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PRESENTACION

EI ISSN que corresponde al Numero Internacional Normalizado para Publicaciones Periédicas, (ISSN por sus siglas en inglés,
International Standard Serial Number); es un cddigo numérico reconocido internacionalmente, el cual brinda un medio seguro e
inequivoco para obtener, administrar y transferir informacion referente a las publicaciones periédicas a nivel nacional e
internacional, evitando posibles errores de identificacion del titulo o la informacién hemerografica pertinente. De igual forma, es el
digito obligatorio y necesario que se requiere para indizar a sistemas que brindan puntajes en favor de los investigadores y sus
instituciones (INDAUTOR, 2016),

Mientras que una revista arbitrada es aquella que somete sus articulos a la revision de expertos en el tema que se esta tratando.
Cada articulo debe ser examinado al menos, por dos personajes que se les conoce como arbitros, generalmente son externos al
comité editorial; poseen una honestidad, reconocimiento y credibilidad nacional o internacional; han publicado articulos referentes
al tema en cuestion en revistas arbitradas y de alto impacto, por lo cual dominan bien los procesos de revision y la responsabilidad
que estan desempefiando.

Inicio la presentacion del Nimero 9 de nuestra Revista IC INVESTIG@CCION definiendo ISSN y que es una revista arbitrada, en
virtud, de que este es nuestro primer nimero como revista de tiraje nacional por contar a partir del 29 de febrero de 2016, con dicho
registro, y ademas como revista cientifica arbitrada, lo que abre un abanico de oportunidades a nuestros docentes e investigadores
del IC y de la Peninsula, por poder contar ya, con un medio que permita sociabilizar de manera formal los resultados de la
investigacion cientifica que generan dia a dia en sus respectivas instituciones.

Esta edicion de la revista se enfoca a la Gestion Educativa, como un proceso orientado al fortalecimiento de los Proyectos
Educativos, que permiten mantener la autonomia institucional, en el marco de las politicas publicas, y que enriquece los procesos
pedagdgicos con el fin de responder a las necesidades educativas tanto locales como nacionales. En este sentido el primer articulo
“La Gestion documental y su necesidad de transicion hacia un escenario diferente al del sistema de gestion de la calidad”, analiza la
forma en que opera la gestion documental en un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), planteado perspectivas que permitan
mejorar dicho proceso.

El segundo articulo, “La intervencidn pedagégica como estrategia para fortalecer la compresion lectora en alumnos de educacién
primaria”, explora las bondades y deficiencias de la intervencion pedagégica, en alumnos del tltimo tercio de la educacion primaria
enla promocion de sus habilidades de comprension con base en laimplementacion de estrategias didacticas especificas.

Posteriormente en el articulo “Los estudiantes universitarios y el uso de las TIC como herramienta de aprendizaje. Una revision de
estudios realizados en México”, se lleva a cabo una revision analitica de los trabajos cientificos publicados al respecto en nuestro
pais, identificando algunos de los factores que definen el uso eficiente de estas y proponen acciones para mejorar su uso.

Finalmente en la “Evaluacion de la calidad del servicios educativo: Caso Instituto Campechano”, deja antecedentes sobre el SGC
para instituciones educativas, en lo concerniente a la medicion de la satisfaccién del cliente, con la construccién de una
herramienta que con dos insumos, permite procesar y analizar estadisticamente el desempefio y la importancia la calidad de los
servicios acorde a la percepcion de los usuarios.

Seguros de que este numero coincide con nueva etapa del Instituto Campechano, en el que se vislumbra como una Institucion en
un proceso de cambios profundos forjando un presente de luz acorde a un pasado de gloria.

Xicoténcatl Sahagun Arcila
Director General de Estudios
de Posgrado e Investigacion
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La Gestion Documental y su necesidad de transicion hacia un escenario
diferente al del Sistema de Gestion de Calidad.

Fernando Antonio Chuc-Canul

Direccion de Control Escolar

Instituto Campechano

RESUMEN fernando.chuc@outlook.com

En el presente trabajo se resume en gran medida el concepto dado por algunos autores sobre
Gestion Documental, lo que sirve como punto de partida para abordarlo con un concepto amplio,
contrario a la visién limitada y ambivalente que tienen las normas ISO International Organization for
Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacién).

Esta vision restringida hace que no se le otorgue la debida importancia como un soporte
necesario que regula los procesos, que permite un control de la documentacion y més aun, el no
visualizarlo con un enfoque que contribuye a la elevacion de la eficacia y eficiencia organizacional. Para
ello, es obligado realizar un diagnéstico con el objetivo de determinar la realidad funcional de la Gestidn
Documental en cualquier organizacion tomando como guia la metodologia DIRKS Designing and
Implementing Recordkeeping System (Disefio e implementacion de sistemas de gestion de registros).

