
diversos aspectos de la vida universitaria. Sobre esta idea, Williams refiriéndose a los
procesos de cambio vividos en el seno del MIT, comenta que todos “los cambios
historicos se producen cuando se ven implicados los sentimientos mds profundos de las
personas, cuando se enfrentan a una crisis, cuando tienen que replantear sus habitos e
ideas (...) asumir la responsabilidad y actuar con valentia” (Williams, 2004: 122).

4.2. Modelos emergentes de referencia en la innovacion: los
rankings universitarios

La web constituye hoy la tecnologia de mayor disponibilidad planetaria que contiene en
si un caudal importante del conocimiento construido. En las instituciones universitarias,
la web, a decir de Pierce (2005) expresa los pilares, la composicion y la filosofia de la
organizacién'.

En el entorno digital de Internet se crean en la ultima década, nuevas practicas para la
ponderacion del liderazgo de la Universidad a nivel global. Entre otros, plantearemos a
continuacion, la disponibilidad de tecnologia de redes, permite viabilizar modelos y
rankings que adquieren relevancia en la percepcion de las instituciones universitarias.

Segun Teichler (2011)', otro de los factores del incremento de los instrumentos de
cualificacion y rankings universitarios, refiere a la masificacion de las universidades, en
cuanto a matricula e instituciones, el incremento de la competencia entre las
instituciones y el fendmeno de internacionalizacion. La cuestion de los rankings
establece un marco de autoridad emergente en la Universidad a nivel global y de cara a
la sociedad, es decir, no s6lo inciden en el ambito interno de la organizacidn, sino que
impacta en los procesos de toma de decisiones a nivel colectivo sobre cual universidad
elegir para la formacion.

Especialmente, las universidades latinoamericanas responden con especial sensibilidad
a los reportes de los rankings mundiales o multi-ranking, como ha explicitado Lopez
Leyva (2013)".

En el transcurso de la investigacion, en su primera etapa de andlisis documental de
distintas fuentes, nos hemos interesado por la tematica de los rankings al comprobar que

3 Pierce, K. (2005) Web Site Usability Report for Harvard University. Minneapolis: Capella University.

' Teichler, Ulrich (2011). The Future of University Rankings. En Shin, Jung, Toutkoushian, Robert K. y Teichler,
Ulrich (Eds.), University Rankings. Theoretical Basis, Methodology and Impacts on Global Higher Education,
London y New York: Springer, 259-265, citado por Lopez Leyva, S. "La calidad de las universidades publicas
estatales en México desde la perspectiva de un multi-ranking", en Revista de la Educacion Superior, Vol. XLII (2),
No. 166 Abril - Junio de 2013, pp. 57 — 80. Ciudad de México: Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones
de Educacion Superior.

15 1 épez Leyva, S. "La calidad de las universidades piblicas estatales en México desde la perspectiva de un multi-
ranking", en Revista de la Educacion Superior, Vol. XLII (2), No. 166 Abril - Junio de 2013, pp. 57 — 80. Ciudad de
México: Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior.
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las universidades latinoamericanas, y entre ellas, las universidades de México, prestan
atencion a los rankings e incluso publican resultados en los casos en que sea favorable
para el posicionamiento y publicidad de su oferta. Hemos ubicado mayores referencias a
las noticias de ranking universitario en las webs de las universidades latinoamericanas
que en la Universidad espafiola.

La alusion a los rankings en todos los casos, como hemos afirmado anteriormente,
establece una relacion con el perfil de excelencia, calidad y buen servicio académico
que las universidades intentan transmitir. En especial en los casos en que se situan en
grados destacados de las listas publicadas en rankings de peso regional e internacional.

Durante la investigacion hemos observado vertientes diversas en el surgimiento de
nuevas propuestas internacionales que emergen como referentes en la clasificacion de
las universidades. De acuerdo a Lopez Leyva (2013: 59) a nivel regional en América
Latina, dos fuentes de tipo ranking han aportado datos de distinto perfil sobre el sistema
universitario regional. El ranking Iberoamericano SIR'®, calculado y promovido por el
SCImago Research Group'’, cuya principal variable de atencion la constituye la funcién
de investigacion que realizan las instituciones. Y el ranking web de universidades
(Webometrics), desarrollado desde 2004 por el laboratorio de Cibermetria del Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas de Espafia, el cual se basa en la presencia que
tienen las instituciones de educacion superior en la web. Este ltimo ranking fue util en
el proceso de digitalizacion de las universidades, y ha caido en desuso.

De acuerdo al Grupo Internacional de Expertos en Rankings (CHE: 2006), son, los
principios sobre los cuales debe funcionar un ranking son: la atencion al caracter
multidimensional de las universidades, teniendo en cuenta las distintas misiones de las
mismas; el respeto por la perspectiva del usuario, potenciando las aplicaciones web
que permitan al ciudadano expresar sus preferencias y que estas sean tenidas en
cuenta; ofrecer una vision global, siendo exhaustivos y cubriendo todas las
instituciones, no solo una élite reducida de las mismas; atender a la diversidad, teniendo
en cuenta que las actividades y el presupuesto de las instituciones son muy variables; el
reconocimiento de la variedad de disciplinas, para medir el desempefio tanto a nivel de
institucion como a niveles mas desagregados, por campos del conocimiento;
Independencia, asegurando que el ranking es desarrollado e implementado por una
institucion independiente, no por una instituciéon publica ni de educacidon superior;
sostenibilidad, en el tiempo y financieramente, que no requiera cobrar a los estudiantes
por el uso de los rankings (Pérez, 2014)'®.

Muy por encima de los anteriormente mencionados, y de impacto internacional, con un
importante seguimiento de la comunidad universitaria latinoamericana, encontramos el
denominado Ranking de Shanghdi. Uno de los rankings mas incisivos tanto a nivel

6 http://www.scimagoir.com/pdf/iber/SCImago%20Institutions%20Rankings%20IBER %20es.pdf.

'7 http://www.scimagoir.com/.

'8 Pérez, F. (dir.) (2014) Rankings ISSUE. Indicadores sintéticos de las universidades espafiolas. Valencia: Fundacién
BBVA.
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regional como internacional, y con una fuerte incidencia para el posicionamiento global
de las universidades.

El Ranking de Shanghai funciona desde 2003. De la mano de la expansion de Internet,
este ranking mundial de universidades constituye actualmente el de mayor influencia,
incluso en América Latina. Por la proximidad con las universidades norteamericanas, y
el creciente intercambio académico que tiene México con Estados Unidos, el “ranking
de Shanghai” es uno de los marcos de referencia que consideramos como marco
emergente para la clasificacion de las universidades, de acuerdo a unos indicadores,
donde la cuestion de la innovacion universitaria y la tecnologia son tdpicos
fundamentales.

4.2.1. El ranking de Shanghai como referente global
emergente

La génesis de este ranking tiene su inicio en el afio 2003 en la Universidad de Shanghai
por la busqueda de identificar los perfiles de desempefio de las universidades a nivel
mundial.

“The Academic Ranking of World Universities (ARWU) is first published in June
2003 by the Center for World-Class Universities and the Institute of Higher
Education of Shanghai Jiao Tong University, China, and then updated on an
annual basis. ARWU uses six objective indicators to rank world universities,
including the number of alumni and staff winning Nobel Prizes and Fields
Medals, number of highly cited researchers selected by Thomson Scientific,
number of articles published in journals of Nature and Science, number of
articles indexed in Science Citation Index - Expanded and Social Sciences
Citation Index, and per capita performance with respect to the size of an

. . . 19
institution” .

9 Sitio Web ARWU. http://www.arwu.org/aboutARWU jsp Extraido el 19/01/10. Traduccion del texto: El Ranking
Académico de Universidades del Mundo (AMRU) es publicado por primera vez en junio de 2003 por el Centro de
Universidades de Clase Mundial y el Instituto de Educacion Superior de la Universidad Jiao Tong de Shanghai,
China, y se actualiza con una periodicidad anual. AMRU utiliza seis indicadores objetivos para clasificar
universidades del mundo, incluyendo el nimero de alumnos y profesores que hayan ganado Premios Nobel y
Medallas Fields, el nimero de investigadores altamente citados seleccionados por Thomson Scientific, el nimero de
articulos publicados en revistas de la Naturaleza y la Ciencia, el nimero de articulos indexados en Science Citation
Index - Ampliacion y Social Sciences Citation Index, y por el rendimiento per capita con respecto al tamafio de una
institucion.
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Figura 12a. Sitio Web ARWU en 2010. Portada.
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Figura 12b. Sitio Web ARWU en el curso 2013/2014. Portada.
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Sobre la primera divulgacion del listado creado por la Universidad de Shanghai, el
impacto fue inesperadamente alto.

“El Ranking Académico de Universidades del Mundo (Academic Ranking of
World Universities, ARWU) -una de las clasificaciones mas prestigiosas con la
de The Times- tiene en cuenta los trabajos de investigacion publicados, los
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premios Nobel en plantilla docente y ex alumnos y si sus miembros son autores
de articulos cientificos muy citados” (Aquevedo, 2010)°.

Actualmente, ARWU constituye una organizacion independiente, que desde 2009 viene
desarrollando la actividad de evaluacion de las universidades de todo el mundo, a partir
del modelo creado por la Universidad de Shanghai. En su sitio web oficial, ARWU cita
el apoyo, punto de vista y critica, de distintos exponentes mundiales y personalidades de
la academia, de referencia internacional.

“A survey on higher education published by The Economist in 2005 commented
ARWU as ‘the most widely used annual ranking of the world's research
universities *!. Burton Bollag, a reporter at Chronicle of Higher Education
wrote that ARWU ‘is considered the most influential international ranking .
(...) Chancellor of Oxford University, Chris Patten, said ‘the methodology looks
fairly solid ... it looks like a pretty good stab at a fair comparison.’”” Professor
Simon Margison of University of Melbourne commented that one of the strengths
of ‘the academically rigorous and globally inclusive Jiao Tong approach’ is
‘constantly tuning its rankings and invites open collaboration in that”*. The
ARWU and its content have been widely cited and employed as a starting point
for identifying national strengths and weaknesses as well as facilitating reform
and setting new initiatives. Bill Destler, the president of the Rochester Institute
of Technology, drew reference to the ARWU to analyze the comparative
advantages that the Western Europe and US have in terms of intellectual talent
and creativity in his publication in the journal Nature”™. Martin Enserink
referred to ARWU and argued in his paper published in Science that ‘France's
poor showing in the Shanghai ranking ... helped trigger a national debate about

2 Weblog Ciencias Sociales Hoy. Referencias sobre el autor del Blog: Eduardo Aquevedo es “Ph.D. Master y
Doctorado en Ciencias Econdémicas en la Universidad de Paris VIII, Francia. Profesor de Economia del Desarrollo en
la Univ. de Paris VIII entre 1983 y 1993. Profesor Titular de Sociologia y Economia en la Universidad de
Concepcion, Chile, durante el periodo 1993-2006. Profesor Titular en la Universidad Academia de Humanismo
Cristiano (UAHC), Chile, entre 2007-2009. Profesor Universidades ARCIS y Bolivariana, Chile, desde 2009. Ex
Presidente de la Asociacion Latinoamericana de Sociologia (ALAS), entre 1999 y 2001.”
https://aquevedo.wordpress.com/tag/ranking-shanghai/ ; consulta realizada el 23/08/10.

21 A world of opportunity. (2005). The Economist, Vol. 376. Issue 8443, p14-16.
http://www.economist.com/surveys/displaystory.cfm?story_id=E1_QPQDDDYV Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU . jsp ; consulta realizada el 19/01/10

22 Group endorses principles for ranking universities. (2006, June 9). Chronicle of Higher Education.
http://chronicle.com/article/Group-Endorses-Principles-for/25703 Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU jsp ; consulta realizada el 19/01/10.

2 Chris Patten's speech. (2004, February 5). Guardian.
http://www.guardian.co.uk/education/2004/feb/05/highereducation.tuitionfees! Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU jsp ; consulta realizada el 19/01/10.

 Marginson, S. (2007). Global university comparisons: the second stage. Paper presented at the Symposium on
International Trends in University Rankings and Classifications, 12 February 2007, Griffith University, Australia.
http://www.griffith.edu.au/conference/university-rankings/content-papers.html. Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU jsp ; consulta realizada el 19/01/10.

% Destler, B. (2008). A new relationship. Nature, 453, p853-854.
http://www.nature.com/nature/journal/v453/n7197/full/453853a.html Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU jsp ; consulta realizada el 19/01/10.
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higher education that resulted in a new law... giving universities more
126 27
freedom .
Se comprueba que los criterios del Ranking de Shanghai expresan la vision transversal
de la investigacion y la innovacién de todos los componentes y miembros de la
Universidad.

Figura 13. Captura de pantalla. Definicion de indicadores ARWU.

Indicators and Weights for ARWU

Criteria Indicator Code  Weight
Quality of Education ~ Alumni of an institution winning Nobel Prizes and Fields Medals Alumni 10%
) Staff of an institution winning Nobel Prizes and Fields Medals Award 20%
Quality of Faculty - : ; ; ; o
Highly cited researchers in 21 broad subject categories HiCi 20%
Papers published in Nature and Science* N&S 20%

Research Output Papers indexed in Science Citation Index-expanded and Social Science

0,
Citation Index PUB 20%
Per Capita Performance  Per capita academic performance of an institution PCP 10%
Total 100%

* For institutions specialized in humanities and social sciences such as London School of Economics, N&S is not considered,
and the weight of N&S is relocated to other indicators.

Fuente: http://www.arwu.org/ARWUMethodology2010.jsp. Fecha de consulta: 26/01/2010

A través de ARWU realizamos el seguimiento de evolucion del ranking, cursos
académicos 2010/2011 a 2013/2014, y permanece el predominio de las Universidades
estadounidenses y anglosajonas encabezadas por la Universidad de Harvard.

Atendiendo al “top ten” del ultimo ranking mundial (afio 2013)*®, se observan dos
universidades europeas: Cambridge (lugar 5) y Oxford (lugar 10).

% Enserink, M. (2007). Who Ranks the University Rankers? Science, Vol. 317. no. 5841, p 1026-1028.
http://www.sciencemag.org/cgi/content/full/317/5841/1026 Citado en el Sitio Web ARWU.
http://www.arwu.org/aboutARWU.jsp ; consulta realizada el 19/01/10.

7 Sitio Web ARWU. http://www.arwu.org/aboutARWU.jsp ; consulta realizada el 19/01/10.
% http://www.shanghairanking.com/ARWU2013.html.
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Figura 14. Captura web del Ranking de Shanghai relevado a finales de 2010.
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7 Princeton University Americas 6 = 6 564 848 611 433 443 655 608
8  Columbia University Americas 7 B 7 707 674 562 476 699 321 604
9 University of Chicago Americas 8 = 8 655 839 509 398 505 400 573

Fuente: http://www.shanghairanking.com

Figura 15. Captura web del Ranking de Shanghai, relevado a fines de 2013.

Academic Ranking of World Universities 2013

Ranking Methodology Stati

o nsttaton: e M

1 Harvard University - 1 100 100
2 Stanford University L = 2 726 40

3 University of California, Berkeley -— 3 713 67.8
4 Massachusetts Institute of Technology (MIT) - 4 711 68

5 University of Cambridge =i 1 69.6 79.1
6 California Institute of Technology - 5 629 478
7 Princeton University L = 6 61.9 529
8 Columbia University - 7 598 66.1
9 University of Chicago -_— 8 57.1 609
10 University of Oxford = 2 559 51.8

Fuente: http://www.shanghairanking.com

La primacia de los indices norteamericanos se podria explicar por el despliegue de
iniciativas cientificas y tecnoldgicas, factor que podria despejar al mismo tiempo el
fenomeno de la fuga de cerebros en Espana (2014), pais que sufre una alta fuga hacia
EEUU especialmente de las potenciales plantillas de cientificos de 25 a 35 afios,
repitiendo la migracién que sufriera primero América Latina a fines del siglo XX a
favor de EEUU. Por otra parte, el pais norteamericano continia apostando por la
inversion en la Universidad (2.3% en EEUU) mayor en porcentaje a la inversion
promedio en PIB de Europa (1,1%). En estado de crisis, se torna mas dificil responder a
estos indices.

De la mano de su prestigio, suma otro aspectos factible de analizar en la situacion actual
de las universidades como Harvard, va relacionado a la filosofia innovadora de la
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institucion, que sitia en el centro de su organizacion el aporte de las personas, al
proyecto y caudal cientifico de la comunidad académica, lo que hace atractivo a los mas
jovenes, formar parte de su Comunidad académica. En este sentido, coincide que las
mejores universidades del mundo, de acuerdo a la clasificacion de ARWU, han
desarrollado la capacidad de expresar especialmente en los entornos virtuales y sedes
online, su identidad, mision, y sentido, a través de la imagen web.

4.2.1.1. Lo mejor del ranking mundial de universidades visto
desde la web de la Universidad. Harvard: filosofia de la
organizacién y proyeccién a través de Internet”

El Sitio Web de una organizacion suele ser el primer contacto que establece un usuario
con anterioridad a la visita fisica, y por lo tanto cobra envergadura como representacion
institucional.

El ranking mundial de universidades otorga a la implicacion de la tecnologia web un
lugar importante en los indicadores y su puntuacion.

Incluimos este apartado con la idea de hacer visible en nuestro estudio, la configuracion
de la web de la mejor universidad del mundo —seguin ARWU- que tiene un rol de
liderazgo en la comunidad internacional, incluso en los formatos de otras webs
universitarias que han ido cambiando, evolucionando, innovando con la web, en la
blusqueda de una mayor personalizacion, interacciéon con el usuario y sentido de
pertenencia.

% Las capturas de pantalla de Harvard University, que exponemos han sido realizadas entre agosto de 2010 y abril de
2014, situando aqui representativas del inicio y finalizacion del seguimiento.
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Figura 16. Captura de la web Universidad de Harvard (2010). Mensaje’’ de
bienvenida desde el gobierno universitario.

ABOUTH

Hello, and welcome
to Harvard. People make a
SEARCH 4 university great, so whether

MAIN
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current student, professor,
BIOGRAPHY researcher, staff member,
e grad.u.ate, paren.t, neighbor, or
visitor, your interest and
enthusiasm are valued and
appreciated.

NEWS & EVENTS

HISTORY

MULTIMEDIA

CONTACT DREW GILPIN FAUST

Fuente: Universidad de Harvard, 2010

Figura 17. Sitio web de Universidad de Harvard en 2014. Slide 1.

Apply Faculty Staff Students Alumni Parents Visitors Media SEARCH: ﬂ
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|
Read More... ‘rv‘,f | y

LF

Fuente: Universidad de Harvard, 2014. http://www.harvard.edu/ - v. e. 12 de abril de 2014°'

30 . . . . , . . .

“Hola y bienvenidos a Harvard. La gente hace una gran universidad, asi que si usted es un estudiante prospectivo,
actual estudiante, profesor, investigador, miembro del personal, de postgrado, padre, vecino o visitante, su interés y
entusiasmo son valorados y apreciados.

DREW GILPIN FAUST. president@harvard.edu”
3! La fecha corresponde a la Gltima observacion realizada del conjunto de Webs universitarias de acuerdo al top ten

del ranking de Shanghai. Estas observaciones se iniciaron en octubre de 2009 a razon de una observacion a las webs
por trimestre, entre 2009 y 2014.
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Figura 18. Sitio web de Universidad de Harvard. Slide 2.

Apply Faculty Staff Students Alumni Parents Visitors Media SEARCH:
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chaos V
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Fuente: Universidad de Harvard, 2014. http://www.harvard.edu/ - v.e. 12 de abril de 2014

Figura 19. Sitio web de Universidad de Harvard. Slide 3.

Apply Faculty Staff Students Alumni Parents Visitors Media SEARCH: m

L@@I HARVARD  AboutHarvard ~+  Admissions &7 Aid ~  Schools - Resources & Offices ~
UNIVERSITY
GAZETTE NEWS EVENTS CONTACT HARVARD THE HARVARD CAMPAIGN GIVE

Rules of evolution

Fuente: Universidad de Harvard, 2014 - http://www.harvard.edu/ - v.e. 12 de abril de 2014
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Figura 20. Sitio web de Universidad de Harvard. Slide 4.
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i 8. TV a sleep detriment in
Browse Student Information by School children, study finds

Fuente: Universidad de Harvard, 2014 - http://www.harvard.edu/students - v.e. 12 de abril de 2014

En las figuras 16, 17, 18, 19 y 20 se muestran capturas de imagen de la web oficial de la
Universidad de Harvard, que nos permiten apreciar como se proyecta, y expresa la
Universidad, priorizando la figura (contenido, afecto, misién) humana en las
dimensiones del entorno web, trascendiendo y denotando los logros de los miembros
universitarios. Esta filosofia visible a través del sitio oficial en Internet se ha mantenido
estable en el periodo 2009 — 2014, de acuerdo a las observaciones realizadas durante el
seguimiento de las universidades top ten de Shanghai.

Al parecer, la Universidad de Harvard asume el espacio publico de la web y construye
sus contenidos sobre un sentido de lo personal, directamente orientado a individuos que
aportan a la Comunidad con una clara intencién motivadora hacia el estudiante. Es una
vision y perspectiva algo diferente de lo que se podra observar en otras aplicaciones de
la tecnologia web en el ambito universitario global; recrea el sentido de pertenencia a la
Universidad integrando la dimensién persona y su contribucion a la comunidad
universitaria en una imagen portada que va renovando con regularidad en su sitio
virtual oficial. Entendemos que este estilo expresivo a través de la web en la
Universidad, refleja el espiritu de la sociedad del conocimiento.

En este caso, la web constituye una lograda sintesis que expresa los pilares de la

comunicacion, informacion, conocimiento producido, innovacion, energia colectiva,
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satisfaccion y usabilidad, principales soportes de la filosofia de Harvard (Pierce,

2005)2.

4.2.1.2. Presencia iberoamericana en el ranking mundial de
universidades

A nivel iberoamericano, segin los datos del Ranking de Shanghdi, en el caso de la
Universidad espafola se observa que se mantiene en la franja de los puestos 200 en
adelante (afio 2010), y esta ubicacidén se mantiene en el ultimo ranking publicado (2013),
con el liderazgo de la Universidad Autonoma de Barcelona, seguida de la Universidad
Auténoma de Madrid.

Figura 21. Captura web Universidad Autonoma de Barcelona.
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Estudiants UAB Futurs Estudiants Administracié i Serveis | Institucions i Empreses
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5] DOSSIER DE PREMSA LA UAB AL MON REVISTES m o o @ @
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ranquing mundial THE |
d’universitats joves Punt d'Informacié
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Il
publica Times Higher Education (THE), ?gel?dzar?yeolaﬁ:lavmresn
la UAB és en el Top 100 mundial de les ‘ Tel.: +24 93 581 11 11
univercitate de manve da SN anve a1 =

Fuente: http://www.uab.es - Ultima fecha de actualizacion de captura: 5/05/14

32 pierce, K. (2005) op cit.
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Figura 22. Captura web Universidad Autonoma de Madrid.
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| |
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= Oficina para la Participacio iantil= Plano Campus C = Plano Campus Medicina

= Direcciones = Colegio Mayor Juan Luis Vives

Fuente: http://www.uam.es - Ultima fecha de actualizacion de captura: 05/05/2014.

En cuanto a las universidades de América Latina, se confirma la situacidn establecida en
los rankings antecedentes (2010 a 2013 inclusive), relativa al predominio de
universidades brasilefias -la Universidad de Sao Pablo en particular- que se ubica en el

grupo de las 101 a 150 universidades a nivel mundial.

Figura 23. Captura web Universidad de Sao Paulo.
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Fuente: http://www.usp.br - Ultima fecha de actualizacion de captura: 05/05/2014.
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Las universidades mexicanas han mejorado su posicion en el ranking, ganando ubicacion

hacia las universidades que se encuentran entre el tramo 151 a 200 (afio 2013)%,
liderando la Universidad Auténoma de México (UNAM) que se encontraba
anteriormente posicionada en el tramo de las 500 primeras en el ranking 2010°*.

Figura 24. Captura web Universidad Autonoma de México.
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Noticias / Numeralia / Pagina del Rector / Patronato
Universitario / Publicaciones / Quiénes somos / UNAM
Global

DOCENCIA

Bibliotecas / Oferta académica / Sistema
Incorporado / Entidades académicas

INVESTIGACION

Bibliotecas / La ciencia en la UNAM / Servicios /
Entidades académicas

DIFUSION DE LA CULTURA

Agenda Cultural / Descarga Cultura / Directorio
cultural / Talleres y cursos

Teléfonos: 56-22-63-78y
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«Estudiantes

Admision / Becas / Estancias / Estudiantes
extranjeros / Oferta académica / Recursos
educativos / Servicios / Tramites
+Académicos

Aulas virtuales / Becas y estimulos / Calendario
Académico / Estancias / Normatividad / Servicios /
Servicios para docencia y tutoria

+Egresados y amigos de la UNAM
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Gobierno / IES y Centros de 1+D / ONGs
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Fuente: http://www.unam.mx. Ultima fecha de actualizacién de captura: 05/05/2014

La tendencia global, y particularmente en nuestras dos universidades cercanas en las
que nos movemos, si bien se observa un incremento visual paulatino que intenta
expresar el protagonismo de las personas en las organizaciones™, en las webs
universitarias aun se prioriza la presentacion textual abigarrada; presentan multiples

contenidos en formato modular, introducen la informacioén explicita de eventos, o
cuestiones institucionales de agenda y de primera mano de interés a distintos

componentes de usuarios.

33 Sitio Web Oficial Ranking de Shanghai http://www.shanghairanking.com/ARWU2013.html.

* Aquevedo, E. (2010) op. cit.

3% Mediante publicaciones esporadicas de méritos de individuos o grupos e introduciendo aplicaciones interoperables

con redes sociales.
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4.3. El ranking ISSUE’® (Proyecto “U-RANKING”) de
universidades espaiolas: indices en innovacion y desarrollo
tecnoldgico

El denominado Proyecto U-Ranking publicé su primera edicion durante el ano 2013
como iniciativa de promocion de la innovacion, desarrollo y calidad de las
universidades espafiolas, en el ambito de la Fundacion BBVA y el Instituto Valenciano
de Investigaciones Econdmicas (Ivie) con la colaboracion del Observatorio TUNE
compuesto por investigadores de la «Alianza 4U» (Universidad Carlos III de Madrid,
Universidad Auténoma de Madrid, Universitat Autonoma de Barcelona y Universitat
Pompeu Fabra), y de investigadores expertos en andlisis del sistema universitario de
diez universidades espafiolas®’.

Segun sus disefiadores, el ranking disefiado en exclusiva para Espafia, responde a un
perfil innovador, en primer término al ordenar las universidades publicas espafiolas
incorporando no sdlo las actividades de investigacion, sino también actividades
docentes y aquellas de innovacion y desarrollo tecnoloégico. En segundo término, ofrece
clasificaciones de las universidades desagregadas por campos del conocimiento y este
aporte permite a los usuarios construir rankings personalizados de titulaciones, con el
fin de facilitar informacién para elegir estudios.

El proyecto ISSUE considera que un ranking de universidades que aspire a considerar
todas sus actividades se debe estructurar a partir de distinguir las tres grandes
dimensiones siguientes:

- Docencia

- Investigacion

- Innovacion

- Desarrollo tecnologico

La aplicacion de tecnologia para el relevamiento y procesamiento de datos de acuerdo a
indicadores hizo viable la obtencioén de informacion de medio centenar de universidades
publicas, con un criterio de sencillez y evitando incorporar un excesivo nimero de
indicadores. De acuerdo a un criterio de simplicidad (no banal) el ranking construye el
estudio sobre cuatro 4mbitos:

- Recursos disponibles

- Produccién obtenida

3 Indicadores Sintéticos del Sistema Universitario Espaifiol.

37 Universidad de Alicante, Universidad Pablo de Olavide, Universidad de Granada, Universidad de Jaén,
Universidad de Zaragoza, Universitat Jaume I, Universidad Miguel Hernandez de Elche, Universitat Politécnica de
Valéncia, Universidad Auténoma de Madrid y Universitat de Valéncia.
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- Calidad (sobre todo de los resultados y de recursos y procesos)

- Internacionalizacion de las actividades

A pesar de considerar prioritarios los resultados obtenidos en cada dimension (docencia,
investigacion, innovacion, desarrollo tecnoldgico), se aplican otras cuestiones
relacionadas a los procesos de logro de esos resultados, la eficiencia, la cuestion del
usuario.

Figura 25. Componente innovador del ranking orientado al usuario.

INFORMACION

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a la fundamentacion del Proyecto, el objetivo del ranking es presentar al
usuario de la web una herramienta sencilla e intuitiva que minimice el numero de clics
necesarios para obtener la informacion relevante, que es sobre todo el correspondiente
ranking.

Un concepto que nos interesa e incorpora el ranking es el de procedimiento amigable
con los usuarios, para referirse a la cercania y empatia con quienes son los destinatarios
finales de este tipo de conocimientos construidos por los rankings. A través de
procedimientos que acerquen la percepcion y maneras de ejecucion del usuario en los
modos de buisqueda y personalizacion de la informacion, cruzando contenidos sobre lo
académico o bien sobre aspectos relacionados a cuestiones que hacen otros
componentes del entorno de una universidad, a fin de construir un mejor conocimiento
sobre una institucion en particular, y/o compararla.

“La opinion sobre cudndo se ha logrado que el procedimiento sea amigable con
los usuarios debe tener también en cuenta su punto de vista. Por eso, para
poner en sintonia la herramienta con los usuarios potenciales mas frecuentes
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hemos realizado pruebas de la misma entre colectivos de estudiantes de 17-18
anos... A partir de estas pruebas se han efectuado las correcciones necesarias
de la herramienta para acercarla mas a los usuarios y facilitar la comprension
de los resultados. La herramienta se presenta en la pantalla de la pagina web
del proyecto mediante la pestaiia Elige Universidad ™.

En este ultimo topico que exponemos sobre el ranking justificamos la pertinencia de
incorporar aqui este nuevo estilo de medicion para las universidades espafiolas. A la luz
de nuestra hipotesis, consideramos que al incorporar la perspectiva del usuario como
opcion de esta innovacion universitaria, se da un paso hacia la consideracion de la
importancia de girar la mirada hacia el mundo de las personas que obtienen los servicios
de la Universidad, y no restringidos a las cuestiones de tipo académicos o docentes, sino
por la incorporacion de informacidon y conocimiento sobre otros componentes que
afectan a sus niveles productivos como organizacién y comunidad de aprendizaje.

