
1 DIGITAL CIENCIA@UAQRO

Pastrana-Palma Alberto, * 
Ramírez-Segovia Nayelli del 

Carmen, 
Facultad de Contaduría y Administra-

ción, UAQ.

y Ríos-Manríquez Martha 
Universidad de Guanajuato, Campus 

Celaya-Salvatierra

Correo electrónico de contacto*: al-
berto@apastrana.com

Fecha de recepción: 02/05/2016
Fecha de aceptación: 28/11/2016

Resumen:

El presente trabajo tiene la fi-
nalidad de contextualizar la 
forma en que los servicios es-
tudiantiles ofertados por las 
universidades deben adecuar-
se a las nuevas condiciones del 
mercado, con una orientación al 
usuario más allá de la perspec-
tiva administrativa, como gene-
ralmente es abordada por las 
universidades, y sin hacer dife-
rencia alguna entre estudiantes 
de carácter presencial o a dis-
tancia. Para tal efecto, esta pro-
puesta inicia con el análisis de 
los estudios sobre éxito y fraca-
so de la gestión tecnológica en 
las organizaciones (Greve & Sei-
del, 2015; Starbuck & Hedberg, 
2015), para derivar al concepto 
de usabilidad como uno de los 
factores claves asociados a di-
chos estudios (Chughtai, Zhang 
& Craig, 2015; Stein, Newell, 
Wagner & Gallier, 2015). Pos-
teriormente, se realizará un 
análisis de los servicios web 
partiendo de la oferta educativa 

en la modalidad de e-learning 
y su generalización en toda la 
base estudiantil, como una for-
ma de ampliación del campus 
tradicional de las universidades 
(hacia lo que se podía denomi-
nar un campus virtual), que no 
sólo facilite el acceso a esos ser-
vicios, sino que también mejore 
significativamente la atención 
al ampliar el ámbito y alcance 
de los mismos.

Palabras clave: 

gestión tecnológica, servicios 
estudiantiles.

Abstract:

The present work has the pur-
pose to contextualize the way 
of the student services that are 
offered by the universities must 
be adapted to the new market 
conditions, with an orientation 
to the users beyond of the admi-
nistrative perspective usually 
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practiced by the universities, without doing any 
differences between the students with face-to-fa-
ce learn or distance learn.  To that end, this propo-
sal starts with an analysis about the success and 
failure studies of the organizations technological 
management (Greve & Seidel, 2015), (Starbuck 
& Hedberg, 2015), to derive the usability con-
cept as one of the key factors associated to such 
studies (Chughtai, Zhang, & Craig, 2015), (Stein, 
Newell, Wagner, & Gallier, 2015). Subsequently, 
there will make an analysis about Web services, 
taking as a starting point the educational offer in 
e-learning modality and its generalization to the 
entire students’ base as an application way of the 
traditional universities campus (toward what it 
could be called a virtual campus), which not only 
provide access to those services, but also impro-
ve significantly the attention to increase the am-
bit and their own reach.

Key Words: 
Technological management, student services.

1.	 Introducción

Durante años, la investigación en gestión tecno-
lógica ha hecho énfasis en la búsqueda de las cau-
sas que implican el éxito o fracaso de los sistemas 
de información, considerando la importancia 
tecnológica y económica que representan en las 
organizaciones actualmente. Diversos estudios 
han establecido que el índice de fracaso de estos 
sistemas se puede cifrar en órdenes superiores al 
50% o más (Liebowitz, 1999; Laudon & Laudon, 
2009; Yeoh & Popovič, 2016). Invariablemen-
te, el factor que está directamente relacionado 
con este alto grado de fracaso es precisamente 
el usuario del sistema (la persona). Aunque ha 
sido ampliamente explorado durante años en la 
literatura, éste sigue siendo un tema vigente en 
la investigación, donde la explicación del porqué, 
algunos sistemas cumplen totalmente sus expec-

tativas y otros fallan es muy complejo y multifac-
torial. A pesar de los esfuerzos realizados por en-
contrar los factores subyacentes, la tasa de fallas 
sigue siendo demasiada alta (Dwivedi, Wastell, & 
Henriksen, 2015).

Por otra parte, las universidades en el mun-
do están dando un vuelco significativo hacia la 
virtualización de sus operaciones. En primera 
instancia, se puede observar la oferta de servi-
cios educativos en modalidades no presenciales, 
invirtiendo para tal efecto una gran cantidad de 
recursos que no necesariamente han logrado el 
retorno esperado para tal fin. En este esfuerzo, 
los recursos involucrados ponen en claro riesgo 
la estabilidad de la organización, no sólo bajo una 
perspectiva económica, sino también por el aso-
ciado a la democratización de la información que 
involucra.

Dwivedi, Wastell, &Henriksen (2015) esta-
blecen, en una nota editorial, que el campo de la 
administración de sistemas de información ha 
logrado acumular suficiente conocimiento para 
evidenciar su falla en impactar exitosamente en 
las políticas y prácticas: mientras mayor sea la 
escala de las implementaciones de los sistemas 
de información, mayor es el riesgo que se corre. 