Finalmente, destacando la importancia de identificar las deficiencias operacionales de la
Gestion Documental en cualquier organizacion, se realiza un planteamiento de mejora apoyado en la
norma UNE-ISO 15489 Information and documentation - Records Management (Informacion y
documentacion - Gestion Documental).

Palabras clave:

GESTION DOCUMENTAL, DIAGNOSTICO, PROCESO, SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

ABSTRACT

In the present work the concept given by some authors is transformed to a great extent on
Document Management, which serves like starting point to approach it with an ample concept, in
opposition to the limited and ambivalent view with they have norms ISO Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (International organization for Standardization).

This limited vision has he not given due importance as a necessary support regulating
processes, which allows control of the documentation and further, the non-display it with an approach
that contributes to the enhancement of the organizational effectiveness and efficiency. It is therefore
obliged to make a diagnosis in order to determine the function al reality of Records Management in any
organization taking as guide the methodology DIRKS Disefio e implementacion de sistemas de gestion
de registros (Design and implementation of records management systems).
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Finally, emphasizing the importance of identifying the
operational deficiencies of the Document Management
in any organization, a supported exposition of
improvement Is realised in norm UNE-ISO15489
Informacion y documentacion - Gestion Documental
(Information and documentation - Records
Management).

KEYWORDS: RECORDS MANAGEMENT,
DIAGNOSIS, PROCESS, QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM

INTRODUCCION

La mayoria de las instituciones educativas promueven

su gestion interna sistematica y ordenada, una cultura
de mejoramiento continuo y autoevaluacion que facilita
la capacidad de operar con eficiencia, eficacia y
efectividad?, utilizando nociones de gestion
empresarial moderna que requieren definir criterios
comunes para la planeacion estratégica, ejecucion,
evaluacion de la gestion educativa y sistematizacion de
las actividades y responsabilidades.

Esta necesidad lleva a la aplicacion del Sistema de
Gestion de la Calidad que con su particular gestién
documental, elabora y mantiene el manual de calidad y
los procedimientos documentados, el control de los
documentos y el control de los registros, pero descuida
una red mucho méas amplia de documentos que deben
gestionarse e integrarse en un todo operativo
institucional.

Por ello, en éste articulo se pretende analizar la forma
como opera la Gestion Documental en el Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), clarificando el alcance
que tiene en el interior y la necesidad de visualizarlo en
un sentido amplio para que pueda cumplir necesidades,
requerimientos generales y toma de decisiones, y no
solamente como un soporte para el SGC en cuanto ala
correcta operacion de los procesos especificos.

1 La eficacia, eficiencia y efectividad, son tipicamente los tres indicadores para la evaluacion de la gestion.
Aunque en el castellano las palabras eficacia y efectividad son sinénimas, se debe utilizar la siguiente
interpretacion: la eficiencia se refiere al uso de recursos que se requieren para llevar a cabo los procesos; la
eficacia alude a la entrega de los productos establecidos en los procesos, y la efectividad tiene que ver con el
cumplimiento de la mision y satisfaccion de necesidades de las partes interesadas (Atehorttia, 2008).

Y es, en este sentido que se hace el planteamiento de la
problematica y necesidad de una gestién de
documentos con otra perspectiva tomando en
consideracion aspectos teoricos de surgimiento,
evolucién y una norma de mejora apoyado en la UNE-
ISO 15489; de manera paralela se presentan resultados
de anélisis de las normas ISO existentes que permite
entender confusion en la interpretacion de la Gestidn
Documental.

Consecuentemente, el objetivo del presente estudio
pretende demostrar la necesidad de vislumbrar con una
visidn mas amplia la Gestion Documental y no como
actualmente se percibe al postergarla solamente a ser
parte del Sistema de Gestion de la Calidad.

Un problema en las instituciones

Tras transitar por la etapa de la revolucion industrial, en
la que la tecnologia se aplico al disefio de herramientas,
procesos y productos (1750-1850), devino la revolucion
de la productividad (1880-1945). Desde esa época
hasta estos dias, esta presente la etapa de la revolucion
delagestion (Drucker, 2004).