38 Pérez, F. (Dir.) (2014) Rankings ISSUE 2014. Indicadores sintéticos de las universidades espafiolas. Madrid:
Fundacion BBVA.
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Capitulo 5. El usuario entendido como referente clave en el
proceso de evaluacion de los servicios universitarios en la web

5.1. El usuario como destinatario final de la organizacion y
referente para la innovacion

A pesar de la obviedad, y lo comprensible que era entonces, el hecho de que el “ta” de
la revolucién tecnoldgica: el usuario, la persona, protagonizaba la nueva Internet, la
publicacion infinitamente mentada de la revista 7IME de diciembre de 2006, “Person of
the Year” — You. “Yes, you. You control the Information Age. Welcome to your world”
difundi6 definitiva y globalmente la realidad del usuario, el “tu”, como definidor de
tendencias en la Era de la Informacion, a propo6sito de la expansion de la web social, o
Web 2.0.

La publicacion de TIME puede interpretarse incluso como un manifiesto contra la
anterior web, lineal y cerrada, repleta de informacion y contenidos, al margen de toda
demanda... “como dijo David Weinberger en LeWeb3, ;qué hay mds endogamico que
esas webs de los 90 que vinicamente se vinculaban a si mismas?” (Dans, 2006)". Desde
el punto de vista de nuestra hipdtesis, por extension, /qué hay mas endogadmico que esas
organizaciones (v.g. grupos, universidades, técnicas o perspectivas) que unicamente se
vinculan a si mismas?

Este viraje radical sobre el usuario que evidencié TIME, acelerd el despliegue de la
movilizacion empresarial —y académica- preocupados por desarrollar contextos de
innovacion alternativos, a través de la investigacion centrada en la incorporacion del
usuario al disefio de los productos y los contenidos de tipo tecnoldgico, particularmente
aquellos servicios orientados a la gestion, organizacion, proveeduria, almacenaje, o
produccion de informacion que implicaban un intercambio del estilo proveedor - cliente
(en todos los ambitos).

Hasta el momento hemos expuesto los contenidos de nuestra investigacion orientados
por una vision transversal de la Universidad y sus referentes oficiales o publicamente
establecidos, como marco hacia una mayor comprension del objeto, entendiendo que el
ambito de los servicios al usuario dentro de la Universidad responde a un contexto y se
alimenta de ¢él, de acuerdo a su estructura, organizacion, recursos y filosofia de
desarrollo.

El estudio se centra ahora en la cuestion explicita del servicio universitario y por ende,
nos orientamos en la identificacion de esos otros factores implicados en la disrupcion
evidente acaecida en la forma y la metodologia con que la Universidad brinda hoy la
informacion y los contenidos a sus usuarios estudiantes, con incidencia directisima de la

' Dans. E. (2006) “La persona del afio en la revista Time eres TU”, en Blog de Enrique Dans.
http://www.enriquedans.com/2006/12/la-persona-del-anho-en-la-revista-time.html Fecha de consulta: 28/10/2009.
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inclusion de tecnologia de internet en el proceso de la gestion y la mediacion de cada
uno de los servicios.

Se pregunta Barnett (2008: 216) “;qué significa realmente ‘servicio’ en el mundo
académico del siglo XXI?” invocando una definicion de Peter Knight (2002), en que
diferencia entre las contribuciones de dentro de la institucion y las contribuciones a la
comunidad exterior a los muros de la institucion. (Barnett, 2008: 216 y 217).

En el caso europeo, hemos integrado una vision heredera y al amparo del proyecto del
EEES; en el caso latinoamericano, en respuesta a su realidad tan particular, a la
perspectiva regional y los estandares e influencia internacional en términos de calidad y
alcance del servicio, y todo ello sin embargo, con la constante de esta siempre
atravesados por las TIC.

En uno como en otro espacio, sobre aquellos servicios que miran hacia dentro o fuera de
la Universidad, el proceso de innovacién se inicia “para hacer frente a determinadas
presiones del entorno que aconsejan o determinan el cambio (...) [v] pueden percibirse
como algo decidido fuera de la universidad (...) o puede ser resultado de una decision
estratégica.” (Vizcarro, 2009: 17)°. Es alta la probabilidad de que se trate de procesos
complejos para la organizacion universitaria, en un contexto diverso como el actual; “un
mundo global en que la informacion, las tecnologias y la diversidad hacen de él un
mundo complejo que no puede abordarse de forma satisfactoria en clave de
simplicidad. Es un mundo que requiere mas informacion para poder participar en los
asuntos publicos propios de una ciudadania activa”. (Martinez, 2008: 11)*.

La realidad informacional del siglo XXI proporciona a través de tecnologias con
impronta social’, los medios cuya aplicacion e integracion efectiva permiten desarrollar
proyectos de cambio, de considerable envergadura.

No es la tecnologia la fuente del cambio per se, aunque debe convenirse que sin las
tecnologias de comunicacion basadas en la microelectronica, la informatica y la
digitalizacion de a informacion no existiria la sociedad en que vivimos, afirman Duart,
Gil, Pujol y Castafio (2008: 13). Los medios y las tecnologias han dejado de ser meras
herramientas preparadas para servir a quienes las usan, para convertirse en parte del
sistema cultural que las acoge (Pérez, 2003).

La Universidad como responsable de formacion, investigacion y desarrollo en el
mundo, “es una de las instituciones clave de la sociedad de la informacion, de la
sociedad red (...) como institucion educativa, creadora y difusora de conocimiento”

2 Barnett, R. (2008) Para una transformacién de la universidad. Nuevas relaciones entre investigacion, saber y
docencia. Barcelona: Octaedro.

? Vizcarro, C. (coord.)(2009) Buenas practicas en docencia y politica universitarias. Cuenca: Ediciones de la
Universidad de Castilla — La Mancha.

* Martinez, M. (ed) (2008) Aprendizaje servicio y responsabilidad social de las universidades. Barcelona: Octaedro.

° “Las herramientas que configuran esta tipologia de web se caracterizan por su potencial de intercambio de
informacion, interlocucion, dinamismo. Mas alla por tanto de la informacion estatica. Herramientas como el sistema
wiki o los blogs” (Duart, Gil, Pujol, Castafio, 2008: 120).
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(Duart, 2008: 30)°. A través de Internet se han generado las bases para el cambio que ha
llegado al seno de las universidades, transformdndola en su organizacion y
metodologias de trabajo. No unicamente como una mision orientada a la docencia
universitaria, o al ejercicio educativo dentro de los claustros. Con este basamento,
optamos en la investigacion plantear la innovacion universitaria en la vision transversal
de la organizacion y las personas, desde los servicios mediados por entornos
tecnologicos. Aunque al parecer sea ciertamente algo evidente la necesidad de construir
conocimiento en todos los niveles de la Universidad, sin embargo, son escasas las
publicaciones e investigaciones disponibles acerca de la innovacion universitaria en los
otros ambientes diversos a la docencia, y aun en menor medida centradas en la
innovacion mediante la inclusion de entornos digitales en cuestiones de servicios
universitarios online, ni a la innovacion explicita sobre la produccion de tales entornos.

En cambio, ubicamos investigaciones sobre la calidad de los servicios universitarios
fisicos, aunque no abundan en nuestro contexto idiomatico, han servido para comprobar
que todos ellos abordan la cuestion desde el punto de vista del usuario y disefian los
estudios de cara al usuario y destinatario directo de los servicios. Una referencia
explicita en contextos extranjeros, la investigacion de la Universidad de Islandia, sobre
la satisfaccion de los estudiantes usuarios de servicios de la Universidad. En espafiol,
dos ejemplos, de investigaciones sobre la calidad en los servicios de la Universidad, por
ejemplo, en el caso de la Universidad de Oviedo (2011) con un anélisis de la aplicacion
de los estandares de calidad denominados UNE standard 93. 200:2008, e ISO
9001:2008 y en la Universidad de Extremadura (2010) esta ultima investigacion
unicamente sobre el servicio de podologia que brinda la Universidad.

5.2. El wusuario en la perspectiva de los servicios de
informacion. Paradigma orientado al usuario

Optando por una perspectiva suficientemente valida para el abordaje de la cuestion de la
innovacion y la satisfaccion respecto de los servicios universitarios mediados por
entornos web, incorporamos cuatro marcos especializados, por un lado en la nocién de
usuario dentro de un mercado de posibilidades con aspectos de nuestro interés en la
teoria del marketing; por otro lado, la teoria y estudios de usos y necesidades en
relacion a los sistemas de informacion; en tercer lugar, los aportes de estudios sobre
disefio web y recursos digitales para la construccién de entornos orientados al usuario;
finalmente, la referencia a los estandares de calidad (ENQA e ISO 9001: 200) aplicados
a contextos informacionales para complementar la perspectiva sobre la centralidad de la
calidad en el servicio.

Desde el punto del marketing de servicios, nutrimos el abordaje sobre el binomio diserio
— usuario, con los aportes provenientes del area empresarial, fundamentalmente

® Duart, J. M., Gil, M., Pujol, M., Castaio, J. (2008) La universidad en la sociedad red. Uso de internet en Educacion
Superior. Barcelona: Ariel.
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mediante Zeithaml y Bitner (2002)” aunque nos negamos adoptar el uso lingiiistico de
“cliente” para sustituir al usuario estudiante, si entendemos util indagar desde las
disciplinas empresariales, la incidencia tecnoldgica y el cambio de perspectiva que ha
supuesto — y supone aun- innovar con TIC en contextos exigentes y dindmicos que
dependen en gran medida de la satisfaccion de la gente a través de los servicios
especificos que los caractericen.

Los servicios incluyen todas las actividades economicas cuya produccion no es un
producto fisico o de la construccion, por lo general se consumen en el momento en que
se produce, y proporciona un valor anadido en aspectos (como la convivencia,
entretenimiento, oportunidad, comodidad o salud) que esencialmente son
preocupaciones intangibles para quien los adquiere por primera vez (Zeithaml y Bitner,
2002). Se introduce la variante de servicio al cliente, siendo “el/ servicio que se
proporciona para apoyar el desemperio de los productos basicos de las empresas”
(2002: 4).

“Uno de los principales motivos por los cuales las empresas no cumplen las
expectativas de los clientes radica en la falta de entendimiento preciso acerca de cudles
son esas expectativas” (2002: 33) entendidas estas ultimas como las creencias
relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como estandares o puntos de
referencia contra los cuales se juzga su desemperio ... el conocimiento de las
expectativas del cliente constituye el paso mas importante para alcanzar un servicio de
calidad.

Todo proceso de innovacion debe comprometer calidad, y la calidad tiene estrecha
relacion con el conocimiento de las expectativas de usuario.

“La calidad se traduce en servicios eficaces, oportunos y transparentes que
. . ., . . 8
buscan siempre la innovacion y la mejora continua” (UDG, 2010)".

Sin embargo, Gnicamente las percepciones precisas de las expectativas del usuario, no
son suficientes para brindar un servicio de calidad superior. Otro prerrequisito es la
presencia del diserio del servicio y de estandares de desempeiio que reflejen esas
percepciones precisas (Zeithaml y Bitner, 2002: 238).

Desde el punto de vista de las percepciones del usuario, (cliente, segun Zeithaml y
Bitner, 2002) las formas en las que las personas evaltan el servicio, constituyen un
aporte a la evaluacion de la calidad del mismo.

“La satisfaccion [del usuario] en cuanto a un producto o servicio estd
influenciada significativamente por la evaluacion que hace él sobre las
caracteristicas del producto o servicio, y ... de la propia experiencia del
consumo” (Zeithaml y Bitner, 2002: 95).

7 Zeithaml, V., Bitner, M. (2002) Marketing de servicios. Un enfoque de integracién del cliente a la empresa. Ciudad
de México: Mc Graw Hill.
8 Universidad de Guadalajara (2010) Plan de Desarrollo Institucional. Informe Visién 2030, p. 41.
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Qué satisface al usuario. Incorporando factores situacionales y personales, se genera
segin los autores, en la integracion de cinco dimensiones: confiabilidad, la
responsabilidad, la seguridad, la empatia, y la existencia de tangibles.

Figura 26. Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Conggbilid Resigl)iggsab Seguridad Empatia Tangibles

Fuente: elaboracion propia.

La confiabilidad es posible al entregar lo que se dice o promete que contiene ese
servicio.

La responsabilidad, estar dispuestos a colaborar con el usuario prestando el servicio con
prontitud, eficiencia. Corresponde integrar aqui la nocion de flexibilidad y la capacidad
de personalizar el servicio.

La seguridad, implica inspirar buena voluntad y confianza, a través del conocimiento y
la cortesia que se expresa en el procedimiento, en especial cuando éste comporta
aspectos personales de la vida del usuario.

La empatia, implica tratar a los usuarios como personas, atendiendo cuidadosamente la
capacidad de ponerse en situacion del usuario, comprenderlos y expresar que ellos son
importantes para la organizacion y que son entendidos dentro del entorno donde se
brinda el servicio.

Los tangibles, son aquellos objetos o componentes que hacen a la representacion fisica
del servicio, es la apariencia con la que se encuentra el usuario al acudir a la institucion,
por ejemplo, el espacio fisico de la recepcion en la Universidad, el personal que lo
atiende, los materiales que se usan para acompanar el procedimiento de un servicio. Los
tangibles acompanan y refuerzan el grado de satisfaccion siempre y cuando vayan
acompafiados por las otras dimensiones en las que el usuario espera una amplia
correspondencia y atencion.
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“Tan solo la Web y el comercio electronico revolucionaran la manera en que se
brindan los servicios a los clientes y cambiaran la relacion tradicional entre
cliente y compariia” (Zeithaml y Bitner, 2002).

Los servicios que se brindan a través de canales electronicos implicarian segun estos
autores beneficios y al mismo tiempo nuevos retos para la organizacion.

Figura 27. Beneficios y retos para la organizacion orientada al usuario en Internet.

Beneficios Retos
Estandarizaci Usuario
= on = activoy
exigente
Requiere
Costo control
Distribucio Excesiva
- n = estandariza
cion
Liblc iIIbICIIIUIIi.
| eleccion/ 1 de
personaliz competidor
RU;.I Ua;il [il| I;.
1 acion
inmediata del

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeitham! y Bitner, 2002

Pueden considerarse beneficios, la entrega constante de servicios estandarizados; el
bajo costo; el incremento de comodidad para el usuario; la amplia capacidad de
distribucion que adquiere la organizacion; sobre cada servicio online el usuario puede
elegir opciones y existe a su vez la posibilidad de personalizar componentes; la pronta
retroalimentacion respecto del usuario.

En tanto, sobre los retos originados en el cambio del modelo, en primer lugar, los
usuarios son activos, dejando de ser pasivos o per se receptivos’; falta de control sobre
el ambiente electronico lo que requiere instrumentar el seguimiento; no es posible
personalizar servicios que sean extremadamente estandarizados; el entorno requiere
cambios en la conducta del usuario durante el proceso de adquisicion del servicio; los

® A decir de Carroll (1987), el hecho de que el usuario se ha vuelto un usuario activo, lo ha vuelto una
paradoja para los sistemas, demostrando el poco fundamento empirico de las tendencias que han
pretendido una manipulacién instrumental de la actividad del usuario. Fuente: Articulo “Interfacing
Thought: Cognitive Aspects of Human-Computer Interaction”, Cambridge, MA, MIT Press, pp. 80-111.
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aspectos ligados a la seguridad informatica requieren mayor vigilancia sobre el entorno
electrénico; se incrementa la competencia proveniente de otros ambitos geograficos de
gran amplitud.

Desde el punto de vista del estudio de usos y necesidades en relacion a los sistemas de
informacion, hemos abordado la cuestion de los servicios universitarios que basan la
resolucion y entrega, sobre paquetes de informacién disponibles al universitario en la
web.

Hemos trasladado aqui la reflexion y aportes de Gonzalez (2005)'’, centrados en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios en el contexto de sistemas de
informacion fisicos, por ejemplo, las bibliotecas, para entender nosotros la 16gica del
modelo orientado al usuario, contrario como veremos con la autora, respecto del modelo
orientado al sistema preocupado uUnicamente en despachar un conjunto de contenidos
que el sistema considera utiles al usuario y en todo caso, una cuestion de
responsabilidad del usuario estudiante, el acceso y la apropiacion.

De acuerdo al paradigma en el que nos situemos, el concepto de informacion tendra uno
u otro sentido y definicion. Aunque el diccionario del espafiol define “informacién”
como accion y efecto de informar, incorporando al mismo tiempo sendas definiciones
de acuerdo al contexto y aplicacion, en el estudio de los sistemas de informacion, el
concepto de informacion ha adquirido en los ultimos tiempos nuevos significados que
generaron un cambio de perspectiva. Por ejemplo, un estudio tipico planteado desde la
perspectiva del sistema era aquel que investigaba tnicamente la cantidad de veces que
un usuario utilizaba determinado sistema, servicio o documento, o qué barreras
afectaban su utilizacioén. Por tanto la informacion aqui era la porcion de la realidad
externa que se correspondia objetivamente con la necesidad interna de informacion del
usuario, observado este como un sistema de procesamiento informativo. Desde este
punto de vista la informacion se veia como algo objetivo, una mercancia o cosa, que
reflejaba una correspondencia exacta con la realidad, con un significado constante y
por lo tanto que transmitia ese mismo significado a todo tipo de usuarios (Gonzélez,
2005: 63). Es decir estamos ante una vision tan tradicional de la relacion informacion —
usuario, como en su momento, de la relacion de la antigua internet (1.0) donde el
usuario accedia a las paginas web pasivamente, para bajar informacion sin posibilidad
de incidir de alguna forma.

A fines de la década de los 90, sobreviene una fuerte defensa de los procesos de
interaccidon que se crean cuando el usuario accede a la informacion, introduciendo una
apreciacion subjetiva del concepto informacion. En la consideracion de este proceso se
tiene presente el rol activo del usuario, quien tiene unas necesidades tanto cognitivas,

1 Gonzélez, A. (2005) Los estudios de necesidades y usos de la informacién: fundamentos y perspectivas actuales.
Gijon: Trea.
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como afectivas y fisiologicas y que todas ellas condicionan sus necesidades de
informacién y la posterior conducta que emprenda para su obtencion (Wilson, 1981)'".

El paradigma orientado al sistema fuente del servicio de informacidon consideraba al
usuario como un sistema de procesamiento que automadticamente asimilaba la
informacion que le proporcionaba el sistema y lo relevante en los estudios de
satisfaccion de usuarios unicamente se centraba en el interés de como se comportaba el
sistema proporcionado ante una solicitud de informacion.

El advenimiento de un nuevo paradigma en los estudios de necesidades y usos introdujo
al contrario, otros aspectos que influyen en el modo en que los usuarios perciben sus
necesidades informativas. Especialmente tiene en cuenta el contexto o situacion, y la
conducta de busqueda de informacion, es decir establece la cuestion del conocimiento
del perfil de las necesidades del usuario; indagar acerca de como se comporta el usuario
ante los contenidos, comprendiendo cudl es el contexto que rodea a este usuario con un
perfil particular, integrandolo en el modelo de pensamiento para la planificacion de los
servicios y su mejora. En cuanto a la conducta de busqueda, considerarlas permite
prever posibles barreras que el usuario encuentra cuando realiza una busqueda, o bien
prever otras dificultades dentro del servicio, que podrian mejorarse conociendo con
mayor profundidad la percepcion y perfil del usuario.

Figura 28. Componentes asociados a las necesidades y expectativas del usuario.

conducta contexto

de

Perfil del usuario
(necesidades y expectativas)

Fuente: elaboracion propia.

Uno de los aspectos relativos a la cuestion de necesidades y usos por parte de las
personas concretas, que nos ha interesado sefialar aqui, expone la diferencia entre los

" Wilson, T. (1981) “On user studies and information needs”, Journal of Documentarion, vol. 37, n° 1, 3-15, citado
por Gonzalez, A. (2005) op cit.
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conceptos de necesidad, deseo, demanda y uso. Citando a Soergel (1985), Gonzalez
(2005) desagrega cada uno, y nosotros lo hacemos extensivo aqui a la idea de
necesidad, deseo, demanda y uso de los servicios, puesto que en el caso de nuestra
investigacion se gestiona especialmente informacién a través de los servicios a los que
accede el estudiante.

Distingue Sorgel (1985) que la necesidad de informacion tal y como es percibida por el
usuario recibe el nombre de deseo; cuando esa carencia informativa es percibida por
otros y reconocida objetivamente a través del analisis de problemas se habla de
necesidad. De ahi que no siempre coincida la percepcion — deseo, con la definicion de
las necesidades que hay que satisfacer.

Figura 29. Etapas, sentimientos y acciones del proceso de bisqueda de

informacion.

F=EE

Fuente: elaboracion propia en base a Kuhlthau,1993, cita Gonzalez (2005: 113)

En cuanto a la relacion entre necesidad, deseo y demanda, se debe considerar que antes
de que un usuario tome la decision de realizar una demanda a un sistema de
informacion, se genera un proceso previo; primero, el usuario percibe determinada
informacion o contenido, como necesario; segundo, decide buscarlo pensando que el
esfuerzo de hacerlo vale la pena por el beneficio de la obtencién de lo que busca;
tercero, salva las barreras que pueda encontrar en el procedimiento de acceso a lo que
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busca; y finalmente, optara por aquel sistema formal que considere podra atender sus
demandas, es decir lo considera util, eficaz y de calidad respecto a la capacidad de
respuesta eficaz a su problema.

El proceso de resolucion orientado a la busqueda de informacion desde el punto de vista
del usuario, responde en general al menos a seis etapas.

El andlisis del comportamiento de busqueda y desempefio del usuario en los entornos
online, ha permitido establecer algunas correspondencias importantes y la capacidad de
predecir algunas conductas futuras del usuario, en relacion al tipo de entorno y sus
caracteristicas.

Segun Castafieda y Luque (2008) la satisfaccion es una variable esencial en la
formacion de fidelidad en el contexto electronico, con un efecto positivo y alto sobre la
confianza del usuario en el sitio web, un efecto directo sobre el compromiso de lealtad,
y lo mas importante, una proyeccion de ese sentimiento de confianza que se traslada al
contexto fisico de esa organizacion, marca, servicio o producto.

En el entorno de los servicios mediados por entornos web, la satisfaccion, la eficiencia y
la eficacia, definen el grado de usabilidad que obtiene el usuario, segiin Cobo (2009). La
referencia al concepto de usabilidad (“usability” en inglés) desde su primera aplicacion
por John Bennet en 1979'% se orienté a definir de alguna manera si algo funciona
correctamente, es eficaz, facil de usar y con ello se obtiene los resultados esperados. En
el ambito web, tiene directa referencia a la relacion del usuario con el funcionamiento
del sitio.

12 John Bennet introduce el concepto asociado a la eficiencia humana en sistemas interactivos, en el articulo “The
Commercial Impact of Usability in Interactive Systems”- Infotech International.
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Tabla 4. Relevancia de componentes en la definicion de usabilidad por autor.

Facilidad de Rapidez Interactividad
navegacion
Agarwal & Venkatesh (2002) v v
Barnes & Vidgen (2001) v v
Lewis (1995) v
Loiacono, Watson, & Goodhue v v
(2002)
Nielsen (1999) v
Palmer (2002) v v v
Raquel (2001) v v
Tilson, Dong, Martin, & Kiele v
(1998)
Venkatesh & Ramesh (2006) v v

Fuente: Wang y Senecalb, 2007"

Segun Wang y Senecalb (2007), de la totalidad de componentes asociados a la
usabilidad de un sitio web por los principales teoricos especializados en la tematica de
la usabilidad, se destaca la facilidad de navegacion. La mayoria de investigaciones
desarrolladas por los autores de referencia que mencionan Wang y Senecalb (2007)
(Tabla 4) identifican la facilidad de navegacion y a su vez este valor tiene estrecha
relacion con el tiempo y esfuerzo que requiere un usuario para resolver lo que espera en
el entorno. La velocidad que insume estar en un sitio web para resolver un servicio, no
es un dato menor, pues permitiria a los usuarios una obtencion rapida de lo que buscan o
de un producto, reduciendo la incertidumbre y el sentimiento de confusion al que
haciamos referencia arriba al sefialar las etapas del proceso de busqueda de informacién.

La sensacion negativa generada por la experiencia de espera, se traslada a la evaluacion
de la pagina web; a mayor tiempo insumido para resolver un servicio en la web, el
usuario genera una percepcion negativa que se trasladara al entorno fisico de la

13 Wang, J., Senecalb, S. (2007) “Measuring Perceived Website Usability”, Journal of Internet Commerce. Volume 6,
Issue 4; pp. 97-112.
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organizacion, del mismo modo que referiamos sobre la satisfaccion, en este caso
tratdndose de la situacion emocional opuesta.

Es posible especificar actualmente con mayor precision, los componentes de la
usabilidad, desagregandolos a su vez en los aspectos sobre los cuales construir una
relacion eficiente, eficaz y satisfactoria respecto del usuario. Siguiendo a Cobo (2009),
incorporaremos a la facilidad de interaccion, tres elementos mas que aportan a la
usabilidad del entorno, como incremento de satisfaccion del usuario: la comodidad,
aceptabilidad, confianza y actitud positiva del usuario generada por el agrado, es decir,
la cercania que logra el sistema respecto del usuario.

Figura 30. Caracteristicas asociadas a la satisfaccion del usuario en el uso de

entornos web.

Web
AMIGABLE

Rapidez satisfactoria Claridad

Fuente: Elaboracion propia

En sintesis, desde el punto de vista del uso del entorno web, en la busqueda de un
contenido, producto o resoluciéon de un servicio, el usuario espera una interaccion
eficiente con el sistema, asi como una web amigable, con buenos niveles de usabilidad.
Esto significa que el usuario puede acceder mediante un procedimiento sencillo,
encontrando una respuesta rapida del sistema, con claridad a nivel de lenguaje,
presentacion y disefio, con buenos niveles de empatia. La empatia entorno — usuario,
lograda mediante el desarrollo de procedimientos comprensivos, flexibles, que parten
del conocimiento del usuario, su perfil, previendo las correspondencias de resolucion
que puede solicitar el usuario en el marco de los servicios definidos en el ment, y las
opciones que tiene configuradas el servicio que solicita. Un elemento de incremento de
la empatia —y su retroalimentacion- se produce al incorporar algiin grado de interaccion
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proactiva para el usuario, ofreciendo al usuario la posibilidad de expresar su
conformidad con el servicio, a posteriori, completando el ciclo con un reconocimiento
final del entorno por el aporte realizado (agradecimiento, saludo, valoracion positiva).

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO - International Organization for
Standardization), incorpora la nociéon de usabilidad (entre otras) para definir un
conjunto de especificaciones que permiten hablar de estdndar de calidad aplicables a los
entornos digitales orientados a clientes. En primer lugar, consideremos brevemente
como define ISO, la nocion de estdndar si hablamos de garantias de calidad y qué
sentido le imprime.

“;Qué es un estandar? Una norma, un documento que proporciona los
requisitos, especificaciones, directrices o caracteristicas que pueden ser
utilizadas consistentemente para asegurar que los materiales, productos,
procesos y servicios son adecuados para su proposito... son herramientas
estratégicas que reducen los costos al minimizar los desperdicios y errores, y
aumentar la productividad. Ellos ayudan a las empresas a acceder a nuevos
mercados, nivelar el campo de juego para los paises en desarrollo y facilitar el
comercio mundial libre y justo” (1SO, 2014)'*.

Nuestra intencion es incorporar la reflexion sobre los factores que a nivel de ISO
definen y orientan las caracteristicas de un servicio web de calidad. No sorprende que el
estandar refleje como base teorica los aportes de algunos de los autores que hemos
expuesto arriba, integrandolos en el primer estandar de usabilidad para entornos web, el
ISO 9241. Este incorpora especificaciones a partir de cuestiones basicas de ergonomia
aplicada a sistemas de interaccion; a su vez mediante la norma ISO 9241: 210
proporciona la tltima version actualizada sobre el disefio de los entornos web centrado
en el usuario. La norma establece 6 criterios sobre el disefio definiendo que debe:

- Basarse en un entendimiento explicito de los usuarios, tareas y entornos;

- involucrar al usuario en su elaboracion (por ejemplo mediante pruebas de
usabilidad en base a prototipos);

- impulsado y refinado mediante la evaluacion centrada en el usuario
(retroalimentacion);

- corresponder a un proceso iterativo (continuo);

- ocuparse de toda la experiencia del usuario, de principio a fin;

- desarrollarse mediante un equipo de disefio que incluya habilidades y
perspectivas multidisciplinares.

Segun Travis (2009'), los principios que establece el estandar son llaves maestras para
develar el secreto del disefio centrado en el usuario, constituyen una importante guia
para alcanzar la comprension, el éxito y la satisfaccion del destinatario final de los
servicios.

14 Sitio Web ISO. Fecha de consulta: 19/02/14 http://www.iso.org/iso/home/standards.htm
'3 Tavis, D. (2009) The fable of the user-centred designer. London: Userfocus.
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Las normas ISO aplicables a la Educacién Superior, es normal que se centren con
especial interés en los dmbitos docentes y de investigacion. En el caso del EEES, los
estandares de garantia de calidad orientados a la especificacion de perfil en especial de
los servicios docentes y a nivel curricular, fueron incorporados como parte del proceso
de adaptacion al proyecto en comun.

En la cuestion del usuario, los contenidos sobre el usuario son relativamente pasivos, sin
profundizar en cuestiones relacionadas a la creacion de entornos de servicios en
perspectiva amplia. Veamos, de acuerdo a la European Network for Quality Assurance
in Higher Education (ENQA, 2005) los estandares de garantias de calidad en el marco
del EEES responden a diversidad de objetivos, entre los que se destacan 5 fines
fundamentales, todos aplicables en cada contexto, “de acuerdo a los requisitos legales
sociales y culturales de las jurisdicciones y entornos en los que operan”:

- Garantia de las normas académicas nacionales de educacion superior;

- acreditacion de programas y/o instituciones;

- proteccion del usuario;

- transmisioén publica de informacion (cuantitativa y cualitativa) sobre programas o

instituciones, verificada de forma independiente;

- incremento y mejora de la calidad.