El presente proyecto tiene como finalidad 
contextualizar la forma en que los servicios estu-
diantiles que ofrecen las universidades debe ade-
cuarse a las nuevas condiciones del mercado, con 
una orientación al usuario y dejando de lado la 
perspectiva administrativa de la propia universi-
dad, sin hacer separación alguna entre estudian-
tes presenciales o a distancia. Su importancia, 
desde el punto de vista teórico y práctico, radica 
en el hecho de que si bien hay un gran cuerpo de 
investigación sobre el impacto de los servicios a 
estudiantes en entornos virtuales (e-learning), la 
realidad muestra que en lo referente a servicios 
para estudiantes presenciales no existe mucha 
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investigación al respecto a pesar del fuerte im-
pacto que este tipo de servicios tiene en las ofer-
tas educativas de las universidades tradicionales.

2.	 Antecedentes

La tecnología de la información es considerada 
como un elemento de cambio: hace que los pro-
cesos administrativos sean más rápidos, une a 
personas y el contenido puede ser entregado al 
instante. Pero más que un medio para compartir 
información en tiempo real, puede generar expe-
riencias reales con dispositivos diversos que fa-
cilitan las actividades de las organizaciones. Tan 
sólo por citar un ejemplo se tiene el caso de los 
simuladores, donde pareciera que las tecnologías 
de la información se convierten en un maestro 
que es capaz de enseñar con la simple interac-
ción de un juego (Burnett & Oblinger, 2002).

La evolución de la tecnología nos ha llevado a 
pensar en ésta no sólo como un medio imperso-
nal que muestra o entrega resultados de una for-
ma simple, sino que además es una herramienta 
que puede recabar información en las interaccio-
nes y devolverla cubriendo las necesidades de los 
usuarios. Con lo anterior, se lleva a la tecnología a 
un segundo plano con la creación de motores de 
recomendación, prediciendo y recomendando a 
los usuarios en cada interacción. A partir de esto, 
se permite a las personas aprender, conocer y ob-
tener, en forma más ágil y segura, interacciones 
que sin tecnología sería prácticamente imposible 
realizar. Esto implica que el servicio se puede 
masificar, pero además enriquecerse mediante 
procesos inteligentes que pueda mejorar la expe-
riencia a los usuarios.

Una arquitectura basada en la web debe servir 
como el conector entre los diversos subsistemas 
desarrollados o, aun ejecutando en diferentes 
plataformas, permite una excelente modularidad 

y apertura por componente, además de permitir 
el rápido desarrollo de prototipos (Chandrinos 
& Trahanias, 1998). En este sentido Tan et al. 
(2013) proponen una clasificación de los siste-
mas de información basados en la web de la si-
guiente forma:

•	 Intranet utilizada para soportar el trabajo in-
terno,

•	 Sitios con presencia web tales como las he-
rramientas de mercadotecnia diseñada para 
alcanzar a los clientes fuera de la empresa,

•	 Comercio electrónico para soportar las tran-
sacciones en línea,

•	 Extranet como una mezcla de sistemas inter-
nos y externos para soportar las comunica-
ciones de negocios-a-negocios.

Los sistemas de información han sido defini-
dos como una imagen tecnológica del sistema de 
negocios (Baghdadi, 2002) o, inclusive, como un 
modelo de la organización. Porter (2003) esta-
bleció que el Sistema de Información (SI) repre-
senta la operación propia del negocio a través de 
la representación de los flujos de información, 
como un paralelo de las operaciones físicas tra-
dicionales de los negocios. Lo que en su día pa-
recía una analogía para representar la impor-
tancia que estaban adquiriendo los sistemas de 
información para las empresas es hoy en día una 
simple representación de una realidad insoslaya-
ble. De acuerdo con Baghdadi (2002), la imagen 
que representa el SI de un sistema de negocios 
es usada para controlar las operaciones del día 
a día, la administración de recursos, la toma de 
decisiones, la resolución de problemas y los pro-
cesos de mejora e innovación para la producción 
de bienes y servicios; por lo tanto, el SI no puede 
ser concebido de una forma simple y monolítica, 
y en su lugar debe visualizarse como un conjunto 
de múltiples sistemas interrelacionados.

THE MANAGEMENT OF TECHNOLOGY BASED IN WEB SERVICES TO 
STUDENTS OF UNIVERSITY CENTERS. CONCEPTUAL BASIS
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3.	 Servicios estudiantiles en institu-
ciones de educación superior.

Las universidades son por naturaleza una enti-
dad de servicio, por lo tanto todas las interrela-
ciones con sus clientes (principalmente los estu-
diantes) implican la entrega de servicios que se 
dirigen a apoyarlos durante sus estudios, confor-
mados por una amplia variedad de asistencias de 
apoyo e información especializada para mejorar 
la experiencia de los estudiantes. Con base en lo 
anterior, se constituye una red completa de servi-
cios que apoyan a los estudiantes durante toda su 
estancia en la universidad.