Diversas instituciones no se ha mantenido al margen de
ésta dinamica cambiante propiciado por la revolucién de
la gestion, al implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), basado en la norma ISO 9001,
buscando mejorar el desempefio Institucional en la
prestacion de servicios, identificacion y satisfaccion de
las necesidades y expectativas de sus clientes y de dar
respuestas oportunas y eficaces a las demandas del
entorno institucional y social a partir del desarrollo de un
proceso de calidad, claramente estipulado en los retos
de la Educacion Superior para el siglo XXI que plantean
la necesidad de un nuevo proceso educativo,
fundamentado en los principios de excelencia, calidad y
pertinencia.

En este sentido, es claro que para la
implementacion del SGC, se elabora la

2 Preliminarmente a cualquier tipo de formalizacion tedrica, resulta imprescindible definir el término gestion
puesto que todos los conceptos implicados en este trabajo hacen referencia a la gestion en sus diferentes
practicas y/o ambitos de aplicacion.

Arévalo (2003: 130) define gestion como “Accion que se realiza para la consecucion de algo o la tramitacion de
un asunto. //Administracion.”, mientras que el diccionario de la Real Academia Espariola la define como laaccion
y efecto de administrar.Ala luz de esas definiciones, el término gestion pareceria encontrarse equiparado al de
administracion, sin embargo y tal como se concibe actualmente la gestion dentro de la perspectiva de las
practicas organizativas, ésta comporta un conjunto de actividades de decision que tienen lugar dentro de una
organizacién mientras que la administracion hace referencia a la capacidad de representar a la empresa ante
tercer

Por tanto “gestionar es hacer que las decisiones se ejecuten, tramitar asuntos con vistas a la obtencion de unos
unos resultados, involucra el conjunto de proposiciones tedricas que explican el uso de unas reglas,
procedimientos y modos operativos para (...) lograr los objetivos de una organizacion” (Gauchi, 2012: 534).
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documentacion como una etapa importante; mas sin
embargo, esta primera decision de elaborar un soporte
documental es parcialmente adecuada y de gran
importancia, pero solamente para el SGC, mas no para
la operacion administrativa de las diferentes areas.

Con ello, se puede observar la confusion que genera
todo este soporte documental ya que se concibe como
parte importante para los procesos operativos y mas
delicado aun en el momento en que se acepta que los
documentos anteriores constituyen todo el proceso de
Gestion Documental (GD) en cada area que ayudara a
cumplir cabalmente con los procesos operativos.

A esta ambivalencia sobre el alcance que debe tener la
documentacion, la norma 1ISO 9001 presenta una visién
restringida de la gestion de documentos al limitarla
exclusivamente como un simple soporte del SGC, dicho
sea de paso, con una tendencia reducida a ofrecer
algunos consejos para la elaboracion de documentos
(fundamentalmente del Manual de Calidad y los
procedimientos), pues ella se aprecia solamente como
un subproceso de la gestion de la calidad que tendré por
objeto la elaboracién y mantenimiento del manual de
calidad, el control de los documentos y el control de los
registros que aseguren la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos de la organizacion,
sin embargo, esto es una visidn corta de lo que en
realidad debe serla gestion de documentos.

Luego entonces, un problema principal es que con la
GD que plantea la norma ISO 9001 se da por entendido
que ya existe el soporte necesario en la operacion de los
procesos Institucionales. De hecho, muchas
instituciones no la visualizan como un enfoque que
contribuye a la elevacion de la eficacia y eficiencia
organizacional, asi como en la toma de decisiones y por
ello, no se le otorga la debida importancia.

El error se magnifica cuando se hace caso omiso a la
GD en cada area y con ello se deja de plasmar, no sélo
las formas de operar de la organizacién, sino toda la
informacion que permite el desarrollo de los procesos y
la toma de decisiones que se hace de manera vertical,
impidiendo que la informacién fluya de manera
horizontal y consecuentemente, cada una de las areas
funcione como un ente aislado.

Por otra parte, dentro de la operacion existen programas
informaticos que fortalecen la idea -errénea- que un
sistema de gestion es lo mismo que comprar una
solucién de software que “milagrosamente” resolvera
todos los problemas asociados con la informacion
contenida en los documentos. Y es que existe confusion
al respecto, pues “a las herramientas informaticas
adecuadas genéricamente con el nombre de Sistemas
de Gestion Documental (SGD) o, en inglés Document
Management? Systems (DMS), que entre otras
funciones, ofrecen mecanismos para la identificacion,
almacenamiento, seguimiento, recuperacion vy
presentacion de los documentos” (Martinez e Hilera,
1997:238), se havinculadoala GD.