Los procesos de acreditacion al interior de las distintas universidades europeas,
responderian a estos cinco fines como minimo. Otro aspecto es la interpretacion que

cada pais y centro académico, realiza de los criterios que implica la norma expresada.
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Figura 31. Esquema para la interpretacion sobre estaindar ENQA (2005).

Evaluacion
externa

Planificacién

Desarrollo

Informe de Informe de Informe de
seguimiento seguimiento

Fuente: Prades y Edo (2013)"°

A modo ilustrativo, en la imagen precedente se ofrece un esquema de los componentes
procedimentales que han integrado en el caso de una universidad espafiola para expresar
el estandar y aplicarlo a su contexto particular (Prades y Edo, 2013) en el ambito del
curriculo universitario.

Lo mas cercano en cuanto a especificaciones sobre entornos virtuales, aplicado al caso
de Espafna, la norma creada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR), con filiacion ISO, constituye la norma UNE 66181: 2008, que
establece como criterios para la evaluacion de estos entornos virtuales —de servicios
educativos- la cuestion de la accesibilidad, empleabilidad, facilidad de asimilacion,
interactividad, el grado de reutilizacion, y de accion tutorial durante el proceso de la
formacion.

Ahora bien, en el caso de las universidades latinoamericanas en cambio no se han
desarrollado estandares de calidad o especificaciones del estilo de AENOR o ENQA. A
pesar de la saturacion discursiva sobre la cuestion de la calidad educativa, no llega aun a
integrar el lenguaje de los estandares como especificaciones, siendo un entorno mas
laxo en este sentido.

“La conceptualizacion de la calidad es aun una tarea pendiente que reclama,

simultaneamente, la reconceptualizacion de la universidad” (Inciarte, Bozo, y
Parra, 2012)".

16 prades, A., Edo, C. (2013) “La acreditacion de las titulaciones”, en el Butlleti, n® 64, 2013. Barcelona: Agéncia per
a la Qualitat del Sistema Universitario de Catalunya. Fecha de consulta:
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La concrecion de estandares al estilo ENQA o la construccion de estdndares regionales
probablemente incorporarian una vision radicalmente distinta en el abordaje de los
problemas asociados a la calidad de las titulaciones o su homologacion internacional.
Sin embargo, llegar al punto de equilibrio necesario para la negociacion de
especificaciones es probable que requiera un contexto de estabilidad sobre otros logros,
que aun parecen no haberse asentado al interior de los sistemas universitarios
latinoamericanos. En definitiva, existen cuestiones bdasicas de la organizacion del
sistema de Educacion Superior aun sin resolverse, al interior de los paises, generando
una brecha amplia respecto de la posibilidad de un lenguaje integrado, unos estandares
técnicamente aplicables.

Como se ha visto en el capitulo tercero a través del analisis de la conferencia regional
CRES (2008), el incremento de redes y referencias al EEES en América Latina, asi
como las instancias de encuentro a nivel de los equipos de rectoria y gobierno -y en
especifico importa particularmente situamos dentro del contexto universitario de
Meéxico- continuaria favoreciendo el aprendizaje institucional de base para la aplicacion
de un marco de garantias de calidad de modo transversal en la Universidad.

5.3. Qué ofrece Internet para la innovacion en servicios
universitarios incorporando el entorno web

Desde la perspectiva de Cobo y Pardo (2007), los principios constitutivos de las
aplicaciones de la web actual son imprescindibles para entender su aporte.
Consideramos que la l6gica de funcionamiento de Internet actualmente proporcionan a
la Universidad un marco de excelencia funcional para la mejora de su propia
performance y la revision de aspectos mas profundos sobre el sentido y alcance de esta
institucion en la construccion de nuevo conocimiento y practicas diferenciales.

En primer lugar, porque Internet -la World Wide Web- funciona como una plataforma;
los valores de las aplicaciones Web 2.0 tienen parte de su inspiracion productos
cooperativos; las herramientas Web 2.0 utilizan su servidor para almacenar la
informacion, y el usuario conectado a la red siempre tiene acceso a ella; el producto
mejora con el uso y con el crecimiento de una comunidad que no cesa de subir
contenidos.

En segundo lugar, porque la tecnologia web aprovecha la inteligencia colectiva: la
dindmica de la inteligencia colectiva estd creciendo de la mano de esta nueva
generacion de aplicaciones web, con software en linea disenado a partir de una interfaz
de facil uso, escalable, de valor afiadido en contenidos y de acceso gratuito. En el
entorno Web 2.0 los usuarios actian de la manera que deseen: en forma tradicional y

' Inciarte Gonzalez, Alicia, Bozo de Carmona, Ana Julia, & Parra Sandoval, Maria Cristina. (2012).
Reconceptualizacion de la calidad universitaria: un reto para América Latina. Avaliacdo: Revista da Avaliagdo da
Educagdo Superior (Campinas), 17(3), 637-660. Fecha de consulta: 05/12/2013,
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1414-40772012000300005&Ing=en&tlng=es.
10.1590/S1414-40772012000300005
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pasiva, navegando a través de los contenidos; o en forma activa, creando y aportando
sus contenidos.

En tercer lugar, su contribucion a la Universidad es destacable por hacer posible la
gestion de diversas y numerosas bases de datos que a su vez pueden interactuar entre si,
es decir, desarrollar el infoware: software mas datos. Aqui lo valioso son los datos, ya
que en la web actual, la web de generacion 2.0, en la mayoria de los casos el software es
un recurso abierto.

En cuarto lugar, el fin del ciclo de las actualizaciones de versiones del software. Las
nuevas aplicaciones Web 2.0 se desarrollan con el objeto de sustituir los antiguos
productos web y ganar clientes dispuestos a producir y subir los datos a nuevas
plataformas. Google representa -con su motor de busqueda y todos sus servicios
complementarios- el modelo de actualizacion diaria del software sin costes para el
usuario.

En quinto lugar, los modelos de programacion ligera por la busqueda de la simplicidad.
Siempre seguin los principios constitutivos de O’Reilly (2005), esta nociéon consta en
sustituir los disefios ideales de la arquitectura de la informacion, de los metadatos y de
las interfaces graficas por un pragmatismo que promueva a la vez simplicidad y
fiabilidad para aplicaciones no centralizadas y escalables.

La sexta razon se centra en la cuestion de los dispositivos, ya que el software no queda
limitado a un solo dispositivo. La utilizacion de los productos de la Web 2.0 no se limita
a los ordenadores, en las paginas webs de las universidades gracias a esta caracteristica,
se han introducido aplicaciones para que el usuario trabaje con dispositivos como
tabletas electronicas o el teléfono movil.

Por ultimo, la sindicacion —que consiste en el etiquetado de contenidos de aplicaciones
web para su distribucion automatica a través de diferentes plataformas— evita tener que
navegar por los sitios originales, facilitando la tarea de lectura de los contenidos
previamente seleccionados por el usuario.

En sintesis, en la actualidad Internet crea modelos de trabajo que se trasladan a las
organizaciones, y que se caracterizan por los siguientes aspectos (Cobo y Pardo, 2007):

- ubicuidad

- disponibilidad de informacion actualizada

- dispositivos convergentes desde el punto de vista funcional e intuitivo
- identidad digital de los usuarios

- respuestas instantaneas de los sistemas de informacion

- interconectividad a nivel de usuarios

- informacién interconectada y reusable

- hipertextualidad

- tiempo escaso en relacion al caudal de disponibles

- diversidad de los destinatarios de un servicio

125



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

Las aplicaciones Web 2.0. tienen la capacidad de ofrecer experiencias enriquecedoras
del usuario, como la posibilidad de intercreatividad y aumento del sentimiento de
realidad respecto de la propia percepcion y experiencia personal sobre el objeto digital;
por otra parte, son ubicuas, habilitando el acceso en todo lugar y momento a los
servicios web, con la usabilidad, familiaridad y sencillez de las interfaces de los
sistemas operativos.

Es en sumo grado evidente que los diversos ambitos universitarios adaptandose al actual
contexto digital, requieren una renovacion de los itinerarios y 16gicas de resolucion de
problemas.

“La innovacion no puede darse solamente en el ambito técnico, para que
cumpla su cometido requiere ademas de un cambio de actitud por parte de
quienes implementardn los cambios” (UDG, 2010)'®.

El aprovechamiento de la inteligencia colectiva favorecido por Internet, es fundamental
y necesario. A decir de Berners-Lee, deberiamos tener la capacidad no sé6lo de buscar y
encontrar contenidos en Internet, sino crear en ella, crear facilmente, interactuando con
otras personas y su capacidad creativa.

'8 Universidad de Guadalajara (2010) op. cit.
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Capitulo 6. La inclusion de tecnologia web en la oferta de
servicios al estudiante de la Universidad de Guadalajara,
México

6.1. México en el contexto de la Educacion Superior
latinoamericana

En el ultimo lustro, se ha incrementado la presencia y liderazgo de distintas entidades
universitarias latinoamericanas en los procesos de transformacion y cambio de la
educacion superior a nivel global. Segin expusimos en el capitulo tercero, esta realidad
forma parte del aun incipiente surgimiento de iniciativas de creacion de redes e
instancias de coordinacién entre las universidades que permitan maximizar los
esfuerzos en el ambito de la innovacion. De acuerdo a UNESCO, existen al menos 9
redes interregionales en América Latina y el Caribe, con diversos fines, orientadas sobre
todo al intercambio de contenidos y oferta educativa, que incluyen el &mbito estatal y de
capitales privados.

Como marco solvente, las iniciativas que hemos presentado propias del desarrollo del
sistema universitario europeo —Espacio Europeo de Educacion Superior- constituyen
para la Universidad latinoamericana, no s6lo un espacio de interés en los procesos de
interaccion, intercambio, internacionalizacion y transferencia de conocimiento orientado
al apoyo de la Universidad en América Latina; sino que abre nuevos espacios
académicos y redes para la promocion de dicha transferencia. Existe capital de
cooperacion de la Union Europea destinado a promover el incremento de los niveles de
integracién, desarrollo de medios informativos y ejecutivos en red entre las
universidades. A modo de ejemplo, una instancia poderosa de intercambio viene
constituida por el conjunto de estrategias disefiadas en el Programa Alfa' de la Union
Europea; un Programa que retine importantes subvenciones econémicas, asociado con al
Instituto para la Educacion Superior de América Latina y el Caribe (IESALC) de
UNESCO.

Hemos identificado por ejemplo el Sistema Integral de Informaciéon sobre las
Instituciones de Educacién Superior de América Latina para el Area Comun de
Educacién Superior con Europa (INFOACES)’, siendo “uno de los cuatro proyectos de
la Comision Europea, Alfa (fase III), en los que participa activamente el IESALC.
Mediante su contribucion al desarrollo institucional y la cooperacion académica entre
las instituciones participantes, sirve como soporte en el Area Comun de Educacion
Superior (ACES), en sinergia con la Union Europea, para mejorar la calidad y

" El Programa Alfa de Cooperacion regional con América Latina, tiene como “objetivo general contribuir al
desarrollo de la Educacion Superior en América Latina a través de la cooperacion entre la UE y los paises
latinoamericanos, como medio de contribuir al desarrollo econdémico y social de la region en general y a un desarrollo
global mas equilibrado y equitativo de la sociedad latinoamericana en particular”. Fuente:
http://ec.europa.cu/europeaid/where/latin-america/regional-cooperation/alfa/documents/new-programme-
documents/alfaiii-twopages_es.pdf Fecha de consulta: 29 de octubre de 2013.

2 http://www.infoaces.org/web-proyecto/ Fecha de Gltima visita: 10 de febrero de 2014.
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pertinencia de todas las Instituciones de Educacion Superior de América Latina y asi
incrementar su contribucion al desarrollo social y econdmico de sus paises, regiones,
comunidades y ciudadanos... cuenta con un total de 33 socios de 23 paises diferentes -
18 de América Latina y 5 de Europa™.

Desde programas y proyectos como éste, se estimula al mismo tiempo, la generacion de
encuentros que permiten incrementar el intercambio y alineacion de las universidades,
mejorando la red universitaria latinoamericana, especialmente en el ambito estatal. Por
ejemplo, a través de la Cumbre Iberoamericana de Universidades Estatales, cuyo
lanzamiento se realizo el 5 de agosto de 1999 en Santiago de Chile* como primera sede,
algo mas de un mes mas tarde de la Declaracion de Bolonia de 1999; Cumbre que ha
continuado con cierta regularidad favoreciendo el encuentro de los rectores de
universidades estatales; fue celebrada la ultima de ellas en Santiago del Estero,
Argentina del 8 al 10 de mayo de 2013. Las lineas de trabajo siguen orientdndose hacia
la “integracion politica y social: desafio de las universidades de América Latina y el
Caribe™.

En este marco, cobra relevancia el hecho de que las universidades latinoamericanas,
especialmente aquellas que se distinguen por su histdrico liderazgo en el continente,
posean capacidad de gestion de la informacion y servicios. Una competencia
estrechamente relacionada a la organizacion y coordinacion de contenidos y actividades
universitarias cuya dindmica se orienta a crear entornos de red valiosos para el
universitario.

Segun Canales® (2008), la politica cientifica y tecnoldgica entre los afios1982 y 2006 en
Meéxico, pasa por distintas fases en lo que a inversion publica se refiere; afirma que en
todo el periodo, los trabajos de investigacion sobre politicas cientificas y tecnoldgicas
han sido escasos, con distribucion desigual en el territorio del pais y en su mayoria
corresponden a trabajos apenas apoyados en evidencias empiricas; esto —afirma
Canales- repercutid en el desarrollo cientifico y tecnoldgico de las dos ultimas décadas,
en su regularidad y dependencia de los movimientos politicos del pais.

El desarrollo de las TIC en México ha sido desigual, afirma Tello’: el problema de
acceso a TIC no sélo implica una brecha digital entre México y otros paises, sino un
rezago digital al interior del pais, marcado por una desigualdad en el desarrollo de TIC
en la sociedad®.

? http://www.unesco.org.ve/index.php?option=com_content&view=article&id=2649:infoaces&catid=62&Itemid
=716 Fecha de consulta: 19 de diciembre de 2013.

* http://seer.ufrgs.br/Poled/article/viewFile/27071/15605.

> http://www.unse.edu.ar/index.php/inicumbre Fecha de consulta: 10 de febrero de 2014.

8 Canales Sanchez, Alejandro (2008). La politica cientifica y tecnologica en México: el impulso contingente en el
periodo 1982-2006. Doctorado de Investigacion en Ciencias Sociales con Mencion en Sociologia; FLACSO - Sede
Académica de México. México. 310 p.

" Tello, E. (2007) "Las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) y la brecha digital: su impacto en la
sociedad de México". Revista de Universidad y Sociedad del Conocimiento (RUSC). Vol. 4, n.°2. UOC. Fecha de
consulta: 19/09/12 http://www.uoc.edu/rusc/4/2/dt/esp/tello.pdf.

8 En abril de 2012, Ginicamente la television registraba un 94% de cobertura en los hogares mexicanos, contra un 26%
de Internet, segtin datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México.
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En cuanto al sistema universitario de México, podriamos considerarlo heredero
privilegiado de los modelos universitarios europeos, concretamente, de los perfiles de
gestion académica y lineas generativas de las universidades espafiolas. La historia de
Meéxico desde la época colonial (siglo XVI), ha estado influida permanentemente por el
alto componente espafiol de su ciudadania, tanto para el gobierno como para la
educacion de la nacion. Como se ha visto, las primeras universidades mexicanas
asumen los modelos universitarios espafoles, concretamente, el esquema académico de
la Universidad de Salamanca, fue uno de los mas influyentes en los procesos de
creacion de nuevas universidades en México.

En la actualidad, por otros motivos, vinculados especialmente al alto componente de
interaccion y cooperacion universitaria entre México y paises de la Union Europea (en
especial Espana), existe una relacion de mutua referencia académica.

Por otro lado, en cuanto a la cuestiéon tecnologica, la poblacion mexicana usa la
tecnologia, especialmente la telefonia movil y la television (ésta ultima con una
penetracion de un 85%. Mientras que, en cuanto al uso de los ordenadores, existe una
gran diversidad de inclusion y los porcentajes tienen grandes variaciones dependiendo
de la region donde nos ubiquemos. La media nacional de hogares con ordenador es del
35,8%. Ahora bien, al igual que las cifras que hemos mencionado arriba, el ultimo
reporte del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México’, sobre indicadores
de Sociedad de la Informacion en el pais, indica que el total de usuarios de Internet en
Meéxico alcanza los 43,5% y de esa poblacion, la mitad, usa Internet apoyar sus
actividades de estudio. Aunque la estadistica no explicita el uso de Internet por tramos
de edad, este dato seria de gran interés a nuestra investigacion. Es importante destacar
otro indicador estadistico: el 44% de las personas que acceden a Internet, realizan el
acceso desde distintos puntos ubicados fuera del hogar (locutorio, centros de estudio,
sedes de servicios publicos).

6.2. La Universidad de Guadalajara (UDG)

La Universidad de Guadalajara, fundada en 1791, es una de las universidades publicas
mas importantes de México. En el 2013 fue clasificada por el “OS Latin American
Unviersity Ranking” como la Universidad Publica mexicana fuera del Distrito Federal
con mayor puntaje, s6lo después de la Universidad Autonoma de México, El Instituto
Politécnico Nacional, y la Universidad Auténoma Metropolitana'.

? http://www3.inegi.org. mx/sistemas/temas/default.aspx ?s=est&c=19007.
1 Top Universities (2013)°QS Top Universities Ranking” en http://www.topuniversities.com/university-
rankings/latin-american-university-rankings/2013, v.e. 1 de septiembre 2013.
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Figura 32. Sitio web oficial de la Universidad de Guadalajara.
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Fuente: http://www.udg.mx

Con el tiempo transcurrido en la investigacion, se observaron cambios en la
organizacion y arquitectura de la pagina web, sede oficial online de la Universidad,
fruto de los distintos momentos institucionales de revision del programa y plan de
trabajo a futuro.

“El enfoque social de la Universidad no solo esta en la empleabilidad de sus
egresados, sino en el cumulo de conocimientos utiles producidos para promover
el desarrollo, concretados tanto en productos como en servicios socialmente
relevante” (UDG, 2010: 54)'".

En el curso académico 2010, se produjo una importante produccion documental con el
objetivo de ordenar, acordar y expresar, en sintesis, el programa de trabajo a mediano y
largo plazo, presentando asi el Plan y Vision de la Universidad de Guadalajara 2030. En
¢l quedan oficialmente expuestos los aspectos politicos, estratégicos y procedimentales
que se propone la Universidad en las proximas décadas.

6.2.1. El estudiante como usuario final y centro del modelo y
la gestion académica en UDG

De acuerdo al Plan de la Universidad de Guadalajara (2010)'* para las proximas dos
décadas de gestion, expresado como Vision 2030, la centralidad de la organizacion
desde todas las perspectivas incluyendo una mirada transversal a la formacion
académica que incorpora el ambito de distintos servicios docentes y no docentes como
enriquecimiento en el proceso educativo, el centro y razéon de existencia de la
Universidad, es el estudiante.

' Universidad de Guadalajara (2010) Plan de Desarrollo Institucional. Vision 2030. Guadalajara: Universidad de
Guadalajara.
12 Universidad de Guadalajara (2010) op.cit.
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El modelo académico, entendido como la estructura organizacional, procesos,
programas académicos y el conjunto de sus caracteristicas de operacion y gestion
administrativas, orientado todo ello al cumplimiento y logro de la mision y la vision
institucional. Estd centrado en el estudiante y sus modos de ser y aprender a ser,
conocer, hacer, convivir y emprender, propiciado con una adecuada gestion
institucional.

El estudiante como destinatario final y protagonista tltimo de toda la organizacion, es
explicitamente mencionado en el Plan Institucional, desde el punto de vista de las
politicas y estrategias de gestion de los diversos componentes que constituyen el
gobierno de la universidad.

La UDG es referente lider en los procesos de innovacion tecnologica en el ambito de
servicios docentes en el contexto regional y en su correspondencia a la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento, hace indispensable la consideracion amplia de toda
politica publica, declaracion diplomatica, meta internacional, y demas textos que
emiten en forma conjunta y por consenso las naciones en voz de sus humanistas,
cientificos, diplomaticos, politicos y gestores educativos. Asimismo este contexto obliga
a toda institucion educativa de nivel superior a escuchar a sus comunidades
académicas, estudiantiles y administrativas, pues ellas conocen, viven y actuan en el
sistema de accion de la empresa social mencionada. Resulta entonces fundamental
situar institucionalmente los discursos, politicas, programas, tendencias y anhelos en
un contexto cuyo devenir esta inmerso en el cambio y la incertidumbre.

Desde el punto de vista estratégico, los objetivos explicitan la futura adaptacion a
politicas de impulso al estudiante mediante estdndares nacionales e internacionales,
promoviendo un modelo educativo enfocado en el estudiante y centrado en el
estudiante, en su aprendizaje, apoyado en las mejores practicas pedagdgicas y en las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. Formar a los estudiantes en una
diversidad de ambientes interculturales y académicos.

A nivel estratégico, mediante los servicios de distinto orden, consolidar un programa de
apoyo integral a los estudiantes. Consolidar el Programa Institucional de Tutorias que
contemple politicas y estrategias comunes a toda la Red Universitaria en cuanto a la
atencion de los alumnos.

UDG establece como objetivo estratégico fortalecer la infraestructura y servicios de
apoyo académico, mediante la actualizacion de recursos de informacion y tecnolédgicos,
programas de becas, intercambio académico y actividades de formacion integral.

Fortalecer la extension y la vinculacion para apoyar la solucién de los problemas del
entorno, y al mismo tiempo, promover la cultura, el arte y el deporte como parte del
desarrollo integral del estudiante.

133



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

En su “Programa Institucional de Tutorias”, la Universidad de Guadalajara expresa
las funciones de: 1. Facilitar la integracion del estudiante a la vida universitaria y darle a
conocer la oferta de servicios de apoyo.

2. Apoyar al estudiante desde los primeros ciclos, vinculando siempre las habilidades
propias de la formacion y la adquisiciéon de estrategias de aprendizaje. Ofrecerles
orientacion para reconocer sus caracteristicas, mejorar sus habitos de estudio y prevenir
el fracaso académico.

6.3. Oferta académica de la Universidad de Guadalajara

La oferta de servicios educativos de la Universidad de Guadalajara esta conformada por
dos niveles: Nivel medio superior y nivel superior. El nivel medio superior lo integra: el
bachillerato general, el bachillerato general a distancia, bachillerato técnico y
profesional medio. Por su cuenta, el nivel superior se subdivide en dos niveles
educativos: el pregrado y el posgrado. El primero, conformado por el nivel técnico
superior universitario y la licenciatura, y el segundo conformado por especialidades,
maestrias y doctorados.

Figura 33. Niveles educativos dentro de la Red Universitaria.

Bachillersto genersl
Bachillerato General a distancia
SRl ETEE Bachilerato técnico

Profesional medio

- o Técnico superior universitario
: Req : Pregrado
Universitaria Licenciatura
—
Nivel Superior
- Especislidad
Posgrado Msestria
—
Doctorado

Fuente: Elaboracion propia con base en Universidad de Guadalajara (2013) “Informe de actividades 2013
del rector general: Estadistica Institucional”, en
http://www.copladi.udg.mx/sites/default/files/dr._ marco_antonio_cortes guardado. Sto_informe. 2012 -
2013 pdf.pdf, v.e. 30 octubre 2013.

En el ciclo 2012-2013, la red universitaria cuenta con un total de 235,780 alumnos, de
los cuales 110,747 son hombres y 125,033 mujeres, lo que representa un 46.97% y un
53.02% respectivamente. Los alumnos de nivel medio superior, representan el 56.23%
de la poblacion total de la Red Universitaria, mientras que el nivel superior representa el
43.76%.

13 Este Programa se encuentra incluido en el Plan de Desarrollo Institucional de la UDG . Visién 2030.
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Mapa 2. Red Universitaria de Jalisco.
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La Red Universitaria estd conformada por sus 15 Centros Universitarios (tematicos y regionales); el Sistema de
Educacion Media Superior, que engloba a la red de escuelas preparatorias metropolitanas y regionales; el Sistema
de Universidad Virtual, centros de investigacion, bibliotecas y espacios culturales. Ademas, se cuenta con el apoyo
de las dependencias de su Administracion General para poder ofrecer a la sociedad jalisciense oportunidades de
formacién académica, cultura y asi promover el progreso de nuestra region.

Fuente: UDG (2013) “Red Universitaria de Jalisco” en http://www.udg.mx/red-universitaria, v.e. 3

octubre 2013.

A su vez la oferta académica de la Universidad de Guadalajara estd dividida en Centros
Universitarios y en el Sistema de Educaciéon Media Superior. Los Centros universitarios
se clasifican en: Centros universitarios metropolitanos, Centros universitarios regionales
y el Sistema de Universidad Virtual. Los centros metropolitanos son:

AT A o e

Centro Universitario de Arte, Arquitectura y Disefio (CUAAD);

Centro Universitario de Ciencias Bioldgicas y Agropecuarias (CUCBA);
Centro Universitario de Ciencias Economico Administrativas (CUCEA);
Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias (CUCEI);

Centro Universitario de Ciencias de la Salud (CUCS);

Centro Universitario de Ciencias Sociales y Humanidades (CUCSH)
Centro Universitario de Tonala

Los centros universitarios regionales son:

PN

Centro Universitario de los Altos (CUALTOS);

Centro Universitario de la Ciénega (CUCIENEGA);
Centro Universitario de la Costa (CUCOSTA);

Centro Universitario de la Costa Sur (CUCOSTASUR);
Centro Universitario de los Lagos (CULAGOS);
Centro Universitario del Norte (CUNORTE);

Centro Universitario del Sur (CUSUR);

Centro Universitario de los Valles (CUVALLES).
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Tabla 5. Alumnos por nivel educativo y sexo, ciclo 2012-2013.

Alumnos
Total Hombres Mujeres
Red Universitaria 235,780 110,747 125,033
Nivel Medio Superior 132,600 60,359 72,241
Bachillerato general 117,448 53,094 64,354
Bachillerato general a distancia 518 261 257
Bachillerato técnico 4,976 2,066 2,910
Profesional medio 9,658 4938 4,720
Nivel Superior 103,180 50,388 52,792
Pregrado 97,895 47,590 50,305
Técnico superior universitario 1,361 781 580
Licenciatura 96,534 46,809 49,725
Posgrado 5,285 2,798 2,487
Especialidad 2,215 1,171 1,044
Maestria 2,143 1,130 1,013
Doctorado 927 497 430

Fuente: Universidad de Guadalajara (2013) “Informe de actividades 2013 del rector general: Estadistica
Institucional”, en
http://www.copladi.udg.mx/sites/default/files/dr._ marco_antonio_cortes guardado. Sto_informe. 2012 -
2013 pdf.pdf, v.e. 30 octubre 2013.

La siguiente tabla presenta el total de alumnos y distribucioén por sexo desagregado a
nivel de centros universitarios.
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Tabla 6. Alumnos por entidad universitaria y sexo, 2012-2013.

Alumnos
Entidad Universitaria Total Hombres Mujeres
Red Universitaria 235,780 110,747 125,033
Centros Universitarios 102,790 49,891 52,899
CU metropolitanos 70,643 35,349 35,294
CUAAD 7,095 3,587 3,508
CUCBA 4,246 2,240 2,006
CUCEA 16,765 7,575 9,190
CUCEI 13,001 9,805 3,196
CuUCSs 17,101 6,488 10,613
CUCSH 10,688 4,725 5,963
CUTONALA 1,747 929 818
CU regionales 32,147 14,542 17,605
CUALTOS 3,083 1,314 1,769
CUCIENEGA 5,892 2,992 2,900
CUCOSTA 5,304 2,540 2,764
CUCOSTASUR 3,386 1,871 1,515
CULAGOS 2,394 1,129 1,265
CUNORTE 2,162 819 1,343
CUSUR 6,461 2,380 4,081
CUVALLES 3,465 1,497 1,968
SUV (Sistema
de
Universidad 4,586 1,968 2,618
Virtual)
SEMS 128,404 58,888 69,516

Fuente: Universidad de Guadalajara (2013) “Informe de actividades 2013 del rector general: Estadistica
Institucional”, en
http://www.copladi.udg.mx/sites/default/files/dr._ marco_antonio_cortes guardado. Sto_informe. 2012 -
2013 pdf.pdf, v.e. 30 septiembre 2013.

En el afio 2013 el 29.9% del total de los estudiantes de la Red Universitaria formaba
parte de los Centros Universitarios de la Zona Metropolitana de Guadalajara, y el 13.6%
de los Centros Universitarios Regionales. El CUCS es el centro universitario que

concentra el mayor nimero de alumnos representando el 7.3% del total, seguido por el
CUCEA y el CUCEI, con un 7.11% y un 5.51% respectivamente.

El centro universitario que concentra mayor numero de alumnos de los centros
universitarios regionales es el CUSUR, seguido de CUCIENEGA y CUCOSTA,
representando un 2.74%, 2.50% y 2.25% del total de los alumnos.

Poco mas del 4% del total de alumnos grado universitario formaban parte del Sistema
de Universidad Virtual, aunque es una porcidon minima, significa un avance en la
apuesta de la Universidad de Guadalajara por incorporar tecnologias y herramientas de
informacion en el proceso de ensefianza aprendizaje.
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6.3.1. Servicios universitarios en la web. Infraestructura
tecnoldgica de servicios universitarios

La Universidad de Guadalajara, con el fin de facilitar el acceso a los servicios tanto a la
poblacion estudiantil, como a los docentes, investigadores, empleados de la propia
universidad y al publico en general, cuenta con dos herramientas valiosas: un portal en
linea de la Coordinacién General de Servicios Universitarios y el Sistema Integral de
Informacion de Informacion y Administracion Universitaria (SITAU).

El portal de la Coordinacion General es una herramienta que pone a disposicion de la
comunidad universitaria y el publico en general, informacion referente a los servicios
que otorga la coordinacion para contribuir al desarrollo integral y a mejorar las
condiciones del desempefio de los universitarios. Cuenta con banners que muestran los
diferentes servicios activos, un espacio para una encuesta y un calendario.

El sitio oficial en internet de la universidad de Guadalajara, conceptualiza al Sistema
Integral de Informacion y Administracion Universitaria (SITAU) como el conjunto de
elementos que conforman la estructura administrativa de la Universidad en todos sus
niveles (General, Centros Universitarios, Sistema de Educacién Media Superior,
Unidades Académicas, Departamentos y Escuelas), por lo que el SITAU opera en todos
los procesos tanto en la administracion de los recursos, como en los de la gestion
académica. Asi mismo, en la generacion, mantenimiento y el uso de la informacion
institucional.