Quizá el aspecto más crítico que enfrentarán 
las universidades en la siguiente década será 
el cambio en la naturaleza, carácter y financia-
miento de servicios de información ofrecidos 
mediante el uso de tecnología por académicos 
y estudiantes (Arms, 2016). Si bien la prioridad, 
en este sentido, deberá ser la administración del 
conocimiento propio y externo que facilite las 
actividades académicas de las instituciones, un 
aspecto vital a considerar será la forma en que 
los servicios complementarios serán entregados 
a sus estudiantes y académicos. Lo anterior tiene 
que ver con los servicios estudiantiles a los que 
se refiere este trabajo, no sólo a procedimientos 
administrativos automatizados y a distancia, sino 
también al acceso a los recursos de información 
de la universidad, rompiendo las barreras de 
tiempo y espacio.

La característica crítica de la economía en red 
consiste en una descentralización radical del ca-
pital físico necesario para la producción, almace-
namiento, distribución y procesamiento de la in-
formación, del conocimiento y la cultura (Benkler, 
2008). De acuerdo con Benkler (2008) el diseño 
de las redes y de los sistemas de información uni-
versitarios presenta tres retos centrales:

•	 cómo administrar fronteras permeables 
que van en aumento entre la universidad y 
el mundo, para permitir un mayor grado de 
participación efectiva entre los estudiantes 
y profesores, mientras se evita una fragmen-
tación del sistema coherente de la universi-
dad;

•	 cómo preservar la capacidad y autoridad 
práctica para actuar entre los estudiantes 
y profesores, enfrentando las presiones 
del control centralizado para evitar los 
usos inadecuados externos (como las 
violaciones a los derechos de autor o las 
amenazas de seguridad) o internos (como la 
desestabilización de las líneas de autoridad 
tradicionales en el salón de clases), y

•	 cómo construir una plataforma para la 
cooperación que mejore la experiencia central 
de la universidad, con una estructura intensa 
que gira alrededor de un conjunto de valores 
compartidos y las prácticas orientadas hacia 
el conocimiento y la organización. 

La idea central de Benkler (2008), en este sen-
tido, se orienta hacia el desarrollo de capacidades 
diferentes en las universidades que posibiliten 
una nueva estructura donde las redes universi-
tarias y las plataformas tecnológicas deban estar 
enfocadas en asegurar que los estudiantes y los 
profesores tengan el mayor grado de capacidad y 
autoridad puedan actuar libremente, de manera 
innovadora tanto al interior de las universidades 
como al exterior con la sociedad. Un sistema uni-
versitario debería construir plataformas para la 
colaboración, en la medida que las nuevas prác-
ticas de cooperación establecidas en ambientes 
basados en personas favoreciendo entre sí en 
redes no tan estructuradas como las concebimos 
hoy en día.

PASTRANA Y COL. 
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Así, la idea prevaleciente detrás de los esque-
mas de cooperación radica en el establecimiento 
de sistemas de información distribuidos, lo cual 
no es una novedad como concepto, sino más bien 
un imperativo en los “negocios resultantes del 
auge de los sistemas de cómputo distribuidos” y 
de la expansión de las redes de cómputo en todos 
los ámbitos. 

La tendencia natural es ofrecer servicios es-
tudiantiles en esquemas basados en la web. De 
acuerdo con Van Voorhis y Falkner (2004), la 
necesidad de cambio en la entrega de servicios 
estudiantiles proviene de diversas direcciones: 
primero, la tecnología preparada para la entrega 
de un fácil autoservicio de procesos e informa-
ción tradicional; segundo, los estudiantes provie-
nen de instituciones que de alguna forma tienen 
un conocimiento de la capacidad de tecnologías 
emergente, por lo tanto están cada vez más pro-
pensos a no permitir la espera en filas para ser 
atendidos; tercero, las instituciones de educa-
ción superior establecen claramente el servicio y 
la satisfacción de sus clientes como parte integral 
de sus misiones, por lo que la entrega tradicional 
de servicios simplemente resulta como inade-
cuada para la captación y retención de estudian-
tes, de tal manera que resulta imperativo entre-
gar servicios de manera diferente; por último, la 
naturaleza y la necesidad de los estudiantes está 
evolucionando, no obstante en la actualidad si-
gue prevaleciendo el modelo de enseñanza tra-
dicional o presencial, pero sin lugar a dudas hay 
una fuerte tendencia hacia modelos virtuales o a 
distancia.

Para muchos usuarios de servicios, pero aún 
más para los propios prestadores, hay un límite 
importante determinado por la parte física de los 
mismos.  Si bien es cierto que, en la actualidad, 
una parte de los servicios requieren del compo-
nente físico que los identifica, también se obser-
va que una gran parte de las actividades relacio-

nadas con los mismos pueden ser automatizadas 
y facilitadas para evitar actividades intrascen-
dentes y rutinarias que se resuelven con activi-
dades automatizadas vía web. Un ejemplo de lo 
que puede llegar a ser frustrante en los servicios 
educativos se encuentra en el proceso de trámite 
para obtener el grado académico, ya que existe 
poca capacidad de respuesta por parte en el pro-
ceso para llevarlo a cabo en la institución educa-
tiva.