Necesidad de la Gestién Documental

La GD del SGC es solamente un soporte parala correcta
operacién de sus procesos# con esta premisa, es
importante entonces identificar las formas de operar de
la organizacion con toda la informacion vy
documentacion que formaria parte de la gestions de
documentos pero con otra perspectiva, toda vez que
una Institucion es igualmente generadora y receptora de
documentos e informacion que sirven para conocer la
evolucion académica y administrativa de ésta, y que en

3 Entendiendo administracion como minister (minus, menor, servidor) o como administratio
(direccion, gobierno, manejo), management con ésta Ultima funcion, seria la administracion
ejercida por los jefes o mandos. A medida que pasa el tiempo, la tendencia es ir hacia una
colaboracion de tipo participativo, involucrando a todos los empleados, en mayor medida, en las
funciones de la administracion. Esto hace utilizar la palabra Gestion equiparado a management
ya que pasa a tener una dimension mas amplia. Esta dimension indica que cualquier nivel de
mando, o de cualquier departamento tiene que planificar, organizar, dirigir y controlar. Asimismo,
en los sistemas de gestion participativos, los empleados sin mando realizan una o varias de
estas funciones, a diferencia de la administracion (Fernandez, 2005). Razén para dejar de
utilizarla palabra administracion por management.

42 Proceso es “cualquier actividad, o conjunto de actividades secuenciales, que transforma
elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs)” (Sangiiesa, Mateo e lisarbe, 2006: 36).
En otras palabras, la ISO 9000 (2005: 12) lo destaca como un “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” y confirmado por Arévalo (2003: 193) como “el camino ordenado que siguen los
elementos de entrada en su interaccion para transformarse en el producto esperado”.

5 Los procedimientos son descripciones o “formas especificadas para llevar a cabo una actividad
0 un proceso” (ISO 9000, 2005: 13). Los procesos son dinamicos, se disefian para lograr
objetivos definidos y son medidos, revisados y mejorados continuamente ya que reflejan
basicamente las funciones de una organizacién. En cambio, los procedimientos son estaticos,
simplemente ayudan a las personas a llevar a cabo una tarea. “El proceso esté orientado a un fin,
esta impulsado por la consecucion de unos resultados sefiala un por qué o un hacia qué; el
procedimiento define la secuencia de pasos para ejecutar una tarea y se centra en el
cumplimiento de unas reglas estipula un cémo” (Alonso, 2007: 3).
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dependencia de su gestion, sera su acceso y
disponibilidad, consecuentemente, con la GD se
garantiza la fuente de informacién que permite el
desarrollo de los procesos y la toma de decisiones.

Es clara la norma ISO 9001 al sefialar que no es su
propdsito el proporcionar uniformidad en las estructuras
de los sistemas de gestion en la documentacion, lo que
de manera obligatoria induce a la institucion a delimitar
claramente su GD para determinar los criterios y
métodos necesarios para asegurarse que tanto la
operacién como el control de los procesos sean
eficaces implementando las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados.

Todo lo anterior hace prioritario una aplicacién de GD
que permita asegurar que la informacién y el
conocimiento corporativo se comparten. Una
herramienta que facilite que la informacion esté
organizaday fluya convenientemente. Una metodologia
para integrar la gestion de documentos con el enfoque
basado en procesos, esto, ademas, si se quiere cumplir
con los requerimientos y necesidades de la norma ISO
9001 de sistema de gestion de la calidad.

Uno de los aspectos fundamentales en la GD es el
desarrollo de la documentacion. La Institucion debe
brindarle la debida importancia, visto también como un
proceso adaptado a sus necesidades y a su manera de
trabajar; sélo de esta forma podra operar de forma
eficaz todos sus procesos y beneficiarse de las
multiples oportunidades que éstos proporcionan
recordando que los documentos de archivo contienen
informacién que constituye un recurso valioso y un
activoimportante de la organizacion.

Se hace necesario destacar que el control, revision,
transmision y aplicacién de la informaciéon documental
pase a ser una herramienta eficaz para la
administracion de los procesos, donde se privilegia de
manera importante la interrelaciéon y gestion de las
diferentes actividades para la obtencion de resultados
que satisfagan a los clientes a través del cumplimiento
de sus requerimientos.

Cuando no existe un sistema de gestion integral, se
produce un mal uso y aprovechamiento de los recursos;
se aplican préacticas de archivos que tienen como Unica
base la intuicion o el criterio personal, o, simplemente se
siguen practicas heredadas, sin

plantearse su idoneidad, y siempre sujetos a las
opiniones cambiantes de los responsables de cada
area, en ocasiones con consecuencias irremediables.