El SIIAU es un proyecto institucional que busca modernizar los procesos de
administracion y de gestion con el fin de establecer mejoras importantes en la calidad de
los servicios que la Universidad ofrece a su comunidad y al publico en general'*.

Dentro del SITAU se cre6 un modulo de informacioén que en su concepcidn tenia como
fin facilitar a los estudiantes: Las ofertas de servicio social, revisar Kardex de
calificaciones, calificaciones, establecer comunicacion con maestros via correo
electrénico, tener acceso al sistema de créditos, seleccion de cursos y horarios, consulta
de la bolsa de trabajo e inscripcion a ella'.

El hipervinculo activo para ingresar a la pagina del SIHAU es:
http://siiauescolar.siiau.udg.mx/wus/gupprincipal.inicio. Al abrir la pagina, el sistema
requiere un cddigo Unico universitario y un nimero de identificacion personal (NIP)
otorgado por el Departamento de Control Escolar de la Universidad de Guadalajara.
Cabe senalar, que a los alumnos se les asigna un codigo cuando reciben su cédula de
aspirante a la universidad y el NIP se otorga en el momento que el aspirante ha
concluido con éxito el proceso de seleccion de la universidad para ingresar.

% Cfr. Universidad de Guadalajara (2010) “;Qué es el SITAU?” en http://www.siiau.udg.mx/siiau, v.e. 2 octubre
2013.

15 Cfr. Gaceta Universitaria (2001) « Mas beneficios del SITAU” en
http://www.gaceta.udg.mx/Hemeroteca/paginas/220/220-5.pdf, v.e. 3 octubre 2013.
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Figura 36. Pantalla de ingreso al SITAU.
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AYUDA = inrscuce t cégigo ynimero e identficacién personsl (NIF) prs poser ngreser & consulsr  nfermecién. A finel ogrime el botén de “Ingresr

Codigo: Olvidaste tu NIP 0 aun nio l tienes?
m « Siya cuentas con una direccion de correo electronica registrada dentro de los datos

personales del SIAU, oprime €l boton de “Recuperacion de NP

» En caso de no recibir tu NIP por correo electronico deberas solictar la actualizacion de
Ingresar || Limpiar tus datos personales del SIAU en tu Centro Universitario o Sistema respectivo

-El personal administrativo y profesores deben acudir con el coordinador de personal.
Recuperacion de NP - i eres alumno puedes acudir a la Coordinacion de Control Escolar

Consulta e impresidn de Ordenes de Pago

Fuente: Universidad de Guadalajara (2013), en http://siiauescolar.siiau.udg.mx/wus/gupprincipal.inicio,
v.e.: 30 de septiembre de 2013.

Dentro del menu de alumnos, aparecen los submenus de:

1) Académica

2) Curricula

3) Estudiante Sobresaliente
4) Prerregistro

5) Registro

6) Servicios

7) Cambio Nip

8) Correo Udglive

Asi como una ventana de seleccion de carrera.
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Figura 37. Pantalla del menu de alumnos del SITAU.

€ = C [J silavescolarsiiauudgmy/wus/gupprincipal inicio b

Sistema Integral de Informacién y Administracion Universitaria

Modulo Escolar

ALUNNOS BIENVENIDO AL SISTEMA SIAU - ESCOLAR
eI L
» CURRICULA
S:_JE‘EE%[;BSSE Puedes ingresar a los siguientes modulos:
o ALUMNOS - Mdulo de Estudiantes
» PRERREGISTRO
YREGISTRO TIPS sobre el uso de la pagina:
¥ SERVICIOS + Sipones |a flecha del raton en |a imagen triangular del lado izquierdo del nombre del men podras ver la descripcion del mismo.
"Cambio Nip
"Correo Udglive Recomendaciones de seguridad:
+ Es muy importante mantener la confidenciaiidad del NIP, no lo hagas del conocimiento de ofras personas.
Cerere + Sisospechas que alguien mas conoce tu NP cambialo de inmediato.

+ No olvides cambiar tu NIP periodicamente.

Conoce tu NSS (Ndmero de Sequro Social)

Fuente: Fuente: Universidad de Guadalajara (2013), en
http://siiauescolar.siiau.udg.mx/wus/gupprincipal.inicio, v.e.: 30 de septiembre de 2013.

La evaluacion de la web, sea desde el punto de vista del sistema/programa, o bien
aplicando lo que se ha expuesto arriba como el andlisis desde el paradigma del usuario,
no se observa aqui como practica institucional formalizada dentro de un plan de calidad
u orientacion al usuario.

El primero de los componentes de consulta a los usuarios acerca de una de las opciones
del ment que proporcionaba la web en el afio 2010, fue introducido a proposito de
nuestra investigacion, cuando nos planteamos sondear el grado de acceso y
conocimiento del entorno web de los servicios universitarios. A partir de alli la
Universidad gener6 algunas practicas de consulta en linea, centradas en una o dos
preguntas de opinioén sobre distintos elementos ubicables en algin elemento del Sitio
web UDG. Fuera de ello, no se han realizado otros estudios en torno al usuario de los
servicios que han comenzado a ofrecer en formato digital (entre 2010 y 2014).
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Capitulo 7. Metodologia y Diseiio de Investigacion Empirica

7.1. La investigacion como proceso de evaluacion

A través de esta investigacion estaremos abordando la cuestion de la innovacion
universitaria mediante TIC para evaluar si realmente estd llegando al usuario en forma
satisfactoria y de calidad. En el transcurso del estudio nos hemos situado en una
perspectiva interdisciplinar que nos ha permitido integrar distintas miradas a la cuestion
del usuario como protagonista en la evaluacion de la calidad de los servicios por su
satisfaccion. En esta experiencia planteamos la investigacion como un proceso de
evaluacién (Pérez Gomez, 2006)" que reporta informacion relevante en la identificacion
de aspectos que para el usuario son importantes en el entorno de los servicios
universitarios digitalizados, y que es necesario tener claramente reconocidos.

La investigacion evaluativa en el ambito de los sistemas de informacién, segun Abad
Garcia (1997)° es una herramienta de ayuda para la toma de decisiones, como paso
previo para la accion; a través de ella se investiga la consecucion de un conjunto de
objetivos o expectativas previamente establecidas, o el grado en el que éstas han sido
alcanzadas. Entre sus propositos pueden mencionarse: valorar un conjunto de metas, un
plan o disefio como paso previo; determinar si se han cumplido y en qué grado, una
serie de metas y expectativas previamente definidas; averiguar las razones concretas del
€xito o fracaso; experimentar nuevas técnicas con el propdsito de incrementar la eficacia
o eficiencia de un sistema; establecer bases para investigaciones futuras relativas al uso
de técnicas alternativas.

En la relacion con el usuario,

“la investigacion evaluativa propone la indagacion de cuatro aspectos - las
relacionadas con el correcto uso del sistema, las relacionadas con la existencia
de apoyo técnico que es necesario cuando surgen problemas derivados de su
uso, las referidas a la necesidad de introducir modificaciones para incrementar
la amigabilidad y facilidad de uso del sistema de informacion, y las
relacionadas con la necesidad de implantar programas de formacion sobre el
mejor aprovechamiento del sistema” (Abad Garcia, 1997: 28).

Compartimos con Cook y Reichard (2005)° que la investigacion como proceso de
evaluacion, no puede quedarse en niveles discursivos y especulativos, puesto que

! Pérez Gomez, A. (Dir.) (2006) La emergencia de buenas précticas. Evaluacion externa de los Proyectos Educativos
de Centros para la incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion a la practica docente.
Informe final. Sevilla: Consejeria de Educacion de la Junta de Andalucia.

2 Abad Garcia, F. (1997) Investigacion evaluativa en Documentacion. Valencia: Universidad de Valencia.

3 Cook, T., Reichard, Ch. (eds.) (2005) Métodos cualitativos y cuantitativos en investigacién evaluativa. Madrid:
Morata.
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investigar y evaluar en el dmbito de la educacidon conlleva entender el proceso
evaluador como una prdctica social legitima (2005: 19).

La investigacion ejercida como proceso evaluador no busca unicamente alcanzar la
verificacion, sino ir mas alla, aportando informacion y contenidos necesarios en los
procedimientos de mejora de un programa o servicio. Se tiene en cuenta por ende que
en el funcionamiento de una realidad determinada, de un servicio universitario como €s
el caso, pueden una amplia variedad de aspectos a considerar, asi como efectos
marginales insospechados (Cook y Reichard, 2005). A través de la investigacion
evaluativa, el investigador podra incorporar a la verificacion, el descubrimiento de los
aspectos e inclusive de las maneras en que podria concebirse un servicio para que tenga
el efecto deseado entre los usuarios. Puesto que en el proceso de la investigacion integra
variables asociadas al perfil, caracterizacion, identificacion, de los elementos que el
usuario de un programa o servicio entiende y valora como prioritarios.

Entender de esta manera la investigacion, como evaluacion al servicio de la sociedad,
segun House y Howe (2001), implica establecer una concepcion igualitaria basada en
las necesidades de la justicia que trata de igualar el poder al llegar a conclusiones
evaluativas. Esta concepcion presenta tres requisitos generales: inclusion, didlogo y
deliberacién. La inclusiébn nos exige integrar a los interesados, a los primeros
beneficiarios de los servicios universitarios digitalizados en UDG, “que éstos no sean
simples nombres cuyas voces no se tomen en serio”... El didlogo, va més alla de ver los
puntos de vista, es mas que eso, implica el interés y la practica de comprender los datos
que surgen en el intercambio con los usuarios. Y de ahi, la deliberacién, como
razonamiento evaluativo, utilizando los canones metodologicos de la investigacion
evaluativa (2001:182)".

7.2. Objetivos e hipotesis

El presente trabajo de investigacion pretendera indagar acerca del grado de satisfaccion
del usuario en el marco de la innovacion realizada en UDG por la inclusion de la oferta
de servicios en formato digital.

Nos hemos planteado algunas preguntas que consideramos de relevancia a la
investigacion. ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad de
los servicios universitarios proporcionados por las TIC desarrolladas por la UDG?
(Tienen los alumnos una percepcion positiva sobre la implementacion de herramientas
tecnologicas relacionadas con servicios universitarios? ;Cuales son las caracteristicas
que definen a los usuarios de los servicios universitarios digitales de la UDG? Y desde
la perspectiva de los usuarios: ;Qué aspectos pueden identificarse como areas de
oportunidad de mejora en el servicio?

Los objetivos de investigacion planteados son los siguientes:

* House, E., Howe, K. (2001) Valores en evaluacion e investigacion social. Madrid: Morata.
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* Objetivo General: Conocer el impacto de la inclusioén de recursos digitales como
innovacion en el ambito de la gestion universitaria, en la percepcion de calidad
de los servicios y la satisfaccion de los usuarios en la Universidad de
Guadalajara.

¢ Objetivos Especificos:

o Generar una instancia de consulta a la Comunidad Universitaria en
relacion al funcionamiento de los servicios universitarios mediados por
tecnologia.

o Identificar si existe una percepcion positiva en el usuario en cuanto a la
mejora de los servicios por la introduccién de la mediacion tecnologica
en los mismos.

o Evidenciar los aspectos positivos y negativos que define el usuario para
futuras decisiones en innovacion tecnoldgica universitaria en el area de
servicios.

Se parte de la hipotesis de que en el contexto digital online de las universidades, el
usuario constituye la pieza clave en una auténtica innovacion, en su disefio, lanzamiento
y el seguimiento. Nos situamos en el usuario - estudiante, y descubrimos que la
universidad crea sus entornos web de servicios al universitario, recurrentemente al
margen de la consulta al usuario; es decir, sin conocer el grado de correspondencia, y
satisfaccion como respuesta eficaz a las necesidades de quien acude a los servicios
universitarios en formato digital.

En este marco de hipotesis abordaremos el analisis desglosando cinco aspectos. Por un
lado, desde el punto de vista de la independencia entre variables:

1) No existe diferencia entre el tipo de servicios consultados en la web de la UDG
y las variables:

Sexo

Centro universitario en el que estudia

Tipo de usuario, segun conocimientos y manejo de Internet
Ciclo escolar o semestre en que se encuentra el estudiante
Frecuencia de acceso al sitio web

Facilidad para encontrar la informacion

o a0 o

2) No existe diferencia entre la frecuencia en el uso de los servicios de la web de la

UDG y las variables:
a. Sexo
b. Centro universitario en el que estudia
c. Tipo de usuario, segiin conocimientos y manejo de Internet
d. Ciclo escolar o semestre en que se encuentra el estudiante

145



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

3) No existe diferencia entre las variables sobre percepcion de la calidad de los
servicios de la web de la UDG: 1) Facilidad para encontrar lo que se busca; 2)
Valoracion de la informacion suministrada y 3) Factores por los que no se
encuentra lo buscado) y las variables:

Sexo

Centro universitario en el que estudia

Tipo de usuario, segun conocimientos y manejo de Internet
Ciclo escolar o semestre en que se encuentra el estudiante

/e o

4) No existe diferencia entre la satisfaccion con los servicios de la web de la UDG
(recomendacion del sitio web) y las variables:

Sexo

Centro universitario en el que estudia

Tipo de usuario, segun conocimientos y manejo de Internet
Ciclo escolar o semestre en que se encuentra el estudiante

/e o

Por otro lado, en cuanto a la asociacion de variables:
5) Existe correlacion entre las variables:

Facilidad de encontrar informacion en la web de UDG
Satisfaccion (recomendacion del sitio web)

Frecuencia de acceso al sitio web

Sexo

Tipo de usuario, segun conocimientos y manejo de Internet
Ciclo escolar o semestre en que se encuentra el estudiante

mo oo o

Ademas de definir las caracteristicas de la innovacién universitaria con tecnologia
digital y el modelo de gestion tecnoldgica que sostiene dicho proceso de innovacion en
Educacion Superior, los objetivos de investigacion apuntan a encontrar las diferencias
entre los conceptos de introduccion de servicios digitales universitarios, uso,
satisfaccion y percepcion de calidad de los usuarios finales de servicios universitarios.

Nuestro marco de hipotesis y los objetivos de investigacion, orientaron hacia un disefo
y uso de técnicas que permitieran identificar empiricamente aspectos relevantes sobre el
uso y el perfil de usuarios de las herramientas tecnoldgicas de servicios universitarios de
la Universidad de Guadalajara. La evidencia encontrada, pretende ayudar a generar
criterios que orienten futuras decisiones en innovacion tecnoldgica, considerando el
perfil del usuario, la percepcion de satisfaccion del mismo, y el uso les da a las
herramientas tecnoldgicas existentes sobre servicios universitarios en la web.

El estudio se ha orientado por la investigacion documental previa planteada
anteriormente, integrando una perspectiva rica en interdisciplinariedad, que nos ha
permitido un abordaje de la nocion del usuario y del concepto de satisfaccion asociado a
los entornos de servicios de informacion, especificamente de servicios en la web. Nos
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hemos propuesto mediante este enfoque, no solamente evaluar como se ha dicho arriba,
ni Unicamente verificar unos datos de acceso y correspondencia de los usuarios con el
sistema, sino construir nuevo conocimiento util a la UDG en el proceso de innovacion
universitaria entendida como servicio al estudiante, centro y razén de ser de la
organizacion.

En coherencia, la investigaciéon se centra en la cuestion de los servicios online
proporcionados por la UDG, teniendo en cuenta que al dia de hoy constituye una de las
universidades destacadas en el panorama universitario mexicano, lo que implica
mayores responsabilidades en la creacion y sobre todo, en la percepcion de calidad por
parte de los jovenes. Este perfil de la Universidad de Guadalajara, en su magnitud y
alcance respecto del contexto regional, el caudal de inversion en digitalizacion e
inclusion de herramientas tecnoldgicas a nivel transversal en la institucion,
concretamente en los servicios, y la potencialidad que ofrece una investigacion
evaluativa en éstos, justifica su eleccion como objeto de investigacion.

7.3. El proceso de la investigacion: método y técnicas de
investigacion

Se eligi6 una técnica cuantitativa para la investigacion, con el fin de hacer
comparaciones entre diferentes variables en una muestra de usuarios (alumnos) de
servicios digitales universitarios, con base en las preguntas de investigacion y la
hipotesis planteada.

Los conceptos considerados en la hipdtesis y objetivos de investigacion se tradujeron en
variables que pudieran ser medibles o cuantificables, tales como frecuencia de uso,
servicios utilizados, percepcion en la satisfaccion en la calidad del servicio, y
caracteristicas de los usuarios de servicios digitales como: centro universitario, sexo,
experiencia en uso TIC, entre otras.

7.3.1. Muestreo: poblacion y muestra

La encuesta final se aplicoé durante los dias 3 al 9 de Julio del 2013, que corresponde a
la primera de las dos semanas en las que el sistema se abre para que los alumnos
registren las materias que cursaran el siguiente semestre.

Al momento de que los alumnos solicitaban iniciar su registro de materias, se abria un
cuadro de didlogo que les sugeria contestar la encuesta. La muestra final obtenida fue
de: 31,059 alumnos encuestados.

Es importante mencionar que todos los alumnos de pregrado (licenciatura y técnico
superior universitario) de la Universidad de Guadalajara realizan el registro de materias
a través de la pagina web de servicios universitarios. Por lo tanto, el marco muestral
corresponde a la totalidad de los alumnos de la Universidad de Guadalajara que
realizaron su registro de materias para el semestre 2012-B. Los alumnos de pregrado
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que dieron de alta sus materias tuvieron la misma probabilidad de contestar la encuesta,
por lo que se considera una técnica de muestreo aleatoria.

Dado que la encuesta se encontraba abierta para los que ingresaban a la pagina durante
este periodo, también hubo participacion de estudiantes de posgrado y de nivel medio
superior, representando el 0.8%, y el 1.0% respectivamente, una proporcion minima
respecto al 98.2% de alumnos de pregrado que participaron.

7.3.2. Operacionalizacion de variables

En cuanto a la operacionalizacion de las variable, presentamos a continuacion una tabla
en el que se sintetizan las variables, indicadores y categorias de respuesta que hemos
definido a partir del marco de referencia estudiado y teniendo en cuenta el contexto
especifico de la investigacion.

Tabla 7. Operacionalizacion de variables.

Variables Indicadores Categorias de Respuesta

Frecuencia de acceso al 1- Ocasionalmente
Consulta regular de la|
' sitio web de la
pagina web por parte de ) ) 2- Semanalmente
o Universidad de
los universitarios o
Guadalajara 3- Diariamente

Variables relacionadas con el uso de servicios y satisfaccion del usuario

1- Consultas e
informacion
relativa a  una

Tipo de informacion licenciatura.

Tipo de servicios

solicitada. 2- Informacién sobre
becas para
estudiantes.

3- Servicios

deportivos.
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4- Consultas
administrativas y

de tramites

5- Apoyo estudiantil
para resolver
problemas

6- Soélo navegar en el

Percepcion de calidad de

los servicios

sitio web y
conocerlo
7- Otro
Facilidad en la busqueda
. 0- No
de contenido
1- Si

Factores negativos

La opcion que buscaba

no existe en el sitio

web
No entiendo el
procedimiento

Es dificil acceder al

servicio o informacion.

El acceso requiere

mucho  tiempo vy

esfuerzo

Otro motivo

Factores positivos

1- Encontré
rapidamente lo que

buscaba
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2- La informacién es
clara
3- El acceso a los
contenidos y
productos es
sencillo y practico
4- El1 disefio de la
pagina es amigable
5- Otro motivo.
1- Si
Satisfaccion  con  los | Recomendacion del sitio N
- No
servicios web
3-No lo sé
Variables relacionadas con las caracteristicas de los usuarios
1- Novato
Tipo de usuario segin 2- Medianamente
conocimientos y manejo Manejo de Intemnet y de avanzado
de Internet tecnologias de la
informacion 3- Avanzado o muy
avanzado
1- CUAAD
2- CUALTOS
Procedencia del usuario Centro Universitario al
3- CUCBA
que pertenece
4- CUCEA
5- CUCEI
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6- CUCI

7- CUCOSTA
8- CUCS

9- CUCSH
10- CUCSUR

11- CULOAGOS

12- CUNORTE

13- CUSUR

14- CUTONALA

15- CUVALLES

16- SEMS

17-NINGUNO

1- Bachillerato

2- Baésico
3- Técnico

Grado académico Grado académico que o )
4- Técnico Superior

cursa el estudiante

5- Licenciatura

6- Maestria

7- Doctorado

Ciclo o semestre actual 1- 106 2 semestre

Semestre que cursa el

estudiante 2- 3 04 semestre
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3- 56 6 semestre

4- 7 u 8 semestre

5- 96 10 semestre

6- De 10 a 16

semestres
Sexo del encuestado 1- Hombre
Sexo de encuestado
2- Mujer

7.4. Recoleccion de informacion

7.4.1. Encuesta piloto

La técnica de consulta utilizada para la obtencion de datos empiricos fue una encuesta
en linea. Se construy6 en dos etapas. Primero, se realizo una encuesta piloto en so6lo un
Centro Universitario. La encuesta piloto se utilizo para analizar la estructura y preguntas
del cuestionario.

En agosto del 2012, se realiz6 la primera etapa de construccioén de la encuesta. Para
validar el cuestionario, se realiz6 una encuesta piloto en la pagina web del Centro
Universitario de Ciencias Sociales y Humanidades (CUCSH) de la Universidad de
Guadalajara.

Se eligio realizarla en el mes de Julio, durante las semanas en las que los alumnos dan
de alta las materias que cursaran el siguiente ciclo escolar. Las visitas a la pagina web
del CUCSH sigue un ciclo estacional, y la afluencia se incrementa durante éstas
semanas.

En este ejercicio, se obtuvieron 104 respuestas de alumnos y 88 de profesores y
administrativos. Con base en las encuestas completas, pudieron descubrirse las
siguientes mejoras al cuestionario:

* De las preguntas abiertas, se construyeron categorias de respuestas recurrentes,
relacionadas con las razones de ausencia de informacién sobre los servicios que
buscaban.

* Se construyé una pregunta sobre percepcion de la calidad del servicio al
preguntarle a los usuarios si recomendarian el uso de la pagina web a otros
alumnos.
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Se disminuyeron las preguntas y uUnicamente se integraron al cuestionario
aquéllas que aportaban a la construccion de las variables propuestas en el
proceso de operacionalizacion.

7.4.2. Encuesta final

Con base en la informacion arrojada por la encuesta piloto, el cuestionario final quedo
integrado por las siguientes preguntas:

1))
2)
3)

4)

S)

6)

7)

8)

9

(Con qué frecuencia accedes al sitio web de la Universidad de Guadalajara?
(Qué servicio o producto has utilizado o buscado en la pagina web?
(Encontraste con facilidad lo que buscabas en la pagina web?

En caso de haber respondido “No” en la pregunta anterior, ;cual fue el factor por
el cual no encontraste lo que buscabas?

En el caso de si haber encontrado el servicio o producto que buscabas ;Qué
valoras de lo que encontraste en la pagina web?

Teniendo en cuenta el uso, la experiencia y tus conocimientos en el manejo de
internet y tecnologia de la informacion y la comunicacion en general
(Qué tipo de usuario te consideras?

(A qué Centro Universitario perteneces?
(Qué grado académico cursas?

(En qué ciclo o semestre te encuentras?

10) Sexo del encuestado

11) ;Recomendarias a alguien este sitio web?

La encuesta modificada se publico a manera de encuesta en linea en el portal de
servicios universitarios.

La encuesta final se aplicé durante los dias 3 al 9 de julio del 2013, que corresponde a la
primera de las dos semanas en las que el sistema se abre para que los alumnos registren
las materias que cursaran el siguiente semestre.

Al momento de que los alumnos solicitaban iniciar su registro de materias, se abria un
cuadro de didlogo que les sugeria contestar la encuesta. La muestra final obtenida fue
de: 31,059 alumnos encuestados.
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7.5. Analisis de los datos

Para el analisis de datos, hemos optado en primer lugar por un analisis descriptivo de la
informacion de la encuesta. A posteriori, a fin de comprobar las hipotesis relacionadas
con las diferencias entre colectivos de alumnos, hemos realizado un analisis de prueba T
para muestras independientes.

El tercer andlisis consisti6 en realizar andlisis de correlaciones de variables de
frecuencia de uso y satisfaccion, con caracteristicas de la calidad de servicios
universitarios que se proporcionan de manera digital en el portal de la UDG.

En esta etapa de investigacion, a la luz de los andlisis de datos, se realizd la
contrastacion con las hipotesis iniciales, y se comparan los hallazgos encontrados en
investigaciones similares realizadas.

Se cierra el proceso de investigacion, al contrastar los resultados con los aportes
evidenciados en el proceso de construccion del marco de referencia, incorporando,
ademds de la informacion verificada, los comentarios, reflexiones y sugerencias que
surgen del estudio en la linea de recomendaciones que pueden ser pertinentes para
siguientes procesos de innovacion en la Universidad de Guadalajara, para la inversion
en servicios universitarios en portales web, considerando las caracteristicas de los
usuarios, el nivel de satisfaccion reportado y los aspectos relevantes destacados por
ellos.
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Capitulo 8. Analisis e interpretacion de datos
8.1. Descripcion general de los datos

En esta seccion presentamos el andlisis descriptivo exploratorio de los datos generales
obtenidos a través de la encuesta final que hemos aplicado como se ha descripto
anteriormente.

La muestra total de 31,059 encuestas representa aproximadamente el 30% de la
poblacion de estudiantes universitarios de la Universidad de Guadalajara. El 52.33% de
los encuestados fueron hombres, y el 47.67% mujeres. La distribucion por grado
académico se presenta en el siguiente grafico.

Grafico 4. Distribucion de encuestados por grado académico.
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8- ;Qué grado académico cursas?

Los alumnos de posgrado y de educacion media superior representan Unicamente
aproximadamente el 1% del total de la muestra.

Entre los alumnos de pregrado que participaron, el 96.65% del total fueron estudiantes
de licenciatura, el 1.66% estudiantes técnicos y el 0.59% estudiantes con grado de
técnico superior. Por lo tanto, los resultados son representativos de la poblacion
estudiantil de grado universitario, la participacion de otros grados fue marginal, y sujeta
a la disposicion de los propios alumnos de acceder a la encuesta y participar.

En cuanto a la distribucion por centros universitarios, encontramos que el Centro
Universitario de Ciencias Economico Administrativas fue el centro con mayor
participacion con un 19.45%, seguido por el Centro Universitario de Arte, Arquitectura
y disefio, con un 14.35%, el Centro Universitario de la Costa con un 12.22% y el Centro
Universitario del Sur con un 11.90% del total, como se muestra en el siguiente grafico.
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Grafico S. Distribucion de encuestados por Centro Universitario.
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7-¢A qué Centro Universitario perteneces?

8.1.1. Tipo de servicios
La variable que identifica los servicios e informacion utilizada por los alumnos en la

pagina web, se formul6 con el objetivo de identificar las categorias de servicios que son
mas solicitados por los usuarios.

Con base en las respuestas abiertas generadas en la encuesta piloto, se construyeron las
siguientes categorias, que concentran los diferentes tipos de servicios e informacion
disponibles en el portal:

1) Consultas e informacion relativa a una licenciatura
2) Informacion sobre becas para estudiantes

3) Servicios deportivos

4) Consultas administrativas y de tramites

5) Apoyo estudiantil para resolver problemas

6) Soélo navegar en el sitio web para conocerlo

7) Otra

En la siguiente tabla (Tabla 8) presentamos la informacion sobre las respuestas de
servicios e informacion solicitada por los estudiantes en la pagina web.
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Tabla 8. Tipo de informacion solicitada.

Frecuencia Porcentaje

1- Consultas e informacion relativa a
9,222 29.7%
una licenciatura

2- Informacion sobre becas para
4,942 15.9%
estudiantes

3- Servicios deportivos 308 1.0%

4- Consultas administrativas y de
11,619 37.4%
tramites

5- Apoyo estudiantil para resolver

933 3.0%
problemas
6- Solo navegar en el sitio web Yy
2,716 8.7%
conocerlo
7- Otro 1,319 4.2%
Total 31,059 100%

Los estudiantes declararon que las categorias de consultas administrativas y de tramites
es la de mayor demanda, representando el 37.4% del total; en segundo lugar, las
consultas de informacion relativa a una licenciatura el represento el 29.7%.

El 15.9% respondid que los servicios utilizados fueron para la consulta de informacién
sobre becas para estudiantes; el 1% indic6 que utiliza la pagina web para consulta de
servicios deportivos; y el 8.7% respondié que utilizd la pagina web Gnicamente para
navegar y conocerla. Unicamente el 3% de los estudiantes utilizaron la pagina como una
herramienta de apoyo para resolver problemas estudiantiles.

Por lo tanto, el uso de la pagina web es en su mayoria de naturaleza administrativa,
representando el 67.1% de las respuestas de estudiantes que utilizaron la herramienta
para tramites y servicios de esta naturaleza.
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8.1.1.1. Analisis diferencial de los servicios universitarios
consultados en la web en funcion de las caracteristicas de los
usuarios

El analisis estadistico nos permite conocer los diversos factores que pueden influir en el
tipo de servicios universitarios solicitados en el portal web, segin habiamos afirmado
con House y Howe (2001) son variados los aspectos que pueden aparecer subyacentes,
y que podemos despejar a través de las técnicas estadisticas. En este caso, mediante
pruebas estadisticas Z llegamos a comparar las diferencias entre las proporciones de las
categorias de los factores, en relacion con el tipo de servicio solicitado.

Diferencias por Sexo. Para analizar si existen diferencias en cuanto la solicitud de
servicios por sexo, abordamos la prueba Chi cuadrado, reportando los resultados que
pueden observarse en la tabla comparativa de sexos por tipo de servicios (Tabla 9).
Estos datos nos demuestran la existencia de diferencias significativas entre los servicios
solicitados en la pagina web entre hombres y mujeres.

Las mujeres solicitan 4 puntos porcentuales mas que los hombres “informacién sobre
becas a estudiantes” y un 3% mas sobre “consultas administrativas y de tramites”.