El procedimiento simplificado inicia una vez 
que al estudiante le ha sido autorizada su te-
sis o trabajo profesional para obtener el grado 
académico correspondiente. A efectos de po-
der realizar el examen respectivo, el estudiante 
debe acudir al menos a seis departamentos para 
realizar trámites de liberación, que van desde 
certificaciones de no adeudo, hasta el pago de 
los propios derechos (además hay que realizar 
un pago bancario). Algunos de los pasos a rea-
lizar son secuenciales y requieren de un trámi-
te previo para ser liberados, la realidad es que 
son pasos que podrían ser paralelos o inclusive 
validados en un único punto. El caso es que un 
estudiante debe destinar aproximadamente unas 
cinco horas efectivas para cumplir con el proce-
dimiento. El análisis del proceso sólo arroja bu-
rocracia y desconfianza, pero si las autoridades 
quisieran, podrían reducirlo a unos cuantos mi-
nutos con una sola visita a la institución. Algunos 
de los argumentos utilizados para no simplificar 
el procedimiento van desde la seguridad en la 
documentación requerida, hasta el control de los 
tiempos necesarios para llevar a cabo el proce-
dimiento. El inconveniente anterior consiste en 
que al estudiante se le exige tiempos estrictos de 
cumplimiento; por ejemplo, no puede pagar an-
tes de hacer el trámite porque no tendría validez 
el mismo, pero la capacidad de respuesta de la 
institución es menor. Para el trámite se tardan 
hasta un año (si no es que más) para generar to-
talmente la liberación del documento respectivo.

DIGITAL CIENCIA@UAQRO
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Contrario a lo anterior, es posible observar 
casos en los cuales los servicios dentro de los 
campus universitarios han eliminado los obstá-
culos administrativos, a pesar de ser considera-
dos como servicios con poca posibilidad de ser 
convertidos a electrónicos. Por ejemplo, Villano 
(2006) reporta el caso de la lavandería de los 
dormitorios universitarios en la Universidad de 
Columbia (USA) y menciona que es considerado 
como un lugar con una actividad  intensiva rea-
lizada por los propios estudiante, ya que deben 
acudir a la zona de lavado en la búsqueda de una 
máquina desocupada, poner la ropa y esperar el 
tiempo de ciclo requerido por la propia máquina 
y el secado posterior, lo que en conjunto requiere 
de aproximadamente una hora, si las máquinas 
están disponibles. Por ello, la universidad intro-
dujo un servicio denominado Laundry View basa-
do en Internet, mismo que se encuentra incluido 
en el sistema de información de estudiantes de 
la universidad. Desde ese espacio, los estudiantes 
pueden verificar en qué lugar se encuentra una 
maquina disponible, realizar el pago vía el siste-
ma e inclusive monitorear el progreso del lavado 
de su ropa hasta que concluya; aún más, pueden 
hacer una solicitud para programar que les sea 
comunicado por correo electrónico o SMS cuan-
do el proceso termine. 

En ambos casos, observamos servicios con-
siderados como tradicionales “dentro del cam-
pus” para estudiantes. Sin embargo, en cada uno 
de ellos, las características con las que han sido 
orientados y ofrecidos varían sustancialmente. 
En las condiciones actuales (con los tan famosos 
miembros de la generación en red, experimenta-
do y exigiendo servicios basados en internet a los 
cuales están acostumbrados) no queda duda de 
cuál será el futuro para este tipo de situaciones. 
El problema radica en cuánto tiempo las univer-
sidades o instituciones de educación superior es-
tarán en posibilidades de responder a las deman-
das que los grupos de interés le están exigiendo. 

Muchas universidades siguen desarrollando 
grandes programas de difusión para la atención 
de prospectos, pero el esfuerzo no ha sido igual 
para la información que tienen en línea. La pre-
gunta obligada sería si los nuevos aspirantes acu-
dirán primero a buscar un folleto a la universidad 
o la página web de la misma para obtener la in-
formación que necesitan.

4.	 El modelo del silo como antecedente

Los administrativos universitarios están en cons-
tante búsqueda de metodologías que ayuden a 
los estudiantes con su experiencia universitaria 
en general; sin embargo han centrado la atención 
en lo académico y poco a lo mecánico, es decir 
en todos aquellos procesos administrativos que 
requieren los estudiantes. Estos procesos están 
caracterizados por la “estructura de silo”, que se 
refiere a una visión vertical y poco equilibrada 
en la organización que frecuentemente imposi-
bilita que las cuestiones interdepartamentales 
se resuelvan en los niveles medio o bajo de la 
estructura, puesto que se llevan los problemas a 
lo alto del silo y con ello se obliga a ser resuel-
tos por personas en específico. De esta manera, 
el control y las actividades aumentan en sólo un 
puñado de personas, haciendo procesos subop-
timizados y lentos que ocasionan tiempo muer-
to en otras personas o procesos que ocasionan 
descontento en los clientes o usuarios (Gulati, 
2007). Bajo esta consideración, los estudiantes 
se ven forzados a visitar varias oficinas en extre-
mos opuestos de la universidad para presentarse 
con el especialista que pueda resolver o atender 
sus necesidades.