La gestién de informacién y documentacién, como
disciplina reciente, asume sin duda alguna, los retos de
llevar adelante las potencialidades de una organizacion
que se hacen cada vez mas exigentes, complejas y
renovables que requiere de un buen sistema de
administracion de documentos que permita almacenar
documentacion y recuperar la informacién a favor de los
objetivos de la organizacion.

Esto obliga a pensar en laimportancia que representa la
correcta operacién de la GD en cada area. De hecho, la
norma ISO 9001 establece la importancia de que
existan en las empresas un Sistema de Calidad
documentado como una manera de asegurar la
implementacion de un SGC. Otra razon mas para
otorgarle la importancia debida a la GD con una
perspectivaamplia.

Es importante que cada organizacion desarrolle y
gestione la documentacién necesaria que demuestre la
eficacia y garantice los resultados de sus diferentes
procesos, identificando asi cada grupo de
documentacion con las diferentes actividades a partir de
un enfoque amplio en GD como una herramienta de
apoyo eficaz y con un fundamento metodolégico que
permita operarlo.

Al considerar la GD, se garantiza la accesibilidad a los
documentos, la organizacion, control y seguimiento,
agiliza la tramitacion administrativa, normaliza los
documentos y sobre todo establece politicas de
conservacion en soporte papel y electronico. Por otra
parte, como una herramienta eficaz, permite una
correcta articulacion a los procesos estratégicos
institucionales, permitira que los documentos
generados en cualquiera de sus formas, sean
capturados, estructurados, salvaguardados,
mantenidos y difundidos de una manera perenne y
organizada.

Cabe destacar que la GD en general eleva los
resultados organizacionales al permitir un desempefio
en un orden superior, por ello, como recurso, si se quiere
intangible, favorece tres acciones importantes:

1. Apoya la ejecucion de los procesos: identifica los
documentos necesarios para desarrollar los
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procedimientos, ayuda a darles la estructura adecuada,
determina el grado de relevancia para la organizacion,
establece los criterios de preservacion y disposicion.

2.Revisa los procesos: efectia una tarea de
retroalimentacion toda vez que permite identificar
redundancias en la produccion de documentos a escala
corporativa.

3.Establece responsabilidades: aporta claridad en
cuanto a la responsabilidad que cada agente tiene
respecto a la documentacion que recibe o genera y
también sobre quién se hace responsable de la
documentacion una vez que el procedimiento ha
finalizado.

No hay que olvidar que las operaciones de una
Institucion Educativa se modifican con la definicion de
responsabilidades y la creacion de una cultura de uso,
aplicacién correcta y actualizacién documental y por
sobre todo, de procedimientos claros y bien definidos,
es por ello que Bustelo (2007) precise que “La
necesidad de la adecuada gestion de (...) documentos
(...) no es una cuestion nueva (...). Sin embargo, el
cambio de los tiempos, de la tecnologia y de los modos
de gestion ha hecho que hoy en dia la gestion de
documentos tenga un importante componente
estratégico.”

DESARROLLO

Los documentos se han considerado una especie de
objeto portador de informacion que tiene una base
textual, registrados en libros, manuscritos, diarios,
revistas, entre otros. A partir de la segunda revolucion
industrial se producen multiples formas informativas y
se cambia la concepcion de documento como

6 La Norma Internacional General de Descripcion Archivistica (1999: 16) define documento
como “Informacion que ha quedado registrada de alguna forma con independencia de su
soporte o caracteristicas”. La norma ISO 9000 (2005: 16) sefiala que documento es “informacion
y su medio de soporte y que con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo
especificaciones y registros, se denominan documentacion®.

Algo importante que cabe destacar es que la documentacion que proviene de un “conjunto de
documentos, hacen referencia a algo o a alguien” y que cuando usamos al término documental,
no es mas que una forma de decir que ese algo o alguien se funda en documentos, o que se
refiere aellos” (Arévalo, 2003: 95).

informacién que estaba fijada solo en impresos.
Tomando en cuenta esta reconceptualizacion, Casas
de Barran (et al., 2003: 20) sefiala que “Los
documentos son tales independientemente de la
forma que tienen o del medio en el que fueron
creados, recibidos, mantenidos y usados por una
institucion (...) o por un individuo en el cumplimiento
de obligaciones (...) delos cuales(...) dan pruebas”.

Algo importante a destacar es que ese sefialamiento
apunta a los tres elementos que forman parte de los
documentos archivisticos: soporte, medio e
informacién. También, es un concepto de avanzada
porque involucra a los nuevos soportes, no solo al
tradicional papel, y deja una posibilidad para integrar a
otros que en un futuro la tecnologia puede ofrecer.