Por su parte, la proporcion de hombres que solicitan informacién en una proporcion
estadisticamente significativa y mayor, en comparacion con la proporcion de las
mujeres, es la de las respuestas sobre informacion “relativa a una licenciatura” (3%
mas), “servicios deportivos” (el doble de la proporcidon presentada por mujeres), “apoyo
estudiantil para resolver problemas” (0.6% mas), “navegar en el sitio web para
conocerlo” (2.2% mas) y “otro tipo de servicios” (0.7% mas).

Tabla 9. Tipo de servicios por sexo.
Comparaciones de proporciones de columnas.

¢Qué servicio o producto | pHOMBRE MUJER
has utilizado o buscado en

la pagina web? (Aa) (B)
1- Consultas e
informacion 31.3% 28.3%
relativas a una B
licenciatura

2- Informacion sobre
13.7% 17.9%
becas a estudiantes
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A
3- Servicios 14% 0.6%
deportivos B
4- Consultas 35.9% 38.8%
administrativas y
de tramites A
5- Apoyo estudiantil 339, 2.7%
para resolver
problemas B
6- Solo navegar en el 9.9% 77%
sitio web y
conocerlo B
4.6% 3.9%
7- Otro
B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel
de significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de
la categoria con la proporcion de columna menor aparece
debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccién de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de
una fila para cada subtabla situada mas al interior.

Diferencias por Centro Universitario. En cuanto a la diferencia entre Centros
Universitarios y los Servicios o productos utilizados en la pagina web, presentamos
mediante la Tabla 10 los datos organizados de acuerdo al tipo de servicios y centros
universitarios segun el uso que hacen de ellos en cada centro.

Presentamos de esta forma los resultados de la prueba Chi cuadrado, en la que hemos
encontrado diferencias estadisticamente significativas. Los alumnos del grupo de
“Centros Universitarios de Ciencias Exactas, Sociales y Econdmico Administrativas”
visitan en una proporcion mayor del 7% y 8% los servicios relacionados con “consultas
e informacion relativas a una licenciatura”, en comparacion con los alumnos de
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“Centros Regionales” y de los Centros de “Ciencias Médico Bioldgicas y de
Arquitectura y disefio”. También visitan en mayor medida los servicios de “consultas
administrativas y de tramites” que los alumnos de los “Centros Regionales”.

Por su parte, los alumnos de los “Centros Universitarios de Ciencias Médico Bioldgicas
y de Arquitectura y Disefio” recurren a las “consultas administrativas y de tramites” en
mayor proporcion que el resto de los alumnos. Los alumnos de estos centros también
acuden en mayor medida a la consulta de informacion sobre “Becas para alumnos”, en
comparacion con los alumnos de los “Centros Universitarios de Ciencias Exactas,
Sociales y Econdmico Administrativas”.

Por ultimo, los alumnos de los Centros Regionales son los que mas consultan la
“Informacién sobre becas a estudiantes”, “Apoyo estudiantil para resolver problemas” y
“Otros Servicios”, en comparacion con los alumnos de los otros Centros Universitarios.

El porcentaje de alumnos regionales que solicita informacion sobre “Servicios
Deportivos” es mayor que el de los alumnos de los “Centros de Ciencias Médico
Biologicas y de Arquitectura y Disefio”, como se observa en la siguiente tabla.

Tabla 10. Tipo de servicios por clasificaciones de centros universitarios.
Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias
E Ciencias Médico
. 5 . . xactas
¢Qué SErvicio 0 ) ’ Biologicas y de | Centros
roducto has utilizado | Sociales y . .
P o Arquitectura y | Regionales
o buscado en la pagina | £-conomico Diseiio
web? Administrativas ©
(B)
A)
1- Consultas e
informacién 34.4% 27.5% 26.1%
relativas a una BC
licenciatura
2- Informacién 11.7% 14.6% 20.8%
sobre becas a
estudiantes A AB
3- Servicios 1.2%
1.0% 0.6%
deportivos B
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4- Consultas 37.7% 41.7% 35.0%
administrativas
y de tramites C AC
5- Apoyo
estudiantil para 2.7% 2.8% 3.5%
resolver AB
problemas
6- Solo navegar en 8.9% 8.6% 8.6%
el sitio web y
conocerlo
3.7% 4.1% 4.9%
7- Otro
AB

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05. Para
cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna menor
aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas las
comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al interior.

Por lo tanto, la demanda de servicios universitarios a través de la pagina web varia
segun los centros.

En los Centros Regionales se puede identificar un perfil de necesidades diferente al de
los alumnos de los centros dentro de la Zona Metropolitana de Guadalajara. Con base a
los resultados obtenidos, puede considerarse que los estudiantes regionales requieren de
mayor apoyo para la solucion de problemas estudiantiles y buscan en la padgina web una
herramienta para hacerlo. También son los que mas buscan informacion de becas en la
pagina web, por lo que podria considerarse que tienen, en mayor proporcion,
necesidades de apoyos econémicos en comparacion con los alumnos de centros en Zona
Metropolitana de Guadalajara.

Por su parte, la mayoria de los alumnos de centros metropolitanos utilizan la pagina web
para consulta de informacion sobre licenciaturas y sobre servicios administrativos o
tramites.

Diferencias por Tipo de Usuario. Para identificar diferencias entre la consulta de
servicios por tipo de usuario segun la experiencia y conocimiento de herramientas
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tecnologicas y de la web, se realiz6 la prueba Chi cuadrado para estas variables. La
tabla 11 muestra las diferencias estadisticamente significativas encontradas entre las
proporciones de los diversos tipos de usuarios en relacion con los servicios consultados.

La consulta sobre “servicios deportivos”, “so6lo navegar para conocer el sitio web” y
“otros servicios” son consultados en mayor proporcion por los alumnos que se
consideran “Novatos” en el uso de la web y de herramientas tecnoldgicas. Por otro lado,
los usuarios en las clasificaciones “Medianamente Avanzados” y los “Avanzados o muy
Avanzados” usan en mayor proporcion que los “Novatos™ los servicios de informacion
sobre “Becas a estudiantes” y de “Consultas administrativas y de tramites”.

Tabla 11. Tipo de servicios por tipo de usuario.
Comparaciones de proporciones de columnas.

Avanzado o
{Qué servicio 0 Medianamente
Novato muy
producto has utilizado Avanzado d
avanzado
o buscado en la pagina | (A) ®)
web? ©
1- Consultas e
informacion
29.3% 29.7% 29.7%
relativas a una
licenciatura
2- Informacion 15.9% 17.0%
sobre becas a 14.1%
estudiantes A A
3- Servicios 1.8% 0.9% 0.9%
deportivos BC
4- Consultas 32.0% 38.4% 37.1%
administrativas
y de tramites A A
5- Apoyo
estudiantil para 3.5% 3.0% 2.7%
resolver
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problemas
6- Solo navegar en 12.8% 8.3% 8.0%
el sitio web y
conocerlo BC
6.6% 3.8% 4.5%
7- Otro
BC B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05. Para
cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna menor
aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas las
comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al interior.

Por lo tanto, podemos observar que los alumnos con menor conocimiento y experiencia
en el manejo de herramientas tecnoldgicas son los que mas visitan el sitio web solo para
conocerlo, y para buscar informacion referente a servicios deportivos.

Por su parte, aquellos alumnos que poseen mayor experiencia, consultan la pagina web
para emplear servicios administrativos y realizar diversos tramites, asi como para la
busqueda de apoyos econdmicos a estudiantes o becas.

Diferencias por Ciclo Escolar. En la tabla 12 se muestran las diferencias
estadisticamente significativas entre las proporciones de los ciclos escolares o semestres
en los que estudian los alumnos y la informacion buscada en la pagina web. Con base en
los resultados arrojados por la prueba Chi cuadrado, los datos sugieren que los alumnos
de los primeros cinco semestres consultan mas que los alumnos de los semestres
avanzados informacion relacionada con licenciaturas. Por estar iniciando su
licenciatura, tal vez consultan con mayor regularidad dudas sobre las materias, plan de
estudios, y profesores de las asignaturas de su carrera.

Estos alumnos también visitan en mayor proporcion el sitio web solo para conocerlo y
navegar, que los alumnos de semestres entre el quinto y el décimo, posiblemente para
familiarizarse y conocer la herramienta que es nueva para ellos.

Por otro lado, los alumnos que cursan semestres mayores al décimo son aquéllos que
han tardado mdas de cinco afnos en terminar sus estudios, y son los que consultan en
menor proporcion informacion relativa a becas. También son los que visitan con mayor
frecuencia los servicios administrativos y de tramites, respecto al resto de los alumnos.
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Lo anterior podria explicarse en relacion al cursado de periodos semestrales, puesto que

al estar en semestres cercanos al egreso, aumentaria el requerimiento de tramites
administrativos como alta y baja de servicio social, kardex, certificados de

calificaciones u otro tipo de servicios necesarios para su titulacion.

Tabla 12. Tipo de servicios por nivel de ciclo escolar.
Comparaciones de proporciones de columnas.

(Qué  servicio o Primero a | Sexto a | Mayor al
producto has utilizado Quinto Décimo Décimo
o buscado en la pigina | Semestre Semestre Semestre
9
web? (A) (B) ©)
1- Consultas e
informacion 32.5% 26.6% 23.1%
relativas a una BC C
licenciatura
2- Informacion 16.6% 15.6% 9 8%
sobre becas a
estudiantes C C
3- Servicios 1.1% 0.8% 1.0%
deportivos B
4- Consultas 3359 41.2% 50.4%
administrativas
y de tramites A AB
5- Apoyo
estudiantil para
I 3.2% 2.8% 2.8%
resolver
problemas
6- Solo navegar en 91% 2.3% 8%
el sitio web y
conocerlo B
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3.9% 4.6% 5.1%
7- Otro
A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni', se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Frecuencia de acceso a la pagina web. En cuanto a la solicitud de
servicios diferenciados por la frecuencia de acceso a la pagina web, también existen
diferencias estadisticamente significativas (Tabla 13). Para los servicios de “consultas e
informacion relativas a una licenciatura” la proporcion de individuos que consulta estos
servicios diariamente es mayor que la proporcion de consultas hechas para cualquiera
de las otras frecuencias de acceso.

Las consultas administrativas y de tramites son solicitadas en una mayor proporcion con
periodicidad “ocasional” o ‘“semanal”, respecto a la periodicidad “diaria”. Para la
solicitud de apoyo para resolver problemas, la categoria de consulta diaria tiene una
mayor proporcion que el resto de las respuestas.

La opcion de “solo navegar en el sitio web para conocerlo” se visita en mayor
proporcion con una periodicidad “ocasional”. Los alumnos que visitan con periodicidad
“semanal” la pagina web, consultan en menor proporcidon que las otras dos categorias,
“otros servicios” diferentes a los enunciados en las opciones de respuesta.

' La llamada “correccion de Bonferroni”, se usa como una funcioén que sirve en las comparaciones miltiples entre los
grupos de datos de la muestra.

167



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

Tabla 13. Tipo de servicios por frecuencia de acceso a servicios universitarios.

Comparaciones de proporciones de columnas.

cQué servicio 0
producto has utilizado Ocasionalmente | Semanalmente Diariamente
0 buscado en la pagina (A) (B) ©
web?
1- Consultas e
informacién 27.7% 32.4% 40.6%
relativas a una A AB
licenciatura
2- Informacion
sobre becas a 15.8% 15.9% 17.0%
estudiantes
3- Servicios
0.9% 1.1% 1.3%
deportivos
4- Consultas 37.6% 39.1% 26.6%
administrativas
y de tramites C C
5- Apoyo
estudiantil para 2.8% 3.2% 4.3%
resolver AB
problemas
6- Solo navegar en 10.2% 5.9% 4.5%
el sitio web y
conocerlo BC
4.8% 2.5% 5.7%
7- Otro
B B
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Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion
0.05. Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de
columna menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de
columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para
todas las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada
mas al interior.

Con base en lo anterior, podemos concluir que los servicios que se visitan en mayor
proporcion con una periodicidad diaria son “consultas e informacion relativas a una
licenciatura” y “apoyo estudiantil para resolver problemas”. Los “servicios
administrativos y de trdmites” son solicitados con una periodicidad “semanal” y
“ocasional” en mayor proporcion que la periodicidad “diaria”. Por otro lado, “sélo
navegar en el sitio web para conocerlo” se solicita en mayor proporcion para la menor
periodicidad de consulta, es decir, “ocasionalmente”.

Diferencias por Facilidad de encontrar la informacion que se buscaba en la pagina
web. En cuanto a la facilidad de encontrar lo que se buscaba en la pagina web (Tabla
14), existen diferencias estadisticamente significativas seguin el servicio que solicitan
los alumnos. Los unicos servicios que fueron faciles de encontrar fueron las “consultas
e informacidon relativas a una licenciatura” y las “consultas administrativas y de
tramites”. Para el resto de los servicios, la proporcion de alumnos que declararon que no
fue facil encontrarlos, es mayor que la de aquéllos que declararon que si lo fue.

Tabla 14. Tipo de Servicios por Facilidad de encontrar lo que se buscaba.
Comparaciones de proporciones de columnas.

cQué servicio 0
producto has utilizado | NO ES FACIL | SiES FACIL
0 buscado en la pagina (A) ®)
web?
1- Consultas e
informacién 21.0% 31.7%
relativas a una A
licenciatura
2- Informacion 21.3% 147
sobre becas a
estudiantes B
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3- Servicios 1.8% 0.8%
deportivos B
4- Consultas 35.3% 17.9%
administrativas
y de triamites A
5- Apoyo
estudiantil para 3.8% 2.8%
resolver B
problemas
6- Solo navegar en 9.8% 8 50
el sitio web y
conocerlo B
7.0% 3.6%
7- Otro
B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de
significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de la
categoria con la proporcion de columna menor aparece debajo
de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de una
fila para cada subtabla situada més al interior.
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8.1.2. Analisis estadisticos de variables sobre servicios
universitarios en linea

En las siguientes secciones estaremos planteando la realizacioén del andlisis descriptivo
de las variables dependientes construidas. Adicionalmente, proponemos el desarrollo de
pruebas estadisticas para identificar los posibles factores que influyan en las variables
de frecuencia de uso de los servicios, de percepcion sobre calidad y satisfaccion del
usuario sobre el servicio recibido.

8.1.2.1. Variable sobre participacion y consulta

En cuanto a la variable sobre el nivel de participacion y consulta de herramientas
tecnologicas por los estudiantes, nos referiremos a los destinatarios finales de la
innovacion tecnologica en servicios universitarios.

El 67.6% de los estudiantes universitarios declar6 utilizar los servicios de la pagina web
ocasionalmente.

Tabla 15. Frecuencia de uso de servicios de la pagina web.

Frecuencia Porcentaje

1- Ocasionalmente| 21,008 67.6%

2- Semanalmente 8,324 26.8%

3- Diariamente 1,727 5.6%

TOTAL 31,059 100.0%

Por otro lado, el 5.6% de los alumnos visitan el portal de internet diariamente, y el
26.8% lo visita con una periodicidad semanal.

Por lo tanto, la proporcidon de estudiantes que tienen una participacion baja en el portal
web de servicios universitarios, es mayor a la de los estudiantes que visitan
regularmente el portal (semanal y diariamente), representando el 67.6% y el 32.4%
respectivamente.

A través de los analisis de las siguientes variables que estaremos exponiendo,
buscaremos aportar los elementos que nos permitan identificar cudles son las causas de
la baja utilizacion de herramientas tecnologicas de servicios universitarios de los
estudiantes de la Universidad de Guadalajara.
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8.1.2.2. Analisis diferencial de la participacion y consulta de
servicios universitarios en la web en funcion de las
caracteristicas de los usuarios

Diferencias por Sexo. El primer factor que analizaremos apunta a considerar como
influye la pertenencia a uno u otro sexo, en el porcentaje de participacion y consulta de
la pagina web. En la tabla 16 de frecuencias se observa que las mujeres hacen uso de los
servicios universitarios en la categoria “ocasionalmente” en una proporcion mayor que
los hombres de aproximadamente 3.8 puntos porcentuales. También las mujeres tienen
una mayor proporcion en la periodicidad “diariamente”, pero la diferencia es apenas del
0.3%.

Por su parte, los hombres visitan la pagina web con una frecuencia “semanal” en una
proporcion mayor que las mujeres de aproximadamente 3.1 puntos porcentuales, y la
proporcion de la categoria “1 a 3 veces en el semestre” es 1% mayor que las mujeres.

Tabla 16. Frecuencia de uso de servicios universitarios por sexo.

.Con qué frecuencia

accedes al sitio web de la | HOMBRE | MUJER

U. de G.?
1- Ocasionalmente 66.2% 69.0%
2- Semanalmente 28.4% 25.3%
3- Diariamente 5.4% 5.7%

Para analizar si las diferencias en las proporciones de frecuencia de uso por sexo son
estadisticamente significativas, la tabla 17 presenta los resultados de la prueba
estadistica Z de diferencia en proporciones. Estos indican que el porcentaje de los
hombres que acceden al sitio web “semanalmente” es estadisticamente significativo y
mayor que el porcentaje de las mujeres para esta categoria.

Por su parte, las mujeres tienen, en comparacion con los hombres, una proporcion
mayor y estadisticamente significativa para la categoria “ocasionalmente”. Para la
categoria “Diariamente” no existen diferencias significativas entre hombres y mujeres.
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Tabla 17. Prueba Chi cuadrado para frecuencia de uso por sexo.
Comparaciones de proporciones de columnas.

¢Con  qué  frecuencia | HOMBRE | MUJER
accedes al sitio web de la

U.de G.2 (Aa) (B)
66.2% 69.0%
1- Ocasionalmente
A
28.4% 25.3%
2- Semanalmente
B
5.4% 5.7%

3- Diariamente

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel
de significacién 0.05. Para cada par significativo, la clave
de la categoria con la proporcion de columna menor
aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de
columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado
las pruebas para todas las comparaciones por pares dentro
de una fila para cada subtabla situada mas al interior.

Por ultimo, partiendo de la hipotesis de que las variables son independientes, dado que
el nivel de significacion de la prueba de chi cuadrada arroj6 un valor menor al nivel de
significancia elegido del 0.05, se rechaza la hipotesis de independencia. Por lo tanto,
entre las variables de Sexo y Frecuencia de acceso a la pagina web existe una
diferencia estadisticamente significativa (Tabla 18).
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Tabla 18. Prueba de chi-cuadrado de Pearson de las variables de frecuencia de
acceso a pagina web y sexo.

Chi cuadrado 38.738
Grados de Libertad 2
Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y columnas no vacias de
cada subtabla mas al interior.

*El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el
nivel 0.05.

Con base en la prueba chi-cuadrado, podemos concluir que el sexo de los estudiantes
influye en la frecuencia de uso de pagina web. Los resultados de la prueba Chi cuadrado
sugieren que las mujeres acceden con menor frecuencia que los hombres, pues tienen
una proporciéon mayor en la categoria de periodicidad “ocasional”, y los hombres
acceden con mayor frecuencia que las mujeres con periodicidad “semanal”.

Diferencias por Centros Universitarios. El segundo factor analizado, es comprobar si
existe una relacion entre pertenecer a diferentes Centros Universitarios y la frecuencia
de uso de la pagina web.

Hemos optado por agrupar los centros universitarios en las siguientes 3 categorias:

1- Ciencias exactas (CUCEI), ciencias sociales (CUCSH) y economico
administrativas (CUCEA).

2- Ciencias médico-bioldgicas (CUCS y CUCBA) y de arte, arquitectura y disefo
(CUAAD).

3- Centros regionales (CUCI, CUVALLES, CULAGOS, CUNORTE, CUSUR,
CUCSUR, CUCOSTA, CUTONALA, CUALTOS).

En la tabla 19, presentamos dicha distribucion de centros universitarios de acuerdo a las
tres categorias que hemos establecido para su organizacion.
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Tabla 19. Distribucion de centros universitarios por categorias.

Ciencias
Ciencias Meédico-
A qué | Sociales,
Biologicas y de
Centro Ciencias Centros
Arte,
Universitario | Exactas Regionales
Arquitectura
perteneces? | Econémico-
Disefio
Administrativas
CUAAD 0 4,457 0
CUALTOS 0 0 790
CUCBA 0 133 0
CUCEA 6,040 0 0
CUCEI 3,027 0 0
CuCI 0 0 1,660
CUCOSTA 0 0 3,794
CUCS 0 2,123 0
CUCSH 2,924 0 0
CUCSUR 0 0 42
CULAGOS 0 0 206
CUNORTE 0 0 28
CUSUR 0 0 3,696
CUTONALA 0 0 73
CUVALLES 0 0 1,720
TOTAL 11,991 6,713 12,009
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Los resultados de la prueba Chi cuadrado entre la frecuencia de acceso a la pagina web
y los Centros Universitarios por categorias, expuestos en la tabla 20, rechaza la
hipotesis inicial de independencia, por lo se puede concluir que la pertenencia a
diferentes Centros Universitarios influyen en la periodicidad con la que se accede a los
servicios de la pagina web.

Tabla 20. Prueba de chi-cuadrado de Pearson de las variables de frecuencia de
acceso a pagina web y centros universitarios.

Chi cuadrado 427.808
Grados de Libertad 4
Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y columnas no
vacias de cada subtabla mas al interior.

*El estadistico de chi-cuadrado es significativo en
el nivel 0.05.

Para analizar las diferencias especificas entre Centros Universitarios, la tabla 21
muestra los resultados de la Prueba estadistica Chi cuadrado. Con base a éstos podemos
decir que los centros de Ciencias Médico-Biologicas y de Arte, Arquitectura y Disefio
son los que visitan con menor frecuencia el portal, pues tienen una mayor proporcion
estadisticamente significativa para la categoria de acceso “ocasional”, en comparacion
con las otras clasificaciones de Centros.

En contraste, los alumnos de los Centros Regionales son los que visitan con mayor
frecuencia la pagina web, ya que la proporcion que visita “Diariamente” el portal es
mayor y estadisticamente significativa que las proporciones del resto de las categorias.

En cuanto a los resultados para la clasificacion de Centros de Ciencias Exactas, Sociales
y Econdémico-Administrativas, se puede decir que tiene una mayor proporcion de uso
diario, en comparacion con los Centros de Ciencias Médico-Bioldgicas y de
Arquitectura y Disefio, pero menor que la de los Centros Regionales. El uso semanal
tanto para los Centros de Ciencias Exactas, Sociales y Econdmico-Administrativas,
como para los Centros Regionales, es mayor y estadisticamente significativo, en
comparacion con la proporcion de los centros de Ciencias Médico-Biologicas y de Arte,
Arquitectura y Disefo.
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Tabla 21. Prueba Chi cuadrado para frecuencia de uso por centros universitarios.
Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias
Ciencias Centros
Exactas,
Médico- Regionale
Ciencias L
(Con  qué  frecuencia | ¢ .iojag v jlologlc:s yi|s
. e rte,
accedes al sitio web dela | p. oo ..o R
rquitectur
U.de G.? Administrativa
a y Disefio
S
(B) ©
A)
68.7% 74.0% 63.1%
1- Ocasionalmente
C AC
27.1% 23.1% 28.5%
2- Semanalmente
B B
4.2% 2.9% 8.5%
3- Diariamente
B AB

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion
0.05. Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion
de columna menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de
columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para
todas las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla
situada mas al interior.

Diferencias por Tipo de Usuario. El tercer factor analizado, se refiere a la relacion
entre la frecuencia de acceso y el tipo de usuario que se consideran los alumnos, en

cuanto su experiencia y conocimiento en el manejo de herramientas tecnoldgicas y de
uso de la web (Tabla 22).
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Tabla 22. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de frecuencia de
acceso a pagina web y tipo de usuario.

Chi cuadrado 137.405
Grados de Libertad 4
Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y columnas no vacias de
cada subtabla mas al interior.

*El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el
nivel 0.05.

La prueba chi-cuadrado de la tabla 22 indica que los tipos de usuario estan relacionados
con la frecuencia de acceso a la pagina web. Los resultados de la prueba estadistica Z de
la tabla 23, indican que los alumnos que se consideran “Novatos” son los que acceden
con menor frecuencia a los servicios de la pagina web, pues la proporcion de acceso
“ocasionalmente” es mayor y estadisticamente significativa, que la proporcion de uso
con esta periodicidad para los que se consideran “Medianamente Avanzados” y
“Avanzados o muy Avanzados”.
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Tabla 23. Prueba Chi cuadrado para frecuencia de uso por tipo de usuario.
Comparaciones de proporciones de columnas.

Avanzado
Novato .
;Con qué frecuencia Medianamente muy
accedes al sitio web de la avanzado avanzado
U. de G.?
A (B)
(A) (©)
74.5% 66.4% 68.0%
1- Ocasionalmente
BC B
19.5% 28.4% 25.6%
2- Semanalmente
AC A
6.1% 5.2% 6.3%
3- Diariamente
B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion
0.05. Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion
de columna menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de
columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para
todas las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla
situada mas al interior.

El tipo de usuario que se considera con menor experiencia, tiene un contraste
interesante. Pues a pesar de ser los que en mayor proporcion visitan la pagina web con
una periodicidad “ocasional”, no existe una diferencia estadisticamente significativa
para la periodicidad “Diariamente” en relacion con las otras clasificaciones de tipos de
usuario.

La tabla 24 de Frecuencia de Uso de Servicios Universitarios por Tipo de Usuario,
evidencia que la frecuencia de uso con periodicidad diaria, representa el 6.1% de los
“Novatos”, y el 6.3% de los que se consideran “Avanzados o muy Avanzados”. Por lo
que estas clasificaciones de usuarios visitan con una periodicidad “Diaria” la pagina
web en proporciones similares.
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Tabla 24. Frecuencia de uso de servicios universitarios por tipo de usuario.

IAvanzado 0
Medianamente
,Qué tipo de usuario| \0V2t0 Avanzado Muy
te consideras? (A) Avanzado
(B)
(C)
1- Ocasionalmente 74.5% 66.4% 68.0%
2- Semanalmente 19.5% 28.4% 25.6%
3- Diariamente 6.1% 5.2% 6.3%

Con base a los resultados de la tabla 24, los que se consideran ‘“Medianamente
Avanzados” son al mismo tiempo quienes —proporcionalmente- visitan con mayor
frecuencia la pagina web con una periodicidad “Semanal”, y los que visitan con una
menor proporcion la pagina web de manera “Ocasional”.

Por ultimo, la proporcidon de “Avanzados” o “Muy Avanzados” que visita diariamente la
b

pagina web es mayor y estadisticamente significativa, en comparacion con la

clasificacion de “Medianamente Avanzados”.

Diferencias por Ciclo Escolar. El siguiente factor analizado se refiere a la relacion del
Nivel de Ciclo Escolar o semestre en la que se encuentra el alumno y la frecuencia de
acceso a la pagina web.

La prueba de Chi cuadrado que podemos observar en la tabla 25, indica que el nivel de
significacion es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis de independencia
entre las variables bajo analisis.
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Tabla 25. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de frecuencia de
acceso a pagina web y ciclo escolar.

Chi cuadrado 213.342
Grados de Libertad 4
Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y columnas no vacias de
cada subtabla mas al interior.

*El estadistico de Chi cuadrado es significativo en el
nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado presentados en la tabla 26 indican que los
alumnos que cursan los primeros semestres, especificamente del primero al quinto,
visitan proporcionalmente con mayor frecuencia la pagina web con una periodicidad
“Semanal” y “Diaria”, en comparacion con la proporcion de los alumnos de semestres
mas adelantados. Consistentemente con este resultado, los alumnos de los primeros
semestres tienen proporciones menores y estadisticamente significativas para las
clasificacion es de acceso “Ocasional”, en relacion con los alumnos de sexto a décimo
semestre y de semestres mayores al décimo.

Los alumnos de “sexto a décimo semestre” tienen una mayor proporcion,
estadisticamente significativa, de acceso “Semanal” a la pagina web, en relacion con la
proporcion de alumnos de semestres mayores al décimo.
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Tabla 26. Prueba Chi cuadrado para frecuencia de uso por ciclo escolar.
Comparaciones de proporciones de columnas.

Primero a | Sexto a | Mayor al
(Con  qué  frecuencia Quinto Décimo Décimo
accedes al sitio web de la Semestre Semestre Semestre
U. de G.?
(A) (B) ©
64.3% 71.3% 76.0%
1- Ocasionalmente A AB
29.6% 23.8% 20.4%
2- Semanalmente
BC C
6.2% 4.9% 3.6%
3- Diariamente
BC

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion
0.05. Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion
de columna menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de
columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para
todas las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla
situada mas al interior.

Con base en los resultados anteriores, podemos decir que existe una relacion inversa
entre frecuencia de consulta y grados de ciclo escolar, es decir, a menores semestres

mayor frecuencia de consulta, y viceversa.
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8.1.3. Variables sobre percepcion de la calidad en los servicios

Las variables que integran esta dimension se construyeron con la finalidad de que los
estudiantes pudieran elegir entre categorias que permitieran evaluar la calidad de los
servicios universitarios ofertados en la pagina web. Los aspectos evaluados fueron: la
facilidad de busqueda y la utilidad de la informacion encontrada. También se preguntd
a los estudiantes acerca de los factores que les impidieron encontrar el servicio o
informacion que buscaban, si era el caso.

En cuanto a la facilidad de busqueda, el 81.4% de los alumnos respondié que encontrd
con facilidad lo que buscaba en la pagina web, como se muestra en la tabla 27.

Tabla 27. ;Encontraste con facilidad lo que buscabas en la pagina web?

Frecuencia [Porcentaje

No 5,763 18.6%

Si 25,296 81.4%

Total 31,059 100.0

Los resultados de la pregunta ;qué es lo que valoras de la informacion encontrada? se
presentan en la tabla 28.

La caracteristica que mas valoran los alumnos de los servicios de la pagina web, es que
“la informacién es clara” (35.4%). La segunda caracteristica mas valorada con un
porcentaje del 20.8% es “encontrar rdpidamente la informacion que buscan”. El 17.5%
de los alumnos valora que el “acceso a los contenidos y productos es sencillo y
practico”.

A pesar de que unicamente el 8.3% de los alumnos considera que “el disefio de la
pagina es amigable”, el 52.9% opina que “el acceso es sencillo” y “la informacion es
clara”. El 10.8% mencion6 que son “otras caracteristicas” las que valoran de la
informacion encontrada en la pagina web.
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Tabla 28. ;Qué es lo que valoras de la informacion encontrada?