La tendencia en un mundo tan globalizado es 
crear un sólo sitio para que los estudiantes pue-
dan acudir a recibir toda la información que ne-
cesitan, además que sus demandas sean atendi-
das y resueltas, además de reducir el tiempo que 
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invierten en los traslados y en los tiempos muer-
tos. Se pretende optimizar el tiempo de atención 
y no limitar a los usuarios a un horario de ofici-
na restringido que puede ser de ocho o incluso 
seis horas por sólo cinco días por semana. Inclu-
so Frederick Taylor, a principios del siglo XX, se 
centró en el estudio de “tiempos y movimientos” 
y en el cómo afectaba a la productividad, y con 
ello acuñó el término “gestión científica”. En este 
siglo XXI y con la tecnología como herramienta, 
no deberíamos permitirnos la pérdida de tiempo 
(Jiménez, 2015), que afecta en este caso la pro-
ductividad y la atención de nuestros usuarios, lo 
cual logra el descontento y frustración en los jó-
venes que hoy día son capaces de hacer más de 
dos cosas a la vez aún sin importar el tiempo y el 
espacio. En nuestro tiempo el concepto de multi-
tarea (ejecutar múltiples actividades de manera 
concurrente) se encuentra como nunca antes vi-
gente en nuestra sociedad. Por todo lo anterior, 
la universidad debería ser un modelo congruente 
de innovación y gestión.

No se debe pasar por alto que las Institucio-
nes de Educación Superior (IES) son el referente 
del lugar donde se desarrolla la tecnología, ade-
más de los profesionistas enfocados a la calidad 
y el servicio. Las IES se consideran un modelo a 
seguir para los procesos administrativos; sin em-
bargo, éstas son instituciones un tanto burocráti-
cas, de estructuras operacionales antiguas y poco 
orientadas al servicio (Ferrer, Pascual y Guerrero, 
2011). En el modelo tradicional de servicios que 
prevalece en muchas universidades, se presenta 
una clara orientación hacia quien produce el ser-
vicio, es decir la propia universidad. En muchos 
de los casos, es más importante el mecanismo de 
control y seguimiento para llenar procedimien-
tos burocráticos, en lugar de facilitar las activi-
dades de los usuarios del mismo. Aún más, con 
los tan sabidos sistemas de gestión de la calidad, 
esta problemática se ha incrementado con el pre-
texto de la estandarización; en vez de darle senti-

do a los procesos bajo una orientación al cliente, 
se prioriza el trámite per se orientado a los admi-
nistrativos.

Este modelo es conocido como el silo de los 
servicios a estudiantes. En él, se observa la con-
formación de filas, donde los estudiantes tienen 
constantemente que esperar para ser atendidos. 
La comunicación entre los departamentos no 
existe y, por lo tanto, es el estudiante quien tie-
ne que ejecutar buena parte de los elementos 
que constituyen los procedimientos que tienen 
que llevar a cabo los departamentos; además, el 
estudiante debe de hacer las veces de canal de 
comunicación de un departamento a otro, lle-
vando documentos como prueba de que se rea-
lizó la etapa previa, pero enfrentando en cada 
caso la validación para seguir al siguiente nivel. 
Hablando del horario de servicio, éste no sólo es 
limitado por los horarios administrativos de la 
universidad, sino también por los horarios limi-
tados de atención a usuarios, que abarcan tiem-
pos de 7 a 8 horas, pero de manera efectiva sólo 
están disponibles la mitad de ese tiempo, además 
de la constante cancelación o cierre del servicio 
por actividades institucionales oficiales o no ofi-
ciales que realizan los empleados y qué decir de 
las constantes suspensiones por cuestiones la-
borales que impiden complementar el servicio 
(vacaciones, días inhábiles, enfermedad de los 
funcionarios, etc.). Esta problemática se refleja 
en el excesivo papeleo que produce: documentos 
que requieren copias y más copias para ser en-
tregadas en diversas ventanillas, y que a la hora 
que son requeridas nunca son encontrados por 
los funcionarios, por lo que se genera un proble-
ma complementario al existir diversas fuentes de 
información dispersas y sin control de flujos.  

Los horarios son pensados para cubrir las 
necesidades de los empleados y no las de los es-
tudiantes. De esta forma los usuarios con carac-
terísticas especiales (por ejemplo, con horarios 
extremos para combinar sus estudios con el tra-
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bajo, o estudiantes a distancia) no pueden cum-
plir los procesos burocráticos, ya que no cuentan 
con tiempo para tal efecto o por estar lejos de las 
oficinas respectivas. Un problema que es refe-
rente obligado en esta descripción se caracteriza 
por un elemento tradicional de los servicios, que 
establece que estos deben ser individualizados 
(contrario a la tendencia de masificación de los 
servicios electrónicos); ello provoca que el ser-
vicio dependa fuertemente del conocimiento que 
tenga el funcionario, por lo tanto, la calidad en el 
servicio dependerá de la experiencia del presta-
dor, lo que provoca fuertes lagunas en muchas de 
las ocasiones.