Desde un punto de vista amplio, el término documento
ha sido abordado por varias disciplinas que lo tienen
por objeto, pero que en todas, coinciden que la
palabra documento procede del término latin
documentum, derivado a su vez, del verbo docere
(ensefiar), de manera que el significado etimoldgico
seria algo que ensefia o instruye sobre algo y que en
el marco de ésta generalidad “podria decirse que
documento es la manifestacion de una actividad
humana fijada a un soporte que asiste para informar
acerca de esaactividad” (Casas de Barran, 2003: 21).

Por su parte, Briet (1951) introduce un nuevo
elemento que resulta definitorio para el abordaje del
concepto de documento al precisar que es evidencia
que soporta un hecho (razén de la creaciéon o
generacion); esta particularidad lo acerca mas a la
denominacion de documento de archivo, como “todos
los que, en determinadas circunstancias de su
creacion, constituyen elementos de prueba o de
informacidn, producidos o recibidos (...)" (Casas de
Barran, 2003: 22).

Los documentos pueden identificarse como
archivisticos en el momento de su creacion, y de
hecho, incluso antes de su creacion, pero
habitualmente son transferidos a un deposito
archivistico para su preservacion permanente sélo
cuando han dejado de ser de uso administrativo
inmediato para el organismo que los cred.
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Es necesario aclarar que hasta el momento, el término
documento archivistico se ha utilizado para hacer
referencia al objeto informativo propio de los archivos,
sin embargo, en la revision de la literatura archivistica
suele encontrarse dos conceptos diferentes para el
mismo proposito, el recordy el archive, que al traducirse
al espafiol se representan por los términos de registro y
documento de archivo.

En los primeros se incluyen todos los documentos
generados por entidades publicas o privadas,
corporativas o individuales, destinados a dejar
constancia y dar fe de la accién de esas entidades en
virtud de sus obligaciones legales o por la de tramites
administrativos o de cualquier ofra indole, y los
segundos son, de los documentos anteriores, los que
ameritan preservacion permanente con fines de
investigacion y son depositados en instituciones
archivisticas (Setién, 2007). Esta division de caracter
mas pragmatico que cientifico, esta determinada por el
lugar de conservacion y el uso de los documentos.

De acuerdo a la Norma Internacional General de
Descripcion Archivistica (1999: 16), define documento
de archivo y records como “Informacion contenida en
cualquier soporte y tipo documental, producida, recibida
y conservada por cualquier organizacion o persona en
el ejercicio de sus competencias o en el desarrollo de su
actividad”. Sin embargo, algo importante a destacar es
que “Entre records y documentos de archivo hay una
gran diferencia. Si el record no va mas alla del
documento con vigencia administrativa hasta alcanzar
el momento de la seleccion, el documento de archivo,
en la tradicion hispana, abarca el documento
administrativo y el histérico, (...)" (Heredia, 2008: 46,
47).

Con la restriccion del primero y la amplitud del segundo,
necesariamente se debe marcar una gestion diferente.
Con relacién a la segunda, es un proceso continuado
bien desde la creacion, bien desde el ingreso, segun los
casos, hasta traspasadas las puertas de los archivos
histéricos. Y no en vano se ha dicho que la GD no
siempre empieza desde la creacion de los documentos
odesde suingreso en el archivo.

Surgimiento y evolucion de la gestion de documentos

Segun Duranti (1996), la historia de la gestién de
documentos, como cualquier historia, esta sefialada por
periodos de grandes logros y periodos de decadencia,
prevalecida por dos etapas fundamentales: la primera
que comienza con el despertar de la civilizacion y
continla hasta la caida del imperio romano,
caracterizada por un profundo renacer de los llamados
guardianes de documentos y la segunda comienzaenla
Edad Media con la revolucién francesa hasta los
tiempos modernos.

En Francia, desde 1919, se empiezan a confeccionar
los tableaux de tri: una valoracion de la documentacién
moderna. Existen las llamadas missions d'archivesn,
desempefiadas por archiveros especializados en
gestion de documentos y comisionados en los grandes
archivos de la administracion, su tarea esta en fomentar
los archivos intermedios, canalizando y controlando las
transferencias hacia el archivo de Fontainebleau.

En Polonia, a mediados de 1930, por razones de la
division y reparto que sufrié a fines del XVIII, sus
documentos estaban repartidos entre Austria, Alemania
y Rusia, no tenian documentos antiguos, los archiveros
polacos dedicaron su interés a los documentos de hoy.