Frecuencia | Porcentaje

1- No encontré lo que buscaba 2,274 7.3%
2- Encontré rapidamente lo que

6,448 20.8%
buscaba
3- La informacion es clara 10,980 35.4%
4- El acceso a los contenidos y

5,420 17.5%
productos es sencillo y practico
5- El diseiio de la pagina es amigable 2,579 8.3%
6- Otro 3,358 10.8%
TOTAL 31,059 100.0%

Por otro lado, en la encuesta piloto, se construyeron cinco categorias que integraran los
factores por los que no se llevé con éxito la busqueda:

1) La opcidén que buscaba no existe en el sitio
2) No entiendo el procedimiento

3) Es dificil acceder al servicio o informacién
4) El acceso requiere mucho tiempo y esfuerzo
5) Otro motivo

Por otro lado, al preguntarles sobre el factor por el que no encontraron lo que buscaban,
el 64.23% respondié que si encontrd lo que buscaba. Dada la naturaleza de la pregunta,
se elimind la opcidn de respuesta de “si encontré lo que buscaba”, para aislar el analisis
de las causas que no permitieron encontrar la informacién o servicio que buscaban los
alumnos. En el grafico 6 se presentan los porcentajes de respuesta sobre el factor que
impidi6 encontrar lo que se buscaba.
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Grafico 6. ;Cual fue el factor por el que no encontraste lo que buscabas?
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Factro por lo que no encontro lo que buscaba transformada

Los factores relacionados con dificultades en el acceso a los servicios e informacion del
sitio web (“es dificil acceder”, “el acceso requiere mucho tiempo y esfuerzo”)
representan el 31.46% del total de las respuestas relativas al no haber encontrado el
servicio que buscaba.

La dificultad “no entiendo el procedimiento”, que puede estar relacionada ya sea con
poca claridad en la pagina web, o con el nivel de capacitacion del estudiante en cuanto
al uso de herramientas tecnologicas, representa el 13.98% de los alumnos que no
encontraron el servicio requerido. Por otro lado, el 15.5% de los alumnos que no
encontraron lo que buscaban declararon que fue porque la opcidén no existia en el sitio
web.

En total, los alumnos que no encontraron lo que buscaban representan el 35.77% del
total de la muestra. Independientemente del factor por el que no pudieron resolver sus
requerimientos, éste dato puede interpretarse como una percepcion negativa de la
calidad del servicio.
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8.1.3.1. Analisis diferencial de la percepcion de la calidad de
los servicios universitarios en la web en funcion de las
caracteristicas de los usuarios

La variable de percepcion en la calidad de los servicios universitarios de la pagina web
de la Universidad de Guadalajara, se construydo en 3 diferentes preguntas. A
continuacion se podran observar los analisis estadisticos de cada una de las preguntas,
con los diferentes factores que pueden influir en la percepcion de los usuarios, en cuanto
a la calidad de los servicios universitarios de la pagina web.

8.1.3.1.1. ;Encontraste con facilidad lo que buscabas?

Presentamos aqui los andlisis estadisticos realizados para comparar submuestras en
relacion a la pregunta que identifica la calidad del servicio en la pagina web, a través de
la facilidad para encontrar lo que se buscaba.

Diferencias por Sexo. La prueba de chi-cuadrado realizada, muestra en tabla 29 que el
nivel de significacion obtenido es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis de
independencia entre las variables de sexo y facilidad de busqueda en la pagina web. Es
decir, la respuesta de facilidad de busqueda en la pagina web no es independiente del
sexo del estudiante.

Tabla 29. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de facilidad de
busqueda en la pagina web y sexo

Chi cuadrado 98.690
Grados de Libertad 1
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Para identificar las diferencias para las respuestas de facilidad de busqueda entre
hombres y mujeres, se realizé la prueba Chi cuadrado de comparacion de proporciones.
Los resultados presentados en la tabla 30, indican que los hombres respondieron que
“no encontraron con facilidad lo que buscaban” en la pagina web en una proporciéon de
4.4% mayor, y estadisticamente significativa, respecto a las mujeres. En esta misma
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proporcion presentaron las mujeres una diferencia mayor, en comparacion con la
proporcion presentada por los hombres, para la respuesta afirmativa a la pregunta.

Tabla 30. Prueba Chi cuadrado Facilidad de busqueda en la pagina web por sexo.
Comparaciones de proporciones de columnas.

JEncontraste con
facilidad lo que Hombre Mujer
buscabas en la pg (A) (B)
web?
20.9% 16.5%
1- No
B
79.1% 83.5%
2- Si
A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de
significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de la
categoria con la proporcion de columna menor aparece debajo
de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de una
fila para cada subtabla situada més al interior.

Diferencias por Centros Universitarios. La prueba Chi cuadrado aplicada para las
variables de Centro Universitario y facilidad de busqueda en la pagina web, muestra en
la tabla 31, que se rechaza la hipotesis nula de independencia, por lo que el hecho de
pertenecer a una u otra de las categorias de Centros Universitarios, afecta la evaluacion
de los alumnos en cuanto a la facilidad de busqueda.
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Tabla 31. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de facilidad de
busqueda en la pagina web y centro universitario.

Chi cuadrado 331.548

Grados de Libertad 2

Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la Prueba Chi cuadrado de la tabla 32, indican que los alumnos de los
Centros Universitarios de “Ciencias Médico Bioldgicas y de Arquitectura y Disefio”
opinan que no encontraron con facilidad lo que buscaban en la pagina web, en una
proporcion estadisticamente significativa y mayor en un 5.4% para los “Centros
Universitarios de Ciencias Sociales, Exactas y Economico-Administrativas”, y en un
10.6% para los “Centros Regionales”. En contraste, los alumnos de Centros
“Universitarios Regionales” son los que presentaron la mayor proporcion de encontrar
con facilidad lo que buscaba (85.8%).

El resultado anterior coincide con los obtenidos en la variable de frecuencia de uso,
pues los “Centros Regionales” tuvieron la mayor proporcion de periodicidad de uso en
la pagina web. Los alumnos de estos Centros, al visitar con mas asiduidad la web,
podrian tener un mayor grado de familiarizaciéon con el portal y la ubicacion de la
informacion, lo que podria explicar que representen la mayor proporcion de alumnos
que encontraron con facilidad la informacién que buscaban.
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Tabla 32. Prueba Chi cuadrado Facilidad de busqueda en la pagina web por
centro universitario. Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias Sociales

(Encontraste con Médico
/ Ciencias
facilidad lo que Biologicas / | Centros
Exactas / .
buscabas en la pg Arquitectura y | regionales (C)
Ciencias
web? Diseiio (B)
Econdémico (A)
19.4% 24.8% 14.2%
1- No
C AC
80.6% 75.2% 85.8%
2- Si
B AB

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Tipo de Usuario. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para las
variables de Facilidad de busqueda en la pagina web'y Tipo de usuario, se muestran en
la tabla 33. Estos indican que se rechaza la hipétesis nula de independencia, por lo que
la evaluacion de los alumnos en cuanto a la facilidad de buisqueda en la pagina web,
depende del tipo de usuario que se consideran.
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Tabla 33. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de facilidad de
busqueda en la pagina web y tipo de usuario.

Chi cuadrado 165.220
Grados de Libertad 2
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla

mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es

significativo en el nivel 0.05.

En cuanto a definir la cuestion de la facilidad de busqueda y tipo de usuario, veremos en

la tabla 34 los resultados de la prueba estadistica Chi cuadrado.

Los estudiantes que se consideran “Medianamente Avanzados” en el uso de TIC, son
los que tuvieron la mayor proporcion de respuestas positivas en cuanto la facilidad de
blsqueda en la pagina web (83.4%), en relacion con los que se consideran “Novatos”
(79.0%), “Avanzados o Muy Avanzados” (76.7%).

La clasificacién que tuvo la mayor proporcion de no encontrar con facilidad lo que se
buscaba, fue el tipo de usuario “Avanzado o Muy Avanzado” (23.3%), resultado que
parece contradictorio, pues al considerarse con amplios conocimientos y experiencia en
el uso de TIC, podria esperarse que encontraran menos dificultad para encontrar lo que

buscaban.
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Tabla 34. Prueba Chi cuadrado Facilidad de busqueda en la pagina web por tipo

de usuario. Comparaciones de proporciones de columnas.

JEncontraste con
Avanzado 0
facilidad lo que Medianamente
Novato (A) muy avanzado
buscabas en la pg Avanzado (B) ©
web?
21.0% 16.6% 23.3%
1- No
B AB
79.0% 83.4% 76.7%
2- Si
C AC

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al

interior.

Diferencias por Ciclo Escolar. La prueba chi-cuadrado realizada para las variables de
Facilidad de busqueda en la pagina web y Ciclo Escolar, da como resultado rechazar la
hipotesis nula de independencia entre las variables, como se muestra en la tabla 35. Por
lo tanto, el grado escolar en el que cursan los alumnos, influye en facilidad de encontrar

la informacién.
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Tabla 35. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de facilidad de
busqueda en la pagina web y ciclo escolar.

Chi cuadrado 39.027
Grados de Libertad 2
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la Prueba Chi cuadrado expuestos en la tabla 36, muestran que para la
categoria de ciclo escolar de “primero a quinto semestre”, tienen la mayor proporcion
de respuestas positivas sobre la facilidad de encontrar lo que buscaba (82.6%), en
relacion con las otras dos categorias (80.3% y 77.6%).

Por otro lado, los alumnos “semestres mayores al décimo”, son aquéllos alumnos que
estan por arriba del promedio de semestres estimados para realizar una licenciatura o
ingenieria, tienen una proporcion mayor (22.4%) de respuestas sobre no encontrar con
facilidad lo que buscaba en la pagina web, respecto al resto de las categorias (17.4% y
19.7%).

Por lo tanto, se tiene una relacion inversa entre ciclo escolar y facilidad de encontrar lo
que se buscaba, dado que una mayor proporcion de alumnos de los primeros semestres
consideran que es facil encontrar lo que se buscaba en la pagina web, en relacién con
los alumnos de semestres mas avanzados. Esta relacion se confirma, al observar los
resultados de la segunda clasificacion de ciclo escolar, donde la proporcion de alumnos
que no encontraron informacion con facilidad es mayor a la de los primeros semestres, y
la proporcion de alumnos que encontraron con facilidad lo que buscaban es mayor que
la de los alumnos de semestres mayores al décimo.
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Tabla 36. Prueba Chi cuadrado Facilidad de busqueda en la pagina web por ciclo
escolar. Comparaciones de proporciones de columnas.

JEncontraste con .
Primero a Mayor a
facilidad lo que Sexto a Décimo
Quinto Semestre Décimo
buscabas en la pg Semestre (B)
(A) Semestre (C)
web?
17.4% 19.7% 22.4%
1- No
A AB
82.6% 80.3% 77.6%
2- Si
BC C

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Veremos a continuacion un dato relevante que aporta mas contenido a nuestra
investigacion evaluativa: la valoracion sobre lo que proporciona el servicio.

8.1.3.1.2. ;(Qué es lo que valoras de la informacion
encontrada?

La segunda pregunta relacionada con la calidad del servicio, identifica qué es lo que
mas valoran los usuarios de la informacién encontrada en la pagina web. A
continuacion se presentan los analisis estadisticos realizados.

Diferencias por Sexo. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para las variables sobre
valoracion de la informacion y sexo, reportados en la tabla 37, muestran que la
hipotesis de independencia entre éstas se rechaza. Por lo tanto, la informacion que mas
se valora de la pagina web es diferente para los hombres y mujeres.
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Tabla 37. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de valoracion de la informacion
encontrada y sexo.

Chi cuadrado 78.010
Grados de Libertad 5
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado para las variables sobre valoracion de la
informacion y sexo, reportados en la tabla 38, muestran que la hipotesis de
independencia entre éstas se rechaza. Por lo tanto, la informacion que mas valoran los
usuarios de la pagina web variara entre hombres y mujeres.

La prueba Chi cuadrado permitio identificar la informacion que valoran mas los
hombres y las mujeres (Tabla 38). Las mujeres contestaron en una proporciéon mayor y
estadisticamente significativa, que lo que mas valoran de la informacién encontrada en
la pagina web es que la “informacioén es clara” (36.6%), y que el “acceso a los
contenidos y productos es sencillo y practico” (18.2%), en comparacién con los
hombres (34.0% y 16.6%).

Por su parte, los hombres tienen una proporciéon mayor en las respuestas: “no encontré
lo que buscaba” (8.3%), “encontré rapidamente lo que buscaba” (21.3%), y “el disefio
es amigable” (8.8%), en comparacion con las mujeres que obtuvieron un 6.5%, 20.3% y
7.8%, respectivamente para las respuestas.

En resumen, los hombres valoran mdas el disefio y la rapidez para encontrar la
informacion, y las mujeres la claridad de la informacion y la sencillez de acceso a los
contenidos.
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Tabla 38. Prueba Chi cuadrado Valoracion de la informacion encontrada por sexo.
Comparaciones de proporciones de columnas.

.Qué es lo que mas
valoras de la
Hombre (A) Mujer (B)
informacion
encontrada?
1- No encontré lo 8.3%
6.5%
que buscaba B
2- Encontré 21.3%
rapidamente lo 20.3%
que buscaba B
3- La informacion 34.0% 36.6%
es clara A
4- El acceso a los
contenidos y 18.2%
productos es 16.6%
sencillo y A
practico
5- El disefio de la 8.8%
pagina es 7.8%
amigable B
6- Otro motivo 11.1% 10.6%

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de
significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de la
categoria con la proporcion de columna menor aparece debajo
de la categoria con mayor proporcion de columna.
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a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de una
fila para cada subtabla situada més al interior.

Diferencias por Centros Universitarios. Los resultados de la prueba chi-cuadrado de
las variables sobre valoracion de la informacion y Centro Universitario se reportaron
en la tabla 39. Estos indican que es posible rechazar la hipotesis de independencia,
entonces, la informacién que mas se valora de la pagina dependen del Centro
Universitario.

Tabla 39. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de la valoracion de
la informacion encontrada y centro universitario.

Chi cuadrado 569.783
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

A continuacion, en la tabla 40, de resultados de la prueba estadistica Chi cuadrado
estimada para el valor de la informacién por cada Centro Universitario, también
encontramos diferencias.

Los alumnos de los Centros Universitarios de “Ciencias Médico Biologicas y de
Arquitectura y Disefio”, tienen una mayor proporcion y es estadisticamente
significativa, en la respuesta de “no encontrar lo que buscaba” y de valorar “otras
caracteristicas” no mencionadas en las categorias propuestas en el cuestionario.

Los alumnos de los “Centros Regionales” fueron los que contestaron en mayor
proporcion, en relacion con las otras dos categorias de Centros Universitarios, que
“encontraron rapidamente lo que buscaban” (19.1%) y “que la informacién es clara”
(34.5%).

Los alumnos de los Centros Universitarios de “Ciencias Sociales, Exactas y Economico
Administrativas” y los de los “Centros Universitarios de Ciencias Médico Biologicas y
de Arquitectura y Disefio”, tienen una proporcion estadisticamente significativa y mayor
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que los alumnos de los “Centros Regionales”, en las respuesta de valorar que el “acceso
a los productos y servicios de la pagina es sencillo y practico” (18.3% y 17.8%), asi
como considerar que “el disefio en general de la pagina es amigable” (9.3% y 10.0%).

Tabla 40. Prueba Chi cuadrado Valoracion de la informacion encontrada por
centro universitario. Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias Sociales
/ Ciencias
.Qué es lo que mas Médico
Exactas /
valoras de la Biologicas /| Centros
Ciencias
informacion Arquitectura y | Regionales (C)
Econémico
encontrada? Diseiio (B)
Administrativas
(A)
1- No encontré lo 8.1%c 10.5%a ¢ 4.8%
que buscaba
2- Encontré 19.1%g 17.3% 24.2%
rapidamente lo
AB
que buscaba
3- La informacién 34.5% 31.1% 38.7%
es clara B AB
4- El acceso a los 18.3% 17.8% 16.4%
contenidos y
C C
productos es
sencillo y
practico
5- El disefio de la 9.3% 10.0% 6.3%
agina es
pag C C
amigable
10.6% 13.4% 9.6%
6- Otro motivo
C AC
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Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Tipo de Usuario. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para las
variables sobre valoracion de la informacion y tipo de usuario, reportados en la tabla
41, muestran que la hipotesis de independencia entre éstas se rechaza. Por lo tanto, las
respuestas de la informaciéon que mas se valora de la pagina web dependen de la
categoria de tipo de usuarios.

Tabla 41. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de valoracion de la
informacion encontrada y tipo de usuario.

Chi cuadrado 207.275
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

La prueba Chi cuadrado permitié identificar la informacién que valoran mas las
diferentes categorias de usuarios (Tabla 42).

Aqui podemos ver que se destaca claramente que la categoria de “Avanzado o Muy
Avanzado” fueron los que tuvieron una proporciéon mayor, en relacion con el resto de
las categorias, en la respuesta “No encontré lo que buscaba” (10.6%).

Los wusuarios ‘“Medianamente Avanzados” tuvieron una proporcion mayor, y
estadisticamente significativa, de valorar la informacion por haber “encontrado
rapidamente lo que buscaban” (21.4%). Esta categoria también tuvo una proporcion
mayor de valorar que el “acceso a los contenidos y productos es sencillo y practico”
(17.9%), en relacion con los “Novatos” (16.2%).
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Para la respuesta de “valorar que la informacion es clara”, los usuarios ‘“Novatos”
(36.0%), al igual que los “Medianamente Avanzados” (36.2%), tuvieron una proporcion
mayor que los “Avanzados o Muy Avanzados” (32.4%).

Los resultados muestran que los usuarios “Avanzados o Muy Avanzados” son los que
menos valoran las caracteristicas de la informacioén en la pagina web, en comparacion
con las otras dos categorias.

Los usuarios “Medianamente Avanzados” valoran la “rapidez de encontrar lo que se

buscaba”, “la claridad de la informacion”, v que el “acceso a los contenidos y productos
b

es sencillo y practico”.

Por ultimo, como se ha visto anteriormente, y ahora a modo de sintesis, vale decir que la
caracteristica que mas valoran los usuarios “Novatos” es que consideran que la
“informacion es clara”. Teniendo en cuenta la incorporacion permanente de nuevos
usuarios cada afo, este dato puede ser relevante a la organizacion de los servicios.
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Tabla 42. Prueba Chi cuadrado Valoracion de la informacion encontrada por tipo
de usuario. Comparaciones de proporciones de columnas.

.Qué es lo que mas A d
vanzado 0
valoras de la N A) Medianamente M d
ovato uy avanzado
informacion Avanzado (B) ©
encontrada?
1- No encontré lo 7.2% 6.3% 10.6%
que buscaba AB
2- Encontré 19.4% 21.4% 19.6%
rapidamente lo
que buscaba AC
3- La informacién 36.0% 36.2% 32.4%
es clara C C
4- El acceso a los
contenidos 'y 16.2% 17.9% 16.7%
productos es
sencillo y A
practico
5- El diseiio de la 8.2% 8.2% 8.8%
pagina es
amigable
13.0% 10.1% 11.9%
6- Otro motivo
B B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.
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a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas las
comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Ciclo Escolar. Los resultados de la prueba chi-cuadrado de las
variables sobre valoracion de la informacion y ciclo escolar se reportaron en la tabla
43. Estos indican que es posible rechazar la hipétesis de independencia, entonces, la
informacion que mas se valora de la pagina web se relaciona con el Ciclo Escolar.

Tabla 43. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables.Valoracion la
informacion encontrada y ciclo escolar.

Chi cuadrado 111.679
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

La en la tabla 44, la prueba Chi cuadrado permitié analizar las diferencias de
proporciones en las respuestas para la pregunta sobre valoracion de la informacion
encontrada en la pagina web, entre las tres categorias en que se agruparon los ciclos
escolares. Los alumnos de los “primeros semestres”, al responder que la caracteristica
que mas valoran de la pagina web es que “la informacion es clara” (37.0%), tuvieron
una proporcidn mayor y estadisticamente significativa, en relacion con las otras
clasificaciones (33.6% y 31.1%).

Por su parte, los alumnos de “Sexto a Décimo Semestre” y “mdas de Décimo Semestre”,
consideraron en mayor proporcion que los alumnos de “Primero a Quinto semestre”,
que lo que mas valoran es que “el disefio es amigable”, y “otras caracteristicas” no
consideradas en las clasificaciones de respuesta.

Resalta que los alumnos de “Sexto a Décimo semestre” “no encontraron lo que
buscaban” en mayor proporcion (9.8%) que los alumnos de los primeros semestres
(6.6%). Esto se puede deber a las necesidades de informacion de los alumnos de ultimos
semestres que podrian ser mas amplias que las de los alumnos de primeros semestres.
Lo anterior puede representar un darea de oportunidad, para identificar los
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requerimientos generales de informacion de alumnos de semestres mayores, y
considerar ofertar alguna informacion adicional a la ya ofertada en el sitio web de la

Innovacién educativa universitaria

Universidad de Guadalajara.

Tabla 44. Prueba Chi cuadrado Valoracion de la informacion encontrada por ciclo

escolar.
Comparaciones de proporciones de columnas.

.Qué es lo que mas
Primero a Mayor
valoras de la Sexto a Décimo
Quinto Semestre Décimo
informacion Semestre (B)
(A) Semestre (C)
encontrada?
1- No encontré lo 6.6% 8.0% 9.8%
que buscaba A A
2- Encontré 21.0% 20.5% 20.3%
rapidamente lo
que buscaba
3- La informacién 37.0% 33.6% 31.1%
es clara BC
4- El acceso a los
contenidos 'y 17.7% 17.4% 15.6%
productos es
sencillo y
practico
pagina es
amigable A A
11.5% 12.6%
6- Otro motivo 10.1%
A A
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Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

8.1.3.1.3. ;Cual fue el factor por el que no encontraste lo que
buscabas?

La tercera variable analizada sobre percepcion en la calidad de los servicios de la pagina
web, tiene el objetivo de identificar los factores por los que los usuarios no encontraron
lo que buscaban. A continuacion, estaremos presentando los resultados de los analisis
estadisticos realizados.

Diferencias por Sexo

Al andlisis de prueba chi-cuadrado para las variables No encontro lo que buscaba y
Sexo, muestra en la tabla 45 que es posible rechazar la hipdtesis nula de independencia
entre las variables. Por lo que ser hombre o mujer influye en las respuestas relativas a
encontrar la informacién que se buscaba en la pagina web.

Tabla 45. Prueba de Chi cuadrado de Pearson del factor por el que no encontrd lo
que buscaba en la pagina web y sexo.

Chi cuadrado 96.984
Grados de Libertad 5
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba estadistica Chi cuadrado se presentan en la tabla 46. Los
resultados confirman que las mujeres (62.5%) encontraron lo que buscaban en mayor
proporcion que los hombres (65.8%). Por su parte, una mayor proporcion de los
hombres, en relacion con las mujeres, contestaron que no encontraron lo que buscaban
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debido a que “la opcién no existia en el sitio web” (6.0%), “porque es dificil acceder a
la informacion” (5.2%), y porque “el acceso requiere mucho tiempo y esfuerzo” (9.3%).

No hubo diferencia significativa para la respuesta: “No entiendo el procedimiento”, en
la proporcion de hombres (5.2%) y mujeres (4.8%).

Con lo expuesto en la presente seccidn y en secciones anteriores, se encuentra una
consistencia en la respuesta positiva de las mujeres en cuanto a la valoracion del portal,
en comparacion con los hombres. Estos ultimos, en mayor proporcion que las mujeres
no encuentran la informaciéon que buscaban, consideran que es dificil acceder a la
informacion, y sefialan que se requiere mucho tiempo y esfuerzo para acceder a ella.
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Tabla 46. Prueba Chi cuadrado Factor por el que no encontro lo que buscaba por
sexo. Comparaciones de proporciones de columnas.

,Cual fue el factor
por el que no Hombre Mujer
encontraste lo que (A) (B)
buscabas?
1- Si encontré lo 62.5% 65.8%
que buscaba
A
2- La opcién que 6.0% 5.2%
buscaba no
B
existe en el sitio
web
3- No entiendo el 5.2% 4.8%
procedimiento
4- Es dificil 9.3% 7.5%
acceder al
B
servicio 0
informacion
5- El acceso 13.5% 2.3%
requiere
q B
mucho tiempo
y esfuerzo
6- Otro motivo. 11.1% 14.4%
A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de
significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de la
categoria con la proporcion de columna menor aparece debajo
de la categoria con mayor proporcion de columna.
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a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de una
fila para cada subtabla situada més al interior.

Diferencias por Centros Universitarios. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para
las variables No encontro lo que buscaba y Centro Universitario, expuestos en la tabla
47, muestran que es posible rechazar la hipotesis nula de independencia entre las
variables. Por lo que el hecho de encontrar la informacién en la pagina web, depende
del Centro Universitario al que pertenezca.

Tabla 47. Prueba de Chi cuadrado de Pearson del factor por el que no encontrd lo
que buscaba en la pagina web y centro universitario.

Chi cuadrado 227.717
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado se presentan en la tabla 48. Estos muestran los
alumnos que contestaron que el factor por el que no encontraron lo que buscaban
porque es “dificil el acceso a los servicios o informacién” en mayor proporcion fueron
los de los Centros Universitarios de “Ciencias Médico Bioldgicas y de Arquitectura y
Disefio” (11.7%), en comparacion con las otras categorias de Centros. Los alumnos de
los “Centros de Ciencias Sociales, Exactas y Econdmico Administrativas” respondieron
en el mismo sentido, en mayor proporcion (8.7%) que los alumnos de “Centros
Regionales” (6.2%).

En congruencia con este resultado, los alumnos que “encontraron lo que buscaban” en
mayor proporcion, y con una diferencia estadisticamente significativa, fueron los de los
“Centros de Ciencias Sociales, Exactas y Econdmico Administrativas” (65.1%) y de los
“Centros Regionales” (64.8%), en comparacion con los alumnos de “Centros de
Ciencias Médico Biologicas y de Arquitectura y Disefio” (61.4%). Por otro lado, los
alumnos de éstos ultimos Centros declararon en mayor proporcién que los alumnos de
Centros Regionales que se requiere de mucho tiempo y esfuerzo para acceder a la
informacion.
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Con base en lo anterior podemos decir que los alumnos de Centros en Ciencias Médico
Biologicas y de Arquitectura y Disefio son los que encuentran mas dificultades para
encontrar lo que buscan, y son los que consideran mas dificil acceder a la informacion.

Tabla 48. Prueba Chi cuadrado Factor por el que no encontro lo que buscaba por

Innovacién educativa universitaria

centro universitario. Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias Sociales

. Cual fue el factor Médico
/ Ciencias
por el que no Biologicas / | Centros
Exactas / .
encontraste lo que Arquitectura y | regionales (C)
Ciencias
buscabas? Diseiio (B)
Econdémico (A)
1- Si encontré lo 65.1% 61.4% 64.8%
que buscaba B B
2- La opcion que
buscaba no
5.7% 5.7% 5.4%
existe en el sitio
web
3- No entiendo el 5.4%
4.6% 5.1%
procedimiento A
4- Es dificil
acceder al 8.7% 11.7% 6.2%
servicio 0 C AC
informacion
5- El acceso
requiere 3.1% 3.2% 2.6%
mucho tiempo C
y esfuerzo
13.0% 12.8% 15.6%
6- Otro motivo.
AB
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Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Tipo de Usuario. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para las
variables No encontro lo que buscaba y la variable de Tipo de usuarios, expuestos en la
tabla 49, muestran que es posible rechazar la hipotesis nula de independencia entre las
variables. Por lo que encontrar la informacién en la pagina web depende del tipo de
usuario que se considere.
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Tabla 49. Prueba de Chi cuadrado de Pearson del factor por el que no encontro lo
que buscaba en la pagina web y tipo de usuario.

Chi cuadrado 538.674
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado se presentan en la tabla 50. Estos muestran
que los usuarios que “encontraron lo que buscaban” en una proporcién mayor y con una
diferencia estadisticamente significativa, son los usuarios “Medianamente Avanzados”
(66.4%) y “Muy Avanzados” (62.1%), en comparacién con los usuarios “Novatos”
(55.3%).

Por otro lado, los usuarios “Novatos” (10.8%) y “Medianamente Avanzados” (4.6%)
tuvieron una proporcién mayor y estadisticamente significativa, en comparacion con los
“Avanzados o Muy Avanzados” (3.2%), al responder que “no entendian el
procedimiento”.

A pesar de que los usuarios “Avanzados o Muy Avanzados” encontraron lo que
buscaban, y entienden el procedimiento de la pagina web, fueron los que contestaron en
mayor proporcion, en relacion con el resto de las categorias, que es “dificil acceder al
servicio” y que “se requiere mucho tiempo” para hacerlo.

2 ¢

Lo anterior indica que, por un lado, los usuarios “Novatos” “no encuentran lo que

buscan”, “no encuentran la opcién de la informacioén que solicitan” en la pagina web y
“no entienden el procedimiento” en mayor proporcion que los usuarios mas avanzados.
Por su parte, para los usuarios “Medianamente avanzados” el factor por el que no

encuentran lo que buscan de mayor proporcion es “no entender el procedimiento”.

Por otro lado, los usuarios “Avanzados” en el uso de TIC conocen el procedimiento, y
en general “encuentran lo que buscan” en la pagina web, sin embargo consideran que el
“acceso es dificil” y “requiere mucho tiempo” para hacerlo.

La diferencia de respuestas por tipo de usuarios, puede ayudar a caracterizar los
problemas a los que se enfrentan los perfiles individuales por categoria. Sin embargo, se
puede identificar en el acumulado de las respuestas que los usuarios consideran que el
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acceso a la informacion no es suficientemente claro, por lo que no se entiende el
procedimiento y se requiere mucho tiempo para encontrar la informacion que se busca.

La evaluacion en la percepcion de calidad, a través de los factores que evitaron
encontrar lo que se buscaba, puede sugerir que se disefie de manera mas clara y sencilla
las rutas de acceso, para que el alumno identifique la informacidn y servicios que estan
disponibles en la pagina web de manera mas rapida.
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Tabla 50. Prueba Chi cuadrado Factor por el que no encontro lo que buscaba por
tipo de usuario. Comparaciones de proporciones de columnas.