5.	 La conversión hacia sistemas web

En los últimos años, existe una clara tendencia 
hacia la conversión total o parcial de los sistemas 
de información hacia la web como medio de co-
municación. De hecho, se ha establecido una cla-
sificación adicional al denominarlos como Web 
Information Systems (Sistemas de Información 
Web), definiéndolos como aquellos sistemas que 
utilizan la web como mecanismo de mediación 
para entregar información y/o servicios a usua-
rios y otros sistemas de información. Los servi-
cios de soporte o apoyo a los estudiantes no pue-
den ser la diferencia en estas tendencias; si bien 
es claro que bajo la perspectiva de las autorida-
des en la educación superior, es vital establecer 
mecanismos que faciliten el proceso educativo 
mediante la incorporación de lo que algunos han 
llamado “las nuevas tecnologías”. Por ello, se ob-
serva la incorporación de plataformas para edu-
cación a distancia, educación móvil, educación 
mixta (blended learning), medios de apoyo como 
la web 2.0, etcétera. 

Esta situación no queda tan claramente defi-
nida cuando se habla de actividades de soporte 
o administrativas, a pesar de que la mayoría de 

instituciones han efectuado importantes esfuer-
zos para llevar a cabo una transición a ofrecer 
servicios digitales. Un claro ejemplo en este sen-
tido, sería pensar que una universidad o insti-
tución de educación superior no ofreciera a sus 
estudiantes internet inalámbrico para realizar 
sus actividades, para muchos sería inconcebible, 
pero bastaría acudir a las universidades para en-
contrar la queja recurrente de los estudiantes 
que el servicio es pésimo, por lento e inestable. 
Pero aún más, una gran cantidad de universida-
des pequeñas o en zonas marginadas, ni siquiera 
ofrecen el servicio de manera generalizada.

Tanto los estudiantes a distancia como los 
presenciales esperan ser capaces de realizar sus 
actividades en línea. La utilización de tecnología 
proporciona servicios con mayor valor agregado, 
pero es un hecho que, al presente, los estudiantes 
independientemente de su modalidad, prefieren 
servicios electrónicos para realizar las activida-
des relacionadas con su universidad (Van Voor-
his & Falkner, 2004).

Actualmente, existen dos transformaciones en 
los servicios estudiantiles. La primera se repre-
senta por un cambio de los servicios estudianti-
les más allá de las responsabilidades tradiciona-
les de conservar registros, la administración de 
la ayuda financiera, y la defensoría estudiantil, 
pasando a una forma alineada con los objetivos 
estratégicos y económicos de la organización. La 
segunda transformación implica que los servi-
cios centralizados orientados al productor de los 
mismos dan paso a servicios descentralizados 
orientados al aprendiente, en este cambio se in-
cluyen una gran cantidad de oportunidades para 
la autoayuda y el acceso a información y servicios 
para estudiantes y docentes. En este cambio tan 
radical, los servicios son proporcionados de for-
ma electrónica y sin la intervención de la buro-
cracia institucional (Kvavik & Handberg, 2003).

Los servicios centralizados con una orienta-
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ción hacia al prestador están dejando el camino 
para servicios descentralizados orientados al 
usuario. Este cambio incluye diversas oportu-
nidades para el autoservicio y el acceso directo 
por parte de estudiantes, profesorado e incluso 
en algunos de los casos para grupos de intereses 
adicionales. El autoservicio es un concepto clave 
en este nuevo esquema, el problema consiste en 
romper una tradición milenaria de considerar 
al servicio como personalizado. La tendencia es, 
por consiguiente, que sean los propios usuarios 
quienes se presten a sí mismos los servicios que 
requieren. Nuevamente, esto que hace unos años 
parecía inconcebible se ha convertido en reali-
dad, pero para ello se requiere de soportes digi-
tales que suplan las necesidades para prestarse 
el servicio a uno mismo.

En este sentido, como lo establecen Kvaviky 
y Handberg (2003), una de las más importantes 
transformaciones consiste en que los servicios 
están siendo proporcionados electrónicamente 
bajo el principio de “en cualquier lugar a cual-
quier hora”, sin la intermediación de los respon-
sables administrativos de las universidades. El 
cambio sustancial radica en una nueva visión 
para interactuar entre la universidad y sus clien-
tes. 

En este modelo de servicios, se presenta un 
cambio donde el acceso a la información es des-
de cualquier computadora conectada a Inter-
net (contra la versión de estudiantes esperando 
en grandes filas),  todo lo necesario en una sola 
computadora (contra la vueltas interminables a 
lo largo y ancho de la universidad), servicio sobre 
una base de 24 horas al día durante siete días a 
la semana (contra la clásica versión de horarios 
restringidos a horarios de los oficinistas), la ver-
sión de no papel en formato electrónico (contra 
grandes filas de material impreso), una sola fuen-
te de información fácilmente localizable y enten-
dible (contra múltiples fuentes de información), 

los estudiantes determinan el tiempo en el que la 
información fluye (contra la determinación por 
parte de las oficinas). En realidad, esta concep-
ción parte del mismo principio al que se ha hecho 
referencia hasta el momento, lo fundamental es 
que los flujos de información no dependan de ca-
prichos o actitudes burocráticas, sino que surjan 
de la base que realmente los utiliza y aplica, y a 
final de cuentas para quien han sido diseñados. 