En los Estados Unidos, las compafiias de ferrocarriles,
Bancos y compaiiias de seguros fueron las que primero
se ocuparon en la racionalizacion de la GD y su
organizacidn. Desde los archivos nacionales, en 1935,
seinicia la valoracion parala conservacion permanente.

Durante la Segunda Guerra Mundial (1939), se
nombran los records managers para la conservacion,
eliminacion y acceso a la informacion de los archiveros
norteamericanos en el ejército y en la marina 'y en 1950
queda regulado en cada administracién los papeles a
destruir y a conservar. Lodolini (1993) sefala que
durante la década de los 50's comenzaron las primeras
acciones de caracter practico y luego se desarrollé enla
literatura norteamericana el concepto de Record
Management. Estas actividades promovidas al término
de la segunda guerra mundial, fueron utilizadas para
mejorar los aspectos administrativos en la generacion
de la documentacion publica: se crearon los records
officers (Llanso, 1993).
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Hacia finales de los afios 40’s se encuentra la figura del
records manager o gestor de documentos y la
aceptacion del término records management, o gestion
de documentos, término que ya era utilizado en las
empresas privadas, y que luego en 1950 cuando se crea
la Federal Records Act, se define por primera vez desde
el punto de vista legal, incluyendo la creacion y
conservacion de los documentos, su destruccion y
transferencia. En ese momento algunos archiveros
norteamericanos (William Benedon, Jessie L. Clark,
Theodore R. Schellenberg, Emmet J. Leahy, Wilmer O.
Maedke, Mary F. Robek y Gerald Brown) arribaron a la
idea de que la gestion de la documentacion
administrativa debia comenzar desde el mismo
momento en que se creaba el documento y debia
abarcar todo su ciclo vital, hasta su transferencia a los
archivos histéricos (Gauchi, 2012).

Por otra parte, con el desarrollo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién, cambia la organizacion
del trabajo en las oficinas; se plantean asi nuevos
problemas que exigen la aplicacion de nuevas técnicas
para su tratamiento archivistico y un fortalecimiento de
las interrelaciones existentes entre las fases del ciclo de
vida de los documentos (Llanso, 1993); y es en este
contexto, y al amparo de la archivistica cuando la GD
hizo su aparicién con el fin de que haya una adecuada
organizacién de los documentos. Asi la GD no solo
interviene sobre la documentacién generada sino
ademas hacia el interior de la organizacion en sus
propios ciclos documentales, comenzando en el nivel
primario de la produccion y en las relaciones que se
deben producir entre las diferentes areas y actividades
de trabajo que implican de alguna forma la generacién
de documentos.

Las herramientas que se conocen hoy sobre la gestion
de documentos en las organizaciones y sus sistemas de
archivos surge a finales de los afios 40°s y la aceptacion
y reconocimiento del término records management o
gestion de documentos se da en 1941 en los Estados
Unidos’ por medio de la Society of American Archivist, y
no es sino la atencion archivistica

7 Laadopcion de la gestion de documentos supuso una auténtica revolucion en la teoriay en la
practica archivistica que se venia realizando hasta entonces, especialmente a partir de la
formulacion del concepto de ciclo de vida de los documentos de lo cual no se conocia hasta ese
momento, pues se hizo evidente un hilo conductor que mostraba el transito de los documentos
desde que estos se creaban hasta que debian ser destruidos o conservados permanentemente
atendiendo a su valor histérico,Llans¢ (1993).

alos documentos de archivo desde su creacion, a partir
de planteamientos de economia y eficacia hasta decidir
su entrada en los archivos que solo era utilizado en
empresas privadas (Heredia, 2008).

“De la Gestion Documental se ha dicho que es una
funcién, que es un sistema, que es un proceso de
procesos” (Heredia, 2008: 46). Antes de la gran crisis de
1930, la gestion de documentos se limitaba al control de
la correspondencia y a la organizacion de expedientes
tramitados que, pasada su vigencia, se eliminaban o
almacenaban, quedando en manos de subalternos y sin
presupuesto para una posterior utilizacion y con ello, no
hacia referencia mas que a su funcion.

Sin embargo, otro aspecto que ha influido para su
apreciacion son las diferencias filoséficas y semanticas.
Usando términos en inglésé, se puede encontrar que
para designar GD se utilizan dos expresiones: records
management centrado mas en la organizacion, en el
control administrativo, almacenamiento, conservacion,
reglamentos y legislacion de los documentos a lo largo
de su ciclo de vida, y document management que se
basa en la naturaleza dinamica y transaccional de la
informacién contenida en el documento y que es
significativa para los usuarios que la consultan.
“‘Normalmente, su traduccion literal al castellano
significa practicamente lo mismo y llevaria a mas
confusion” (Russo, 2009: 12).

Por su parte, después de un minucioso trabajo de
investigacion al respecto, Llansé (1993) asegura que la
traduccion del término records management
orecordkeeping® seria gestion de documentos,
adoptando la definicion establecida como “El conjunto
de tareas y procedimientos orientados a lograr
economia y eficiencia en la creacion, el mantenimiento,
el uso y la disposicion de los documentos de una
organizacion durante todo su ciclo de vida (...)" (Casas
de Barran 2003: 32).

8 Elinglés posee tres términos distintos (documents, records y archives), para designar lo que en
castellano cuenta con una unica voz (documentos). Asi document es el equivalente de
documento en su significado genérico, mientras que el término record, apegado a la definicion
adoptada por la norma UNE-ISO 15489, seria la informacion creada o recibida, conservada
como informacién y prueba, por una organizacién o un individuo en el desarrollo de sus
actividades o en virtud de sus obligaciones legales, reservandose el término archives para los
documentos, oinformaciones, de caracter histérico (McKemmish, etal., 2007).

La misma norma UNE-ISO 15489 ha adoptado esa postura en cuanto a la traduccién de los
vocablos documentales, ya que su objeto es el record management, que en la traduccion
espafiola ha sido denominado gestion de documentos.

9 “Australia es un pais lider en el campo de lo que se denomina recordkeeping término que
deliberadamente se trata de distanciar del término inglésrecords managementy que hace
hincapi¢ en la gestion de los recordso registros (documentos/datos/informaciones)’
(McKemmish, 2007: 149).
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Sin embargo, otros autores no suelen coincidir entre si,
con lo que existe un alto grado de confusion al respecto
pues records management enunciada por Sangway
(1994) como Gestion Documental, es el manejo efectivo
de documentos a través de su ciclo de vida para
asegurar que son almacenados apropiadamente y que
puedan ser recuperados rapidamente cuando sean
requeridos, pero que Patel (1997), cuando se refiere al
reciente fenémeno de laincorporacion de Intranetenlas
organizaciones, establece que document management
(como gestion de documentos) proporciona acceso a, y
control de, los documentos y otros objetos relacionados
a lo largo de su ciclo de vida incluyendo su creacion,
aprobacion, distribucion y reutilizacion.

Todo lo anterior, va aunado a un periodo de asimilacion
durante el cual no quedaba claro si se iba a distinguir
una etapa de atencién alos documentos administrativos
al margen de los documentos historicos, y con ello, las
indefiniciones para enumerar las funciones que
integraban la GD.

Desde luego, la adecuacion después de las
vacilaciones, ha llevado en la practica, a una GD'
integrada que ha favorecido la desaparicion de la
frontera entre los archivos administrativos y los
historicos, esto es, cuando se habla de documentos de
archivo, inexcusablemente las dimensiones
administrativa e historica inciden en su concepcién por
ser substanciales a ellos. De aqui que la gestion de
documentos o documental, como conjunto de
actuaciones para lograr la racionalizacion y la eficacia
que se exige a los mismos, en su conjunto, no puede
circunscribirse s6lo a la primera dimension y sustraerse
alasegunda (Heredia, 2008).

A partir de 1950 la GD ha sido un ambito especifico de
trabajo de la archivistica pero con una aplicacion mas
amplia al asumir una corresponsabilidad mas alla de lo
archivistico; los archiveros evolucionaron
paulatinamente hacia la idea de records management
(Gauchi, 2012). Asi las cosas “La Gestion Documental
no es responsabilidad exclusiva de los archiveros y, por
lo tanto, no responde Unicamente

10 El término Gestion Documental actualmente esta aceptado por haber sido incluido en el
Diccionario del Consejo Internacional de Archivos, y viene a designar el conjunto de medidas
orientadas a la economia y eficacia de los documentos y no es mas que la union que viene a ser
latraduccion literal del término norteamericano records management(Font, etal., 2012).

a criterios, funciones, procesos y técnicas archivisticas,
aunque éstos resulten prioritarios. Exige un respaldo
institucional y determinan una integracion en la gestion
administrativa, con etapas donde predominan los
criterios administrativos y otras que pueden
reconocerse como netamente archivisticas” (Heredia,
2008:47).

La GD actualmente comprende algo mas que una
renovacion de la tarea de los archiveros; puede
considerarse como un proceso vital para toda
organizacion debido a la magnitud que alcanza la
produccion de documentos, que permiten analizar y
controlar sisteméaticamente cdémo la informacion