,Cual fue el factor
Avanzado 0
por el que no Medianamente
Novato (A) muy Avanzado

encontraste lo que Avanzado (B) ©
buscabas?
1- Si encontré lo 55.3% 66.4% 62.1%

que buscaba AC A
2- La opcion que

buscaba no 8.6% 5.9%

4.9%

existe en el sitio BC B

web
3- No entiendo el 10.8% 4.6% 3.2%

procedimiento BC C
4- Es dificil

acceder al 6.9% 7.7% 11.2%

servicio 0 AB

informacion
5- El acceso

requiere 3.0% 2.6% 3.7%

mucho tiempo B

y esfuerzo

15.3% 13.8% 13.9%
6- Otro motivo.
B

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.
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a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas

las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Ciclo Escolar. El analisis de prueba chi-cuadrado para la variable de
factor por el que no encontro lo que buscaba y Ciclo Escolar, muestra en la tabla 51
que es posible rechazar la hipotesis nula de independencia entre las variables. Por lo que
el semestre que esté cursando el alumno influye en las respuestas sobre el hecho de
encontrar la informacién de la pagina web.

Tabla 51. Prueba de Chi cuadrado de Pearson del factor por el que no encontrd lo
que buscaba en la pagina web y ciclo escolar.

Chi cuadrado 133.544
Grados de Libertad 10
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado de la tabla 52 muestran que los alumnos de
“primero a quinto semestre” “encontraron lo que buscaban” en una proporciéon mayor y
estadisticamente significativa (66.6%), que los alumnos de semestres mas adelantados
(61.5% y 59.7%). Por otro lado, los alumnos a partir de “sexto semestre” tuvieron una
proporcion mayor y estadisticamente significativa, que los alumnos de primero a sexto
semestre en la respuesta “es dificil acceder al servicio o informaciéon” (9.5%), y en la

respuesta de “el acceso a la informacion requiere mucho tiempo y esfuerzo” (3.4%).
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Tabla 52. Prueba Chi cuadrado Factor por el que no encontro lo que buscaba por

ciclo escolar. Comparaciones de proporciones de columnas.

,Cual fue el factor
Mayor
por el que no | Primer a Quinto | Sexto a Décimo
Décimo
encontraste lo que | Semestre (A) Semestre (B)
Semestre (C)
buscabas?
1- Si encontré lo 66.6% 61.5% 59.7%
que buscaba BC
2- La opcion que
buscaba no 5.2% 6.0% 6.0%
existe en el sitio A
web
3- No entiendo el 5.1% 4.8% 4.8%
procedimiento
4- Es dificil
acceder al 7.4% 9.5% 10.3%
servicio 0 A A
informacion
5- El acceso
requiere 2.5% 3.4% 4.3%
mucho tiempo A A
y esfuerzo
13.2% 14.8% 15.0%
6- Otro motivo.
A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna

menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.
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a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

8.1.4. Variable de percepcion de satisfaccion en los servicios

La variable considerada como una aproximacién para medir la satisfaccion de los
alumnos sobre los servicios de la pagina web se construy6 a través de la pregunta
[recomendarias a alguien este sitio web?

En el grafico 7 podemos observar los resultados.

Grafico 7. ;Recomendarias a alguien este sitio web?

80.0%"

60.0%
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Si No No lo sé

11- ;Recomendarias a alguien este sitio web?

El 75.33% de los alumnos respondieron que recomendarian la pagina web a alguien,
aproximadamente el 20% no esta seguro de recomendarla, y por ultimo, casi el 5% no
recomendaria el sitio web.

Con base a la informacion anterior, podemos mencionar que poco mas del 75% de la
poblacion estudiantil estd satisfecho con la pagina web de la Universidad de
Guadalajara y el 5% no lo esta. EI 20% restante podria interpretarse que tienen un nivel
de satisfaccion media, y que aunque no estd lo suficientemente insatisfecho con el
servicio, esperaria un mejor desempefio del mismo para recomendarlo.
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8.1.4.1. Analisis diferencial de la percepcion de la satisfaccion
de los servicios universitarios en la web en funcion de las
caracteristicas de los usuarios

En cuanto a los andlisis estadisticos de diversos factores que pueden incidir en la
percepcion de la satisfaccion de los servicios universitarios disponibles en la pagina
web de la Universidad de Guadalajara, hemos encontrado datos significativos que
podrian indicar la necesidad de tratamientos diferenciales segun los perfiles de usuarios
para alcanzar una mayor satisfaccion.

Diferencias por Sexo

El analisis de prueba chi-cuadrado para la variable sobre recomendacion de la pagina
web y sexo se presenta en la tabla 53, donde se muestra que es posible rechazar la
hipotesis nula de independencia entre las variables. Por lo que ser hombre o mujer
influye en las respuestas sobre la satisfaccion, medida a través de la recomendacion de
la pagina web.

Tabla 53. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de recomendacion
del sitio web y sexo.

Chi cuadrado 141.218
Grados de Libertad 2
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la prueba Chi cuadrado, en la tabla 54, muestran que las mujeres
recomendarian el sitio web en una proporcién mayor y estadisticamente significativa
(77.4%), en comparacion con la proporcion de hombres que contestd en este sentido
(73.1%). En congruencia a lo anterior, las respuestas de “no recomendacion” (6.4%) e
“indecision en cuanto a la recomendacion” (20.6%) de la pagina web, los hombres
tienen una proporcion mayor y es estadisticamente significativa en comparacion de las
mujeres con un porcentaje de 3.7% y 18.9% respectivamente para cada categoria.

Por lo tanto, este analisis confirma de nuevo que las mujeres tienen una mejor
percepcion de los servicios de la pagina web, en contraste con la percepcion de los
hombres.
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Tabla 54. Prueba Chi cuadrado Recomendacion del sitio web por sexo.
Comparaciones de proporciones de columnas.

.Recomendarias a
alguien este sitio | Hombre (A) Mujer (B)
web?
6.4% 3.7%
1- No
B
20.6% 18.9%
2- Nolo se
B
73.1% 77.4%
3- Si
A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de
significacion 0.05. Para cada par significativo, la clave de la
categoria con la proporciéon de columna menor aparece debajo
de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccion de Bonferroni, se han ajustado las
pruebas para todas las comparaciones por pares dentro de una
fila para cada subtabla situada més al interior.

Diferencias por Centros Universitarios. Los resultados de la prueba chi-cuadrado para
las variables de recomendacion del sitio web y Centros Universitarios, expuestos en la
tabla 55, muestran que es posible rechazar la hipotesis nula de independencia entre las
variables. Por lo que la decisiéon de recomendar la pagina web, esta influida por el
Centro Universitario al que pertenezca el alumno.
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Tabla 55. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de recomendacion
del sitio web y centros universitarios.

Chi cuadrado 430.208

Grados de Libertad 4

Nivel de Significacién 0.000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Las diferencias entre Centros Universitarios medidas a través de la prueba Chi cuadrado
de la tabla 56, muestran que los alumnos que pertenecen a los Centros Universitarios de
“Ciencias Médico-Biologicas y de Arquitectura y Disefio” “no recomendarian” (6.8%),
0 “no saben si recomendarian” (27.2%) la pagina web, en una proporciéon mayor y
estadisticamente significativa, en comparacion con los otros centros. Lo anterior
coincide con los resultados de las secciones previas, donde consistentemente los
alumnos de éstos Centros Universitarios contestaron tener en mayor proporcion
problemas con el uso de la pagina web.

En el otro extremo, los alumnos de “Centros Regionales” son los que recomendarian la
pagina web en mayor proporcion (79.4%), siendo una diferencia estadisticamente
significativa, en comparacion con las proporciones del resto de los Centros.

En el medio se encuentran los alumnos de los “Centros Universitarios de Centros de
Ciencias Sociales, Exactas y Economico Administrativas”, quiénes tienen una
proporcion mayor de “recomendacion de la pagina web” (76.2%), en comparaciéon con
los alumnos de los “Centros Médico Biologicos y de Arquitectura y Diseno” (66.1%).
Tienen también una mayor proporcién que los alumnos de los “Centros Regionales” en
cuanto a “no saber si recomendarian la pagina web”.
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Tabla 56. Prueba Chi cuadrado Recomendacion del sitio web por centros
universitarios. Comparaciones de proporciones de columnas.

Ciencias Sociales
/ Ciencias
Médico
(Recomendarias a | Exactas /
Bioldgicas / | Centros
alguien este sitio | Ciencias
Arquitectura y | regionales (C)
web? Econdomico
Diseiio (B)
Administrativas
A)
4.5% 6.8% 4.5%
1- No
AC
19.3% 27.2% 16.1%
2- Nolo se
C AC
76.2% 66.1% 79.4%
3- Si
B AB

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccién de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Tipo de Usuario. Los resultados de la prueba chi-cuadrado de la tabla
57, muestran que se rechaza la hipotesis de independencia entre las variables de
recomendacion del sitio web y tipo de usuario. Por lo tanto, la recomendacion del sitio
dependera de la clasificacion del tipo de usuario que se considere.
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Tabla 57. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de recomendacion
del sitio web y tipo de usuario.

Chi cuadrado 256.966
Grados de Libertad 4
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

Los resultados de la Prueba Chi cuadrado en la tabla 58 muestran que los usuarios
“Medianamente Avanzados” en el uso de TIC, son los que recomendarian la pagina web
en una proporcion mayor en comparacion de las otras categorias (77.7%), y ésta
diferencia es estadisticamente significativa. Por otro lado, los “Novatos”, son los que
recomendarian en menor proporcion la pagina web (68.8%). Por ultimo, los usuarios
“Novatos” son los que estdn mas indecisos en cuanto a recomendar la pagina web
(25.3%), en comparacion con el resto de las categorias (18.3% y 21.0%).
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Tabla 58. Prueba Chi cuadrado Recomendacion del sitio web por tipo de usuario.
Comparaciones de proporciones de columnas.

(Recomendarias a Avanzado /
Medianamente
alguien este sitio | Novato (A) Muy Avanzado
Avanzado (B)
web? ©)
5.9% 4.0% 7.5%
1- No
B AB
25.3% 18.3% 21.0%
2- Nolo se
BC B
68.8% 77.7% 71.5%
3- Si
AC A

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccién de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

Diferencias por Ciclo Escolar

Los resultados de la prueba Chi cuadrado de la tabla 59, muestran que se rechaza la
hipotesis de independencia entre las variables de recomendacion del sitio web y ciclo
escolar. Por lo tanto, la recomendacion del sitio depende del semestre que curse el
usuario.
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Tabla 59. Prueba de Chi cuadrado de Pearson de las variables de recomendacion
del sitio web y ciclo escolar.

Chi cuadrado 112.705
Grados de Libertad 4
Nivel de Significacién 000"

Los resultados se basan en filas y
columnas no vacias de cada subtabla
mas al interior.

*E] estadistico de chi-cuadrado es
significativo en el nivel 0.05.

La prueba Chi cuadrado estimada, muestra en la tabla 60 que los alumnos de “primero a
quinto semestre” recomendarian el sitio web en una proporcion del 77.5%, siendo la
mayor de las tres categorias. La diferencia de proporciones anterior es estadisticamente
significativa.

Consistentemente con este resultado, los alumnos de “sexto a décimo semestre” y
“mayor a décimo semestre” “no recomendarian” o “no sabrian si recomendar” el sitio
web en una proporcion mayor y estadisticamente significativa, en comparacion con los
alumnos de semestres iniciales, como se observa en la siguiente tabla.
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Tabla 60. Prueba Chi cuadrado Factor de recomendacion del sitio web por ciclo
escolar. Comparaciones de proporciones de columnas.

(Recomendarias a | Primero a Mayor a
Sexto a Décimo
alguien este sitio | Quinto Semestre Décimo
Semestre (B)
web? (A) Semestre (C)
4.1% 6.0% 6.1%
1- No
A A
18.4% 21.2% 22.0%
2- Nolo se
A A
77.5% 72.8% 71.9%
3- Si
BC

Los resultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacion 0.05.
Para cada par significativo, la clave de la categoria con la proporcion de columna
menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcion de columna.

a. Utilizando la correccién de Bonferroni, se han ajustado las pruebas para todas
las comparaciones por pares dentro de una fila para cada subtabla situada mas al
interior.

8.2. Analisis de Correlaciones

Como parte del proceso final de nuestra investigacion, en la conclusion de la etapa de
andlisis estadistico, hemos planteado la necesidad de aplicar el andlisis a nivel de
correlaciones, que entendemos que podra permitirnos identificar una posible asociacion
entre las variables: facilidad de encontrar informacion, recomendacion del sitio web,
frecuencia de uso, sexo, tipo de usuario y categorias de ciclos escolares.

Para ello hemos estimado coeficientes de correlacion Rho de Spearman, dado que todas
las variables de la investigacion son ordinales o dicotémicas y éste estadistico utiliza
valores medidos a nivel de una escala ordinal.

A continuacién estaremos presentando cuales son los coeficientes estimados de
correlacion bilateral de Spearman, como podra observarse en la tabla 61.
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Tabla 61. Coeficientes de correlacion Rho de Spearman.
Variable de Facilidad de encontrar lo que se buscaba.

Facilidad de Categorias
Recomendacion | Frecuencia |Tipo de
encontrar lo Sexo de Ciclo
del sitio web de Uso |Usuario
que se buscaba Escolar
Facilidad de 1.000 0.378" 0.1027  ]-0.034710.056 | -0.035
encontrar lo
que se buscaba
Recomendacién 0.378" 1.000 0.1427  1-0.017710.063" | -0.058"
del sitio web
Frecuencia de 0.1027 0.1427 1.000 [0.024" |-0.02177] -0.078"
Uso
Tipo de -0.034" -0.017" 0.024" | 1.000 [-0.082""| 0.053"
Usuario
Sexo 0.056 0.063" -0.0217 1-0.08277] 1.000 | -0.030"
Categorias de -0.035" -0.058" -0.078" 0.0537 [-0.030""|  1.000

Ciclo Escolar

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

El estadistico Rho de Spearman puede presentar un valor dentro del rango de 1 a -1,
donde el primero indica una correlacién perfecta positiva, esto nos permite ver que
aumenta el valor de una variable cuando el valor de la otra aumenta; y el segundo indica
una correlacion perfecta negativa, es decir, a medida que una variable aumenta, la otra
disminuye. El valor de cero indica que no existe ninguna correlacion entre las variables.

Los resultados de la tabla 61, pueden indicarnos que todos los estadisticos de
correlacion bilateral obtenidos son estadisticamente significativos, sin embargo, los
valores son muy bajos.
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La mayoria de coeficientes de correlacion de las variables, presentaron un valor cercano
a cero, lo que significa una magnitud de asociacion casi nula. Unicamente tres
estadisticos de Spearman tuvieron un valor que puede considerarse bajo.

El primero es para las variables de facilidad de encontrar lo que se buscaba y
recomendacion del sitio web, presentando el valor de asociacion mas alto (0.378). La
correlacion es positiva, lo que indicaria que una mayor facilidad de encontrar lo que se
busca, influye de manera positiva en que los alumnos recomienden la pagina web. Lo
anterior podria sugerir que una medida para incrementar la satisfaccion del usuario, es
aumentando la facilidad para que encuentre la informacion o servicio que busca en la
pagina web.
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Conclusiones

Al abordar las conclusiones, una de las contribuciones de esta investigacion a nuestro
entender, ha sido considerar con objetividad y desde el andlisis empirico, la
correspondencia entre la innovacion por la incorporacion de tecnologia, y lo que
convierte una innovacion sinébnimo de novedad, en innovacion — fuerza transformadora
del entorno y servicio a la comunidad académica.

Expresaremos nuestras conclusiones dividiéndolas en tres abordajes. Primero,
conclusiones a partir del marco tedrico. Segundo, conclusiones a la luz de las hipotesis
puestas a prueba en la investigacion. Tercero, conclusiones que a la luz del binomio
teoria-empirica, consideraremos como transversales a la investigacion.

Desde la perspectiva tedrica

La dimension social de la innovacion, se muestra relevante a todo proceso de cambio en
el contexto universitario. Lo veiamos como elemento clave del proceso de Bolonia, y
expresion de identidad de la Conferencia Regional de universidades en América Latina.
Como se concreta esa dimension social en los procedimientos que implican la
incorporacion de medios tecnolédgicos, y en particular mediante la web:

- Como mecanismo estratégico que se orienta a corresponder a las demandas
sociales.

- Instrumentando objetivamente y con autenticidad el acercamiento y
conocimiento cabal del usuario (en este caso, del estudiante universitario), de
acuerdo al perfil local, y sin embargo abierto a correspondencias de mayor
alcance que se orientaran a enriquecer la perspectiva de los nuevos profesionales
en formacion.

- Incrementando la capacidad institucional de adaptabilidad y flexibilidad, en el
contexto web integrando sistemas de respuesta y retroalimentacién cercanos al
universitario que si bien mantienen el marco propio —coherente a la legislacion
universitaria- ofrecen distintas opciones al usuario de acuerdo a las diversas
necesidades que el sistema habra identificado en éste, por ejemplo, frente a una
misma cuestion que requiere ciertos niveles resolutivos por parte del usuario en
el entorno web.

- Promoviendo una mayor interaccion y convergencia, con y entre usuarios, que
desdibuje las barreras y acorte distancias entre el gobierno universitario, los 6rganos y
personas que toman las decisiones en dicho marco, y los estudiantes.

- Fortaleciendo las condiciones estructurales con una vision amplia y transversal que
exige moverse desde el excesivo énfasis burocratico - administrativo de los servicios
online de la Universidad, hacia el énfasis pedagégico, el sentido formador que imprime
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identidad a la totalidad de ambitos universitarios en correspondencia a su mision.
Optimizar la utilizacion de los medios ya existentes constituye una estrategia valida
para transformar la Universidad, siempre que las decisiones se correspondan a procesos
de retroalimentacion — informacion sobre como llega la Universidad al estudiante, cual
es su liderazgo en tanto servicio al plan estratégico generado en Comunidad Académica,
mediante la participacion en los distintos 6érganos.

La vida politica universitaria constituye el ambito de ejercicio -y formacion- idoneo
para el ejercicio de la ciudadania, con una adecuada comunicacidn, coherencia,
conocimiento, integracion entre sus miembros. Los servicios universitarios en la web de
la UDG son en primera instancia el contacto con la Universidad, su identidad, 6rganos,
componentes, filosofia. Sin embargo ello no se hace demasiado evidente en tanto no
existen componentes que de alguna forma optimicen este espacio de primer contacto del
usuario, en especial del joven que se inicia como estudiante universitario, como espacio
de bienvenida, integracion, escucha de sus necesidades y busquedas. ;Esto significa que
la Universidad adolece de vidas paralelas — gobierno — academia — estudiantes, en los
procesos de toma de decisiones de innovacion y cambio? Parece haber indicios
afirmativos, en los que no hemos indagado; si se planteara definitivamente la cuestion
de esta brecha o divorcio entre innovacion (toma de decisiones desde el gobierno) y la
perspectiva del usuario, jen qué grado existe realmente?, ;en cudles aspectos
especificos del proceso o bien en qué ambitos del cambio existe mayor brecha? Estas
son cuestiones que podriamos plantearnos en futuras investigaciones.

Las TIC integran en si infinitas aplicaciones y contribuciones a medida que avanzan en
el contexto de la Universidad. Recordando la Conferencia Regional de Educacion
Superior, coincidimos en que el conjunto de aplicaciones y modalidades tecnologicas
que integra la Universidad al servicio de la formacion y la produccion de conocimiento
cientifico, seran asertivas en la medida en que se cuestione, defina y corresponda al
sentido de su inclusiéon. Cambiar por la fuerza del contexto, incluir aparatos o medios,
hacer facil el conjunto de procedimientos burocraticos por la puesta virtual del servicio
administrativo, sea cualquiera de los aspectos o causas por las que se incluyen distintas
herramientas y medios en la Universidad, cabe como respuesta al sentido y la calidad de
esa nueva incorporacion. Entre otros, el sentido de la formacion de personas con juicio
critico y estructuras de pensamiento capaces de transformar la informacion en
conocimiento (CRES, 2009)".

De acuerdo a los datos empiricos

Las hipotesis de nulidad de independencia que habiamos planteado® quedan refutadas,
segun se ha visto en el andlisis exhaustivo expresado en el analisis de datos, si existe
dependencia entre variables, y por tanto distinta respuesta sobre los indicadores. Nuestra

' Citado en el capitulo primero.
? Citadas en el capitulo séptimo.
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intencion es destacar aqui los aspectos de mayor relevancia a la luz de los resultados
reportados en el capitulo octavo.

Consideramos que la investigacion comporta una gran relevancia en el presente y el
futuro de la Universidad. Nos expresamos empiricamente sobre un muestreo que
alcanza a mas del 30% de poblacion estudiantil en una universidad de casi cien mil
matriculas en el entorno de las licenciaturas. Es decir que trabajamos contando con
informacion que representa opinion de 31.059 estudiantes universitarios de grado, los
mas jovenes de entre ellos. Constituyendo una poblacion que prevemos con una larga
vida intrauniversitaria a futuro, segun se prevé en las tendencias actuales a la
permanencia en la universidad hasta la obtencion de postgrados.

El comportamiento en el ambito de los servicios de la UDG en la web, difiere por
género. Es un aspecto que no hemos planteado desde el punto de vista teorico, y en el
que debiera continuar indagandose en futuras investigaciones.

Es diverso por otra parte el acceso de los estudiantes mas jovenes de reciente ingreso,
respecto de aquellos que ya pertenecen a la Universidad. De ahi parece pertinente
insistir en la mejora de capacidad de interaccion con el usuario. En este momento, el
acceso a la web es inversamente proporcional a la edad universitaria. A mayor edad
universitaria y en la medida que avanzan en los cursos, menor acceso e interés por la
propuesta online de la Universidad. Consideramos que no es menor en el contexto de la
UDG - vision ario 2030 que se propone -entre otras cosas- considerar: primero, el
estudiante como referencia central para la gestion; segundo, un apoyo progresivo,
incremental, en las TIC®.

En términos integrados y transversales a la investigacion

En el contexto de la Red Universitaria compuesta por Centros Universitarios tematicos,
todos localizados en la Zona Metropolitana de Guadalajara, y Centros Universitarios
regionales, distribuidos en diversos municipios del interior del estado, mas alld del
volumen de acceso que manifiesta algunas variantes cuantitativas, los patrones en el uso
de TIC y Sistemas de Informacién se mantienen constantes. La mayoria de los centros
privilegian la ensefianza presencial frente a otros modelos, a excepcion del Centro
Universitario del Norte (CUNORTE) con sede en Colotlan que, desde su construccion e
inicio de actividades, impulsé la formacion mixta y a distancia y un uso amplio de las
tecnologias de la informacion (ello puede entenderse por su ubicacién geografica en la
region Norte de Jalisco, donde, a saber, el terreno es hostil debido a los accidentes
geograficos de la zona, caracteristicos de una region montafiosa, lo que merma la
calidad de las vias de comunicacion).

Teniendo esto como antecedente, se esperaba que debido al impulso dado al uso de las
tecnologias de informacion en este Centro Universitario, los estudiantes fueran mas

? Citados en capitulo sexto.
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proclives a utilizar la plataforma de informacion. No obstante, se observa que al igual
que en el resto de los Centros Universitarios, los usuarios acceden para realizar el
minimo de actividades necesarias.

Esta situacion sugiere que una de las aristas del problema de fondo no es la facilidad o
reticencia de los alumnos a incorporar las tecnologias de la informacion a su proceso
formativo, tampoco el impulso institucional hacia el mismo fin, sino el disefio del
moddulo y la finalidad para la que fue disefiado. Derivado de lo anterior, se puede
trabajar en la pagina web para lograr que proporcione informacion clara y contenido de
facil acceso, ya que la evidencia muestra que el 5.6% del total de alumnos indica que la
opcion que buscaba no se encuentra disponible en el sitio web.

No obstante las limitaciones con las que cuenta el mdédulo de informacion, se reconoce
que ha funcionado como una herramienta que ha acortado distancias y disminuido los
tiempos de los tramites y procesos administrativos que los estudiantes deben enfrentar
en su proceso formativo, al permitir que se opere en linea.

No se debe perder de vista que el sistema carece por completo de espacios colaborativos
e interactivos que permitan formar redes entre los diversos actores del sistema (agentes
administrativos, académicos, estudiantes de diferentes centros universitarios, tutores).

Lo anterior se sustenta en que aproximadamente el 67.1% de los estudiantes utiliza los
servicios universitarios de la pagina web con una periodicidad ocasional, o de una a tres
veces por ciclo escolar. Esto refleja un bajo uso en de la herramienta tecnoldgica y
limitado a tareas administrativas.

Ahora bien, desde el punto de vista de la satisfaccion del usuario se concluye que en
términos globales los estudiantes estan conformes con los servicios web, sin embargo,
esta conformidad responde a usos administrativos de los mismos por una
infrautilizacién desde la UDG del espacio virtual. Es justo referir que un porcentaje de
usuarios no encuentra lo que busca, y no se siente correspondido por la UDG virtual en
la web de servicios. A pesar de tratarse de una porcién menor respecto del total,
encontramos significativo el dato en el contexto de las conclusiones puesto que son
estudiantes que ingresan a la web para conocer la UDG a través del entorno virtual, y la
ausencia de respuesta incide en que decida abandonar el entorno y dejar de acceder por
completo a ella, salvo obligatoriedad debido al cumplimentado de un procedimiento
administrativo que Uinicamente se ofrezca en formato digital online.

Finalmente, aunque existen servicios de apoyo para resolver problemas estudiantiles,
unicamente el 3% de los estudiantes universitarios los utiliza.

Probablemente con un mayor énfasis y difusién de este tipo de servicios de apoyo, los
usuarios incrementarian la interaccion con el sistema, al conocerlo y utilizarlo, lo que
ampliaria a su vez el uso potencial de la web con un sentido formativo, promoviendo la
participacion y generacion de redes (las grandes ausentes en términos reales dentro de

228



Innovacion educativa universitaria
El impacto de la introduccion de recursos digitales en el area de Servicios de la Universidad de Guadalajara

los servicios) que posibiliten la comunicacidon, enriquecimiento, apoyo mutuo y
retroalimentacion.

Nuestra investigacion abrid un ambito no explorado, y esto conllevo un arduo trabajo de
exploracion, tanteo de posibilidades, negociacion a la interna de las instancias de
organizacion y gobierno. Sobre todo implicd, aceptar unos alcances ciertamente muy
concretos, que estamos convencidos que podran ampliarse en la medida de su
continuidad.

Las limitaciones de la investigacion que hemos presentado y estamos concluyendo aqui,
en tanto restringida a un abordaje unicamente mediante aplicacion de encuesta, podrian
resolverse a futuro optando por una combinatoria a nivel metodoldgico, o bien
abordando la cuestion a través de la metodologia cualitativa. Asumiendo algunos de los
aspectos que aqui hemos apuntado. Como ejemplo, el tema de la coherencia entre el
gobierno y el usuario de UDG. O bien podria optarse a futuro por la investigacion —
accion, proponiendo un proyecto de abordaje de la problematica del bajo acceso a la
web en los estudiantes de mayor edad universitaria, con énfasis en su compromiso con
la innovacion en el terreno tecnologico.
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ANEXO I: Estadisticos Descriptivos

Tabla . Estadisticos Descriptivos

Estadisticos

N . . , .
Preguntas Validos | Perdidos Media Mediana | Desv. tip. | Varianza
1- ¢ Con qué frecuencia
accedes al sitioweb de la | 31,059 0 227 2.00 728 530
U.de G.?
2- ; Qué servicio o
producto has utilizado o | - 54 5 0 311 400 1815 | 3.5
buscado en la pagina
web?
3- ;Encontraste con
facilidad lo que buscabas | 31,059 0 .81 1.00 .389 151
en la pg web?
4- ; Cual fue el factor por
el que no encontraste lo 31,059 0 1.22 .00 1.863 3.472
que buscabas?
5- ¢ Qué es lo que valoras
de la informacion 31,059 0 2.31 2.00 1.372 1.884
encontrada?
6- ¢Qué tipo de usuariote | 4 59 0 210 2.00 564 318
consideras?
_ T-¢A qué Centro 31,059 0 6.74 600 | 4199 | 17.630
Universitario perteneces?
8- ¢ Qué grado académico | 54 59 0 497 5.00 308 095
cursas?
10- Sexo de encuestado 31,059 0 1.52 2.00 499 249
- ¢Recomendariasa | 5, 5 0 1.44 1.00 800 641
alguien este sitio web?
AGRUPAR CICLOS EN
CATEGORIAS 31,059 0 2.94 3.00 1.409 1.986
¢Con qué frecuencia
visitas la paginaweb dela| 31,059 0 2.27 2.00 128 530
U.de G.?
Centros Universitarios en
Categorias: ZMG / 30,729 330 1.39 1.00 488 238
REGIONALES

Fuente: Elaboracion propia.
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Tablas de Frecuencia

Tabla de Frecuencia: ¢ Con qué frecuencia accedes al sitio web de la U. de G.?

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Sélo he accedido 1a 3 3.466 112 112 112
veces en el semestre
. Ocasionalmente 17,542 56.5 56.5 67.6
Validos Semanalmente 8,324 26.8 26.8 94.4
Diariamente 1,727 56 56 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla de Frecuencia: ;Qué servicio o producto has utilizado o buscado en la pagina web?

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Coqsultas e |n'formg0|on 9.022 997 297 997
relativa a una licenciatura
Informacién sopre becas 4,942 159 159 456
para estudiantes
Servicios deportivos 308 1.0 1.0 46.6
N onsultas adrplnllstratwas y 11,619 374 374 84.0
Validos de tramites
Apoyo estudiantil para 933 30 30 87.0
resolver problemas ' ' '
Solo navegar en el sitio web 2716 87 8.7 958
y conocerlo
Otro 1,319 4.2 4.2 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla de Frecuencia: ; Encontraste con facilidad lo que buscabas en la pg

web?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
No 5,763 18.6 18.6 18.6
Validos Si 25,296 814 81.4 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla de Frecuencia: ¢ Cual fue el factor por el que no encontraste lo que buscabas?

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Si encontré lo que buscaba 19,950 64.2 64.2 64.2
La opcion que buscabano | -4 56 56 69.8
existe en el sitio web
No entiendo el 1,553 5.0 5.0 74.8
procedimiento
Vélidos Es dificil gcceder la’l servicio 2501 83 8.3 831
o informacion
El acceso requiere mucho 904 29 29 86.0
tiempo y esfuerzo
Otro motivo. 4,334 14.0 14.0 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla de Frecuencia: ;Qué es lo que valoras de la informacién encontrada?