El problema que se presenta actualmente en 
buena parte en las instituciones que conforman 
el sistema de educación superior en México con-
siste en el crecimiento desorganizado y, en mu-
chas ocasiones, no muy estructurado de los ser-
vicios académicos y administrativos que ofrecen 
vía internet. El tipo y calidad de servicios entre 
las diversas universidades es disperso tanto en 
contenidos como en alcances, el problema preva-
leciente es similar al enfrentado en los servicios 
físicos tradicionales. En una gran cantidad de los 
casos, únicamente se han cambiado los servicios 
en su forma de distribución, pero los vicios tra-
dicionales han permeado de un esquema a otro. 

Por citar un sólo ejemplo de esta situación y a 
manera de anécdota, en una universidad se cam-
bió el procedimiento de cobro de colegiaturas a 
un esquema bancario, donde en lugar de asistir a 
las cajas de las instituciones, se acudía a una su-
cursal bancaria. La “automatización” del servicio 
consistía en que el estudiante podía generar una 
forma de pago a través del portal académico, la 
cual se imprimía en su propio equipo y con ella 
al banco a cubrir la cuota correspondiente. Has-
ta el momento esta simple descripción, implica 
un proceso de generación automática de recibo 
de pago, esto lo que hace es facilitar en parte la 
actividad administrativa, pero bajo la perspecti-
va del estudiante no hay mayor cambio o mejora. 
Desde un punto de vista de mejora de eficiencia, 
este proceso incluye ahora un paso adicional al 
que los usuarios realizaban antes (ahora tienen 
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que generar e imprimir su ficha de pago antes de 
pasar a la caja). Aún más, los estudiantes deben 
presentar ante una oficina una copia de su reci-
bo de pago validada por el banco, para que dicha 
oficina verifique que efectivamente fue realizado 
el pago. Es decir, lo que debería ser una simplifi-
cación administrativa se convierte en una com-
plicación administrativa. 

Bajo esta perspectiva, se puede ver es que el di-
seño de servicios electrónicos cuando se realizan 
como un mundo paralelo de procesos adminis-
trativos tradicionales, lo que ocasiona es heredar, 
además de incrementar, lo problemas previamen-
te incluidos. La idea debería ser que el diseño de 
los servicios, debe permitir a los usuarios una efi-
ciencia y eficacia que mejoren significativamente 
la visión de servicio que tenían previamente. 

Tal como lo establece Johnstone (2002):“Du-
rante años, los estudiantes han estado cautivos 
por las prácticas y políticas institucionales que 
no han sido diseñadas en una manera holística. 
Los estudiantes han ido de una oficina a otra en 
los campus universitarios para obtener el aseso-
ramiento de la única persona que conoce cómo 
llenar correctamente una forma de ayuda finan-
ciera, o como inscribirse en algún curso de mane-
ra especial, etc.” 

Cuando por primera vez los estudiantes co-
menzaron a trabajar electrónicamente con las 
instituciones, la gente de planeación pudo com-
probar que deberían ser capaces de captar las 
cuotas de los estudiantes en línea. Rápidamente 
reconocieron que las instituciones necesitaban 
de sitios web que permitieran a los estudian-
tes encontrar fácilmente cuáles cursos podrían 
tomar a distancia. Hoy día se han dado cuenta 
que hay una gran cantidad de servicios que los 
estudiantes quiere tener en línea, pero solo unos 
cuantos han tenido éxito proporcionándoselos 
de una manera usable. 

Diseñando servicios para acceso en línea des-
de el punto de vista de los estudiantes y especial-
mente utilizando un enfoque holístico e integra-
do, se pueden enfrentar diversos procedimientos 
académicos y administrativos. Tan sólo con la 
integración de herramientas tecnológicas en los 
procesos de enseñanza y aprendizaje, se ha for-
zado a reexaminar las políticas y prácticas del 
salón de clases, de tal forma que esas herramien-
tas se han convertido en una oportunidad para 
repensar cómo es que la universidad, de manera 
completa, proporciona servicios a los estudian-
tes.

Este análisis, si bien no tan moderno, refleja 
claramente que también la perspectiva de los 
servicios para estudiantes puede convertirse in-
clusive en un rediseño de la propia universidad. 

6.	 Una nueva generación de estudi-
antes

La realidad actual está en constante evolución 
y las instituciones universitarias deberán darse 
cuenta que los jóvenes no son quienes deberían 
adaptarse a los sistemas administrativos, sino 
las IES deben adaptarse a sus nuevos usuarios. 
El término millennials es utilizado para referirse 
a los jóvenes de este nuevo siglo: nativos digi-
tales, caracterizados por dominar la tecnología 
y la consideran casi una extensión de su cuerpo 
(Oblinger, 2003). Esta generación, representan 
actualmente en Latinoamérica el 30% de la po-
blación (Survey, 2014). Estos jóvenes son capa-
ces de hacer varias cosas al mismo tiempo y por 
lo general, a través de una pantalla, atienden y 
resuelven sus problemas cuando lo necesitan y 
difícilmente desearán someterse a un horario; 
les gusta la buena atención y la personalización 
y saben que todo está en un clic más que en un 
proceso de ventanillas y formatos en horarios 
precisos (Gutiérrez-Rubí, 2015).
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Los estudiantes quieren que su institución sea 
más sensible a sus necesidades tecnológicas. La 
comunicación con los estudiantes a través de la 
tecnología a veces es catalogada como imperso-
nal, sin embargo, la tecnología puede ayudar a 
tener más comunicación y de mejor calidad (Le-
vitz, 2003). También es importante considerar 
las necesidades de seguridad; en este respec-
to, las universidades son las encargadas de los 
procesos de tecnologías de información y deben 
estar en estrecha comunicación con el personal 
de seguridad informantica en su campus, seguir 
los protocolos y procedimientos adecuados para 
mantener los datos seguros y protegidos y redu-
cir al mínimo el riesgo de un fallo de seguridad. 
Por lo tanto, la principal fuerza conductora hacia 
el cambio, no será la universidad, sino más bien 
los propios estudiantes, nativos digitales propen-
sos a la tecnología y adversos a los trámites bu-
rocráticos. A las instituciones de educación supe-
rior no les quedará más remedio que adecuar sus 
condiciones a esta nueva generación. 

Pongamos un último ejemplo en este sentido, 
¿cuántos de los maestros actuales prohíben el 
uso de Facebook o Internet en sus salones de cla-
se? Seguramente si tuviéramos el dato este sería 
alto, los profesores compiten contra las nuevas 
tecnologías ya que les roban la atención de sus es-
tudiantes, y por lo tanto prefieren evitar que eso 
ocurra en su salón. La sorpresa en este caso, es 
que la tendencia está cambiando y los profesores 
deberán muy seguramente adaptar su práctica al 
uso de dispositivos móviles y de las aplicaciones 
de redes sociales, o en caso contrario quedarán 
fuera contexto (Dyson, Vickers, Turtle & Cowan, 
2015; Sexana Majumdar, 2015; DeGroot, Young 
VanSlette, 2015; Kuznekoff, Munz & Titsworth, 
2015).

7.	 Conclusiones

Esta investigación concluye con las siguientes ob-
servaciones, si bien es verdad que ya durante va-
rios años los proyectos de investigación respecto 
a los sistemas de información se han centrado en 
sus cualidades operativas, pocos son los estudios 
que refieren a la parte conductual, es decir al ser 
humano y su experiencia de uso.

Una efectiva gestión de tecnología es aque-
lla que logra establecer una relación estrecha y 
sólida entre los sistemas de información y los 
usuarios. La inclusión de la parte conductual en 
el diseño y su implementación se convierte en 
el factor determinante para el éxito de cualquier 
sistema, dado que el resultado será entonces una 
distribución de servicios basados en web con ca-
lidad para los usuarios.

Aunque no es nuevo hablar sobre la satisfac-
ción de los usuarios respecto a los sistemas de 
información, es alarmante darse cuenta que la 
mayor parte de esas investigaciones está cen-
trada en países anglosajones, muy poco para los 
de habla hispana. Si bien es cierto que las expe-
riencias de los usuarios son influenciados por los 
estadounidenses, se convierte en algo totalmen-
te diferente si pensamos en aspectos culturales y 
entornos sociales, por lo que sería de valor sumar 
proyectos de contexto hispano que hablen de la 
experiencia como usuarios y sería aún mejor que 
muchos de los desarrolladores de la tecnología 
de información hicieran su trabajo considerando 
los usos y preferencias del usuario que convive 
día a día con estos sistemas.

Hace falta abordar conceptos en dos vertien-
tes. Por un lado, debería evaluar la satisfacción 
de los usuarios desde una perspectiva conduc-
tual como factor de aceptación; por el otro, la 
aplicabilidad de modelos en una tecnología que 
prácticamente se encuentra expandida alrededor 
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del mundo, ya que definitivamente es raro que 
una persona no se encuentre vinculada con un 
sistema de información basado de en web, ya sea 
por cuestiones laborales, de recreación y desde 
luego en la formación académica.

Bajo ninguna situación se debe de olvidar 
que los sistemas de información son gestionados 
para dar un servicio y que los opera gente tra-
tando con gente, sólo que a través de un medio 
digital, que no es impersonal. Prueba de ello es 
cuando buscamos conocer a nuestros usuarios, 
sus características particulares y con ello detec-
tar futuras necesidades y darles solución.

La tecnología de información es parte funda-
mental de las universidades. Éstas deben lide-
rar en la adaptación de sus procesos para sacar 
provecho de la misma, pero más importante en 
atender las altas demandas de sus estudiantes. 
Hoy más que nunca, las instituciones de educa-
ción superior deben de proveer servicios estu-
diantiles que permitan una adecuada interacción 
de estudiantes versus organización, pero bajo la 
perspectiva de los primeros. El futuro ya alcanzó 
a las universidades, está en sus manos encontrar 
las formas para atender esta exigencia tan cam-
biante. Ésta será sin lugar a duda una línea de 
investigación, sobre la cual habrá que trabajar 
arduamente a partir de este momento.
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