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
No encontré lo que buscaba 2,274 7.3 7.3 7.3
Encontré rapidamente lo 6.448 20.8 20.8 281
que buscaba
La informacién es clara 10,980 35.4 354 63.4
El acceso a los contenidos y
Validos productos es sencillo y 5,420 17.5 17.5 80.9
practico
El disefio dg la pagina es 2579 8.3 8.3 899
amigable
Otro motivo 3,358 10.8 10.8 100.0
Total 31,059 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla de Frecuencia: ¢ Qué tipo de usuario te consideras?
Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
Novato 3,496 1.3 1.3 1.3
Validos Medianamente avanzado 20,837 67.1 67.1 78.3
Avanzado o muy avanzado 6,726 21.7 21.7 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla de Frecuencia: ;A qué Centro Universitario perteneces?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
CUAAD 4,457 14.4 14.4 14.4
CUALTOS 790 25 25 16.9
CUCBA 133 4 4 17.3
CUCEA 6,040 19.4 19.4 36.8
CUCEI 3,027 9.7 9.7 46.5
CUCI 1,660 5.3 5.3 51.9
CUCOSTA 3,794 12.2 12.2 64.1
CUCS 2,123 6.8 6.8 70.9
Validos CUCSH 2,924 94 94 80.3
CUCSUR 42 A A 80.5
CULAGOS 206 g g 81.1
CUNORTE 28 A A 81.2
CUSUR 3,696 11.9 11.9 93.1
CUTONALA 73 2 2 93.3
CUVALLES 1,720 5.5 55 98.9
SEMS 16 A A 98.9
NINGUNO 330 1.1 1.1 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla de Frecuencia: ¢ Qué grado académico cursas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
BASICO 4 0 .0 .0
BACHILLERATO 23 A A A
TECNICO 516 1.7 1.7 1.7
Validos TECNICO SUPERIOR 182 6 6 2.3
LICENCIATURA 30,019 96.7 96.7 99.0
MAESTRIA 266 9 9 99.8
DOCTORADO 49 2 2 100.0
Total 31,059 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla de Frecuencia: ¢ A qué ciclo escolar o semestre perteneces?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
mas de 16 31 A A A
1y2 5,355 17.2 17.2 17.3
3y4 7,992 25.7 25.7 431
- 5y6 6,801 21.9 21.9 65.0
valdos 71 g 6,190 19.9 19.9 84.9
9y10 3,263 10.5 10.5 954
de10a16 1,427 4.6 4.6 100.0
Total 31,059 100.0 100.0
Tabla de Frecuencia: Sexo de encuestado
Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
HOMBRE 14,805 47.7 47.7 47.7
Vélidos  MUJER 16,254 52.3 52.3 100.0
Total 31,059 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia.
de Frecuencia: ; Recomendarias a alguien este sitio web?
Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 23,397 75.3 75.3 75.3
Validos No 1,545 5.0 5.0 80.3
Nolo sé 6,117 19.7 19.7 100.0
Total 31,059 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje

Tabla de Frecuencia: Centros Universitarios por categorias: ZMG / REGIONALES

F , . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado

ZMG 18,704 60.2 60.9 60.9
Validos  REGIONALES 12,025 38.7 39.1 100.0

Total 30,729 98.9 100.0
Perdidos Sistema 330 1.1

Total 31,059 100.0
Fuente: Elaboracién propia.
GRAFICAS DE FRECUENCIAS

Respuesta a la pregunta: ;Con qué frecuencia accedes al sitio web de la U. de G

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%"

0.0%

Fuente: Elaboracion propia.

T
Solo he accedido 1 a 3
veces en el semestre

Ocasionalmente

I

Semanalmente

T
Diariamente

1- ¢Con queé frecuencia accedes al sitio web de la U. de G.?
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Respuesta a la pregunta: ;Qué servicio o producto has utilizado o buscado en la pagina

web?

|4.25%|

~Otro

~Solo navegar en el sitio web y conocerlo

3.00%

~Apoyo estudiantil para resolver problemas

~onsultas administrativas y de tramites

0.99%

~Servicios deportivos

Hnformacion sobre hecas para estudiantes

|_Consultas e informacion relativa a una
licenciatura

40.0%

30.0%

20.0%

alejuaalog

10.0%

0.0%

2- ;Qué servicio o producto has utilizado o buscado en la pagina web?

Fuente: Elaboracion propia.
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Respuesta a la pregunta: ;Encontraste con facilidad lo que buscabas en la pagina web?

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje

Centros Universitarios por Categorias: ZMG / REGIONALES

60.0%"

40.0%

20.0%

0.0%~

MG REGIONALES
Centros Universitarios por Categorias: ZMG | REGIONALES

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje

Respuesta a la pregunta: ;Qué ciclo escolar o semestre estas cursando?

30.0%"
20.0%
25.73%
21.90%
10.0% |19.93%|
17.24%
|10.51%|
4.59%
|0.10%|
0.0% T T T T T T T
mas de 16 1y2 3y4 S5y6 7y8 9y10 de10a16

9- ;Queé ciclo escolar o semestre que estas cursando? (Por Categorias)

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 11. Sexo del encuestado
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Porcentaje

Respuesta a la pregunta: ; Recomendarias a alguien este sitio web?

80.0%
60.0%
40.0%
75.33%

20.0%

19.69%

|4 97% |
0.0% T T T
Si No No lo sé

11- ;Recomendarias a alguien este sitio web?

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO II: Cuadros de Analisis Estadisticos

ANEXO II.1: Prueba T

Variable Dependiente: FRECUENCIA

Estadisticos de una muestra

Error tip. de la

N Media Desviacién tip. media
1- ¢ Con qué frecuencia 31059 2.27 128 .004
accedes al sitio web de la U.
de G.?
2- ; Qué servicio o producto 31059 3.1 1.815 .010
has utilizado o buscado en la
pagina web?
3- ¢ Encontraste con facilidad 31059 81 .389 .002
lo que buscabas en la pg
web?
4- ; Cual fue el factor por el 31059 1.22 1.863 011
que no encontraste lo que
buscabas?
5- ¢ Qué es lo que valoras de 31059 2.31 1.372 .008
la informacion encontrada?
6- ¢, Qué tipo de usuario te 31059 210 .564 .003
consideras?
7-¢ A qué Centro Universitario 31059 6.74 4199 024
perteneces?
8- ¢ Qué grado académico 31059 4.97 .308 .002
cursas?
10- Sexo de encuestado 31059 1.52 499 .003
11- ¢ Recomendarias a alguien 31059 1.44 .800 .005
este sitio web?
AGRUPAR CICLOS EN 31059 2.94 1.409 .008
CATEGORIAS
Centros Universitarios en 30729 .00 .030 .000
Categorias: CUNORTE /
OTROS
¢,Con qué frecuencia visitas la 31059 2.27 128 .004
pagina web de la U. de G.?
Centros Universitarios en 30729 1.39 488 .003
Categorias: ZMG /
REGIONALES

Fuente: Elaboracion propia.
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Prueba T para una muestra

Valor de prueba =0

t

gl

Sig.
(bilateral)

Diferencia
de medias

95% Intervalo de confianza
para la diferencia

Inferior

Superior

1- ¢Con qué
frecuencia accedes al
sitio web de la U. de
G.?

2- ; Qué servicio o
producto has utilizado
o buscado en la
pagina web?

3- ¢ Encontraste con
facilidad lo que
buscabas en la pg
web?

4- ; Cual fue el factor
por el que no
encontraste lo que
buscabas?

5- ;Qué es lo que
valoras de la
informacion
encontrada?

6- ¢ Qué tipo de
usuario te consideras?
7-¢ A qué Centro
Universitario
perteneces?

8- ¢ Qué grado
académico cursas?
10- Sexo de
encuestado

11- ¢ Recomendarias
a alguien este sitio
web?

AGRUPAR CICLOS
EN CATEGORIAS
Centros Universitarios
en Categorias:
CUNORTE / OTROS
¢ Con qué frecuencia
visitas la pagina web
delaU.de G.?
Centros Universitarios
en Categorias: ZMG /
REGIONALES

548.728

302.287

369.223

115.383

296.744

657.223

282.857

2841.542

537.505

317.842

367.956

5.294

548.728

499.728

31058

31058

31058

31058

31058

31058

31058

31058

31058

31058

31058

30728

31058

30728

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

2.268

3.113

814

1.220

2.311

2.104

6.739

4.970

1.523

1.444

2.942

.001

2.268

1.391

2.26

3.09

81

1.20

2.30

2.10

6.69

4.97

1.52

1.43

2.93

.00

2.26

1.39

2.28

3.13

.82

1.24

2.33

2.1

6.79

4.97

1.53

1.45

2.96

.00

2.28

1.40

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO I1.2: Analisis de Comparacion de Medias

Resumen del procesamiento de los casos de Analisis de Comparacion de medias

Casos

Incluidos Excluidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *2-;Qué
servicio o producto has
utilizado o buscado en la
pagina web?

1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? * 3-
¢ Encontraste con facilidad
lo que buscabas en la pg
web?

1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *4- ;Cual fue
el factor por el que no
encontraste lo que
buscabas?

1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *5-;Quéeslo
que valoras de la
informacion encontrada?
1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *6- ;Qué tipo
de usuario te consideras?
1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *7-;A qué
Centro Universitario
perteneces?

1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *8-;Qué
grado académico cursas?
1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? *10- Sexo de
encuestado
1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0 0% 31059 100.0%
accedes al sitio web de la
U.de G.? * AGRUPAR
CICLOSEN
CATEGORIAS
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1- ¢ Con qué frecuencia 31059 100.0% 0
accedes al sitio web de la
U.de G.? * ;Con qué
frecuencia visitas la
pagina web de la U. de
G.?

1- ¢ Con qué frecuencia
accedes al sitio web de la
U. de G.? * Centros
Universitarios en
Categorias: ZMG /
REGIONALES
1- ¢ Con qué frecuencia
accedes al sitio web de la
U. de G.? * Centros
Universitarios en
Categorias: CUNORTE /
OTROS

30729 98.9% 330

30729 98.9% 330

0%

1.1%

1.1%

31059

31059

31059

100.0%

100.0%

100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: ; Qué servicio o
producto has utilizado o buscado en la pagina web

2- ;Qué servicio o producto
has utilizado o buscado en
la pagina web? Media N Desv. tip.
Consultas e informacion 2.36 9222 740
relativa a una licenciatura
Informacion sobre becas 2.28 4942 .730
para estudiantes
Servicios deportivos 2.36 308 729
onsultas administrativas y 2.27 11619 677
de tramites
Apoyo estudiantil para 2.35 933 .758
resolver problemas
Solo navegar en el sitio web 1.99 2716 134
y conocerlo
Otro 2.05 1319 844
Total 2.27 31059 7128

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: ;Encontraste con
facilidad lo que buscabas en la pag web?

3- ¢ Encontraste con
facilidad lo que buscabas

en la pg web? Media N Desv. tip.
No 2.04 5763 739
Si 2.32 25296 716
Total 2.27 31059 728

Fuente: Elaboracion propia.
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Comparacion de medias de la pregunta: ; Cual fue el factor
por el que no encontraste lo que buscabas?

4- ; Cual fue el factor por el
que no encontraste lo que

buscabas? Media N Desv. tip.
Si encontré lo que buscaba 2.30 19950 703
La opcion que buscaba no 2.30 1727 .829
existe en el sitio web

No entiendo el 218 1553 795
procecimiento

Es dificil acceder al servicio 2.09 2591 729
o informacion

El acceso requiere mucho 2.14 904 .785

tiempo y esfuerzo
Otro motivo. 2.26 4334 41
Total 2.27 31059 728

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: ;Qué es lo que

valoras de la informacion encontrada?

5- ¢ Qué es lo que valoras
de la informacién

encontrada? Media N Desv. tip.
No encontré lo que buscaba 1.97 2274 .750
Encontré rapidamente lo 2.48 6448 739
que buscaba
La informacién es clara 2.30 10980 701
El acceso a los contenidos 2.27 5420 692
y productos es sencillo y
practico
El disefio de la pagina es 2.12 2579 682
amigable
Otro motivo 2.06 3358 728
Total 2.27 31059 7128

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: ;Qué tipo de usuario

te consideras?

6- ¢ Qué tipo de usuario te

consideras? Media N Desv. tip.
Novato 2.16 3496 .758
Medianamente avanzado 2.29 20837 .708
Avanzado o muy avanzado 2.25 6726 167
Total 227 31059 728

Fuente: Elaboracion propia.
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Comparacion de medias de la pregunta: ;Qué grado
académico cursas?

8- ¢ Qué grado
académico cursas? Media N Desv. tip.

BASICO 2.25 4 957
BACHILLERATO 2.83 23 1.072
TECNICO 2.26 516 J73
TECNICO SUPERIOR 2.42 182 737
LICENCIATURA 2.26 30019 725
MAESTRIA 2.47 266 847
DOCTORADO 2.43 49 842
Total 2.27 31059 728

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: Sexo de

encuestado
10- Sexo de encuestado Media N Desv. tip.
HOMBRE 2.28 14805 736
MUJER 2.26 16254 122
Total 2.27 31059 728

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: Ciclo del

estudiante agrupados en categorias

AGRUPAR CICLOS EN
CATEGORIAS Media N Desv. tip.
mas de 16 2.32 31 832
1y2 244 5355 744
3y4 2.31 7992 717
5y6 2.22 6801 .702
7y8 2.21 6190 731
9y 10 217 3263 125
de10a16 2.10 1427 .709
Total 2.27 31059 .728

Fuente: Elaboracion propia.
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Comparacion de medias de la pregunta: Centros
Universitarios en Categorias ZMG / REGIONALES

iError! Marcador no definido.

Centros Universitarios en
Categorias: ZMG /

REGIONALES Media N Desv. tip.
ZMG 2.19 18704 712

REGIONALES 2.38 12025 .740
Total 2.27 30729 729

Fuente: Elaboracion propia.

Comparacion de medias de la pregunta: Centros
Universitarios en Categorias CUNORTE / OTROS

Centros Universitarios en
Categorias: CUNORTE /

OTROS Media N Desv. tip.
OTROS 2.27 30701 728
CUNORTE 3.07 28 979
Total 2.27 30729 729

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 11.3: Correlaciones

Tabla de Correlacion de la pregunta de Frecuencia de uso y Facilidad de encontrar informacion

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media tipica N
1- ¢ Con qué frecuencia 2.73 728 31059
accedes al sitio web de la
U.de G.?
3- ¢ Encontraste con 81 .389 31059
facilidad lo que buscabas
en la pg web?
Correlaciones
1- ¢ Con qué
frecuencia | 3- ;Encontraste
accedes al sitio | con facilidad lo
web de la U. de | que buscabas
G.? en la pg web?
1- ¢ Con qué frecuencia Correlacion de Pearson 1 -.150"
accedes al sitowebdela  Sjg. (bilateral) 000
U.de G.? N 31059 31059
3- ¢Encontraste con Correlacion de Pearson -.150" 1
facilidad lo que buscabas en Sig. (bilateral) 000
la pg web? N 31059 31059
**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones no Paramétricas
3-
1- ¢ Con qué | ¢Encontraste
frecuencia | con facilidad
accedes al lo que
sitio web de | buscabas en
laU.de G.? | lapgweb?
Rho de Spearman 1- ;Con qué frecuencia  Coeficiente de 1.000 -.154"
accedes al sitio web de  correlacion
la U. de G.? Sig. (bilateral) . 000
N 31059 31059
3- ¢ Encontraste con Coeficiente de -.154" 1.000
facilidad lo que buscabas correlacion
en la pg web? Sig. (bilateral) .000 .
N 31059 31059

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla de Correlacion de la pregunta de Recomendacion del Sitio Web y Facilidad de encontrar

informacion

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media tipica N
11- ¢ Recomendarias a 1.44 .800 31059
alguien este sitio web?
3- ¢ Encontraste con 81 .389 31059
facilidad lo que buscabas
en la pg web?
Correlaciones
11- 3- ¢ Encontraste
¢Recomendaria | con facilidad lo
s a alguien este | que buscabas
sitio web? en la pg web?
11- ¢ Recomendarias a Correlacion de Pearson 1 -.338"
alguien este sitio web? Sig. (bilateral) 000
N 31059 31059
3- ¢ Encontraste con Correlacion de Pearson -.338" 1
facilidad lo que buscabas en  Sig. (bilateral) 000
la pg web? N 31059 31059
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones no Paramétricas
3-
¢ Encontraste
- con facilidad
¢ Recomendarias lo que
a alguien este | buscabas en
sitio web? la pg web?
Rho de 11- ;Recomendariasa  Coeficiente de 1.000 -.359"
Spearman alguien este sitio web?  correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 31059 31059
3- ¢ Encontraste con Coeficiente de -.359" 1.000
facilidad lo que correlacién
buscabas en la pg web?  Sig. (bilateral) .000 :
N 31059 31059

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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ANEXO Ill

Sintesis de la indagacion documental sobre la tematica “procesos de innovacion en la
Universidad”, estado del arte (2009/2010)

1.1. Tesis doctorales.

Se inici6 la actividad de busqueda de antecedentes de investigacion en el objeto central de la tesis,
ubicando trabajos anteriores del mismo grado. Se busco tesis doctorales precedentes centradas en la
innovacion universitaria, optando por realizar los procedimientos de busqueda en la base de datos Teseo.
Primero, la busqueda tematica sin restriccion temporal y bajo la expresion “innovacion universitaria”, arrojé
0 resultado’.

7 GOBIERNO  MINISTERIO I
DEESPANA  DE EDUCACION ‘

Esta usted en: » Portada » » Educacién superior

Tesis doctorales: TESEO

. +Ayuda  * Sal
Resultado de la busqueda yuda alir

No se ha encontrado resultados coincidentes

ver Seleccion Modificar Consulta Nueva Consulta

version 3.0.12

© Ministerio de Educacion

Aviso legal | Accesibilidad

Figura 1. Captura de pantalla base de datos Teseo. Ministerio de Educacion. Espafia.

Al modificar los términos de la consulta e introducir el item “innovacién en la universidad”, la busqueda
ofrece 1 solo registro, de la tesis doctoral Todos maestros y todos aprendices: la literatura en la formacién
de profesores de E/LE tratada como objeto de estudio, recurso para la ensefianza y formadora de lectores.
Diagnéstico y propuesta de innovacién en la Universidade Estadual de Ceard — Brasil, realizada por
Cleudene de Olivera Aragao, en el afio 2006; departamento de Filologia Hispanica de la Universidad de
Barcelona. Se trata de una tesis centrada en la innovacién universitaria en el area de la formacion de los
docentes. La tesis no se detiene en el andlisis de la innovacion universitaria, ni sus procesos o
implicancias, sino en definir e investigar un proyecto de trabajo en el area de la formacién de los
estudiantes universitarios como futuros profesores de espafiol.

Se introdujo como tercera opcidn otra variante en la bisqueda, usando el término “innovacion tecnolégica”,
sin establecer rango cronol6gico, resultando un total de 49 registros.

El analisis de cada uno de los titulos, indices y contenidos de las 49 tesis, no proporciona ningun
contenido directamente relacionado a procesos de innovacion universitaria. Sin embargo, permite
establecer tres grandes grupos tematicos que muestran las tendencias de investigacion en innovacion
tecnoldgica en términos globales.

En primer lugar, la investigacion en innovacion tecnoldgica a nivel de tesis doctorales, se centra en la
industria y la empresa, en un 68%.

En segundo lugar, aunque permaneciendo un sesgo empresarial, se investiga sobre la innovacion
tecnolégica como objeto en si mismo en un 22% sobre el total de tesis, entre los que se puede encontrar
el tratamiento de temas como: modelo de innovacién por competencias, calidad de la innovacién, cultura

' Esta busqueda en TESEO se ha retomado en diferentes fechas desde el inicio de la actividad
de investigacion doctoral, y hasta la fecha de edicion final del presente trabajo: 01/10/09;
03/05/10; 01/11/10; 1/03/11. Hasta la ultima fecha el resultado de registros fue de 0.

262



innovadora, estrategias de innovacién, innovacién y prensa diaria, consumo, instrumentos de innovacion,
instrumentos para la evaluacion y andlisis de procesos de innovacion.

En tercer lugar, existen investigaciones sobre innovacion tecnolégica y politicas publicas, un 6%.

En el cuarto puesto se encuentran las investigaciones sobre innovacién tecnolégica y espacio geografico,
en un 4%.

Por estar relacionado al objeto de la tesis que aqui se presenta, se continué la busqueda segun uno de los
subtemas encontrados en relacion al analisis de los procesos de innovacién. En este caso, se optd por
una base de datos alternativa -Dialnet?- para buscar una variante de busqueda.

La busqueda de la expresion: “El andlisis de la innovacidn tecnolégica” ofrece “2 documentos
encontrados”.

E D i a | n et Buscar = Revistas Tesis Registrarse

Buscando todas las tesis doctorales que contienen El analisis de la innovacion tecnolégica en Titulos
2 documentos encontrados

Pagina 1 de 1 %5 Tesis Doctoral : & Libro | [) Articulo

Centros tecnologicos, confianza e innovacion tecnologica en la empresa: un analisis econémico
Lluis Santamaria Sanchez

Tesis doctoral dirigida por Miguel A. Garcia Cestona. Universitat Autbnoma de Barcelona (2002).

Resumen Texto completo &

Estudio, analisis y disefio de una guia metodologica para la creacion de servicios de informacion tecnologica,
difusion de la I+D y gestion de la innovacion

José Angel Martinez Usero

Tesis doctoral dirigida por Nuria Lloret Romero. Universidad Complutense de Madrid (1999).

Resumen = Texto completo &

Pégina 1 de 1

Fig. 2. Captura de pantalla de resultados de busqueda en “El andlisis de la innovacion tecnoldgica”. Base
de datos Dialnet.

El primero, “Centros tecnoldgicos, confianza e innovacion tecnoldgica en la empresa: un andlisis
econdmico”, de Luis Santamaria Sanchez, Universidad Auténoma de Barcelona (2002); y el segundo, la
tesis “Estudio, analisis y disefio de una guia metodolégica para la creacidn de servicios de informacion
tecnoldgica, difusion de la [+D y gestion de la innovacion”, defendida por José Angel Martinez Usero en la
Universidad Complutense de Madrid (1999); siendo una tesis que profundiza en el papel de la informacién
en los procesos de innovacion y en la consideracion de los recursos de informacion online como un “motor
de la innovacion” organizacional.

Aunque enmarcada fundamentalmente en la organizacion empresarial, pretende “constituir una sintesis de
la situacion actual en materia de aprovechamiento de los recursos de informacion para el fomento de la
innovacion tecnologica en el marco de diferentes organizaciones”.

2 Dialnet, base de datos mas amplia que TESEOQO, se probd igualmente como variante en la
basqueda de la primera expresién arriba planteada: “innovacion universitaria”, restringiendo los
términos a “Tesis” y sin limitantes temporales; el sistema proporcioné 12 documentos por
asociacion con la palabra “universitaria”, siendo Unicamente 1 de ellos de centralidad en
innovacion universitaria, sin embargo, no referida a procesos de innovacion con tecnologia,
sino a docencia e interdisciplinariedad en la formaciéon de maestros.
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Al tratar la tematica del aprovechamiento de los recursos de informacion y la innovacién tecnoldgica en las
organizaciones, la lectura de este aporte, ha proporcionado un punto de vista de gran interés para el
investigador del presente estudio. Se comentan a continuacion algunos aspectos.

Martinez Usero (1999) organiza su andlisis en dos grandes sectores. En la primera parte se centra en la
gestion de informacion para el fomento de la innovacion en las organizaciones a través de un analisis de
los diferentes aspectos en los que la informacién puede contribuir a la competitividad empresarial, toma de
decisiones estratégicas, conocimiento del entorno y de la propia organizacion; asimismo el fomento y
desarrollo de la innovacidn tecnoldgica. En la segunda parte, proporciona una guia para la gestion de
proyectos en la linea de la innovacion organizacional con TIC.

Terminado el planteo conceptual, presenta luego tres casos que estudia en relacién al uso de la
informacién y los procesos de innovacién.

El mayor aporte obtenido del analisis de dicha tesis doctoral en funcion del trabajo presente, se encuentra
a lo largo del corpus (parte 1y 2), en el tema de la relacién entre servicio, informacion, tecnologia y
divulgacién de la innovacién a nivel organizacional. Concibiendo la difusién de la innovaciéon como “el
proceso mediante el cual una innovacidén se comunica, a través de ciertos canales, a los miembros de un
sistema social” (1999:40). En estos contextos, la informacién —su tratamiento y comunicacién fluida- es un
recurso de alto valor dentro de las organizaciones que realizan innovacion.

1.2. Libros centrados en proceso y tendencias de innovacion en la institucion universitaria.

Entre la bibliografia consultada durante la revision de literatura e investigacion sobre innovacion
universitaria, se constata una existencia amplisima de contribuciones centrada en los procesos de
ensefianza y de aprendizaje. En cambio, de menor volumen en la tematica de innovacion universitaria
desde la 6ptica institucional.

Del conjunto de obras consultadas y leidas, se realizard una integracion de los aportes de tres textos que
sin duda constituyen referentes claves en este trabajo que se viene desarrollando.

En primer término se debe mencionar el libro de Burton Clark3, Creating Entrepreneurial Universities:
Organizational Pathways of Transformation. Issues in Higher Education. Un clasico en la investigacion de
los procesos de innovacién y transformacion de las universidades. La publicacién que se ha manejado
corresponde a su primera edicién de 1998 en Oxford por Elsevier Science.

Al margen de la consideracion sobre el mundo de los entornos y recursos digitales en las universidades,
Clark da viabilidad a una perspectiva empresarial de la gestion y la concepcion de las universidades.

Desde la perspectiva de Clark la transformacion de las universidades depende de su focalizacién y
busqueda del equilibrio entre las demandas del exterior y lo que ellas pueden ofrecer haciendo un trabajo
en comun, en una cultura empresarial compartida.

En segundo término, el libro de Andrew Hannan y Harold Silver, La innovacion en la Ensefianza Superior.
Ensefianza, aprendizaje y culturas institucionales, en su version en espafiol, editada en el afio 2006 en
Madrid por Narcea®.

® Burton Clark, profesor emérito de la Universidad de California, Los Angeles, desarrollé desde
mediados del siglo XX, hasta su fallecimiento en noviembre de 2009, una amplisima actividad
de investigacion y numerosas publicaciones en el ambito de la Educacién Superior.

4 La primera edicion en inglés: Hannan, A. and Silver, H (2000) /nnovating in Higher Education:
Teaching, Learning and Institutional Cultures. Buckingham: The Society for Research into
Higher Education and Open University Press
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En Hannan y Silver (2006), al igual que en Clark (1998), se encuentra lo que es investigacion en
innovacion universitaria propiamente dicho. Junto con el libro de Clark, constituyen de los textos que
abordan el objeto de la transformacion e innovacion como procesos de fuertes cambios a nivel de las
instituciones universitarias. A efectos de esta investigacion, ambos son textos claves.

En tercer término, el libro que coordinan Jorge Audy y Marilia Costa, Inovagao e Qualidade na
Universidade. Innovation and Quality in the University. Los autores organizan y reunen 16 trabajos de
investigacion de un total de 21 investigadores, en cinco sectores referidos a la Calidad en las areas de: la
ensefianza, la investigacion, las relaciones con la sociedad, la gestion, los desafios en la Universidad. De
la obra se destacaran tres capitulos de acuerdo a los intereses de la investigacion, en orden de
relevancia:
- Pathsways to innovation re-thinking the government of public universities in Latin America, de
Daniel Samoilovich, pp. 347 — 406
- Quality and undergraduate teaching: the challenge of the epistemological and ethical dimensions,
de Maria Isabel da Cunha. Cleoni Maria Barboza Fernandes. Marialva Moog Pinto, pp. 92-108.
- The emergecce of neoliberalism and the alteration of evaluation system objectives, de Alberto
Amaral, pp. 529 a 554.

‘La historia de la innovacion —afirman Hannan y Silver - es una historia de profundos cambios de
significado”. (2006:13) Probablemente esta afirmacién pueda considerarse una sintesis transversal a los
tres libros que nutren este analisis.

Existen algunas similitudes y se puede establecer cierta correspondencia metodoldgica entre el libro de
Hannan y Silver, y el y abordaje que hace Clark en Creating Entrepreneurial Universities: Organizational
Pathways of Transformation. Issues in Higher Education.

Burton Clark investigo sobre las transformaciones exitosas en el seno de cinco universidades europeas
(de Inglaterra, Escocia, Holanda, Suecia y Finlandia) realizando estudio de caso en profundidad, entre
1994 y 1996. Con una muestra mas representativa que los casos estudiados por Hannan y Silver, en el
caso de Clark, quedan definidos cinco elementos comunes en procesos de innovacion y transformacion
institucional exitosos en las universidades, que organizan todo el estudio de caso.

Los elementos que segun Clark permiten una respuesta emprendedora eficaz en las universidades son:
- la existencia de un nlcleo directivo suficientemente reforzado

- una “periferia expandida de desarrollo”

- una base de financiacion diversificada

- un corazén académico motivado

- un sistema integrado cultura empresarial

A partir de alli, estudia los casos con base en estos elementos previamente definidos.

En el caso de Hannan y Silver (2006) el abordaje es distinto. Los autores realizan una investigacion
empirica de la innovacion en cinco universidades (cuatro inglesas, una escocesa —una de las
universidades inglesas es de educacion a distancia) que son “ejemplos de cambios rapidos” (2006:81).
Las universidades tenian en comun el haber vivido los procesos de cambio brusco, y se distinguian por
su antigiiedad (muy antigua, de mediana edad, de reciente fundacién). Para ello, desarrollan la
investigacion a distintos niveles: docencia, institucion, procesos de aprendizaje, y cultura institucional.
Para cada ambito los investigadores optaron por procedimientos distintos, siempre desde una
metodologia cualitativa y en todos los casos recorriendo dos sentidos o fases: “de arriba abajo y de abajo
a arriba” (2006:30) a fin de “acercarse a estos procesos, y a las percepciones de los mismos... explorar
los roles y opiniones del personal mas veterano, incluyendo a los jefes de las facultades y de los
departamentos o colegios, y las personas claves de los comités estructurales donde se toman las
decisiones y se crea la normativa.” (2006:51)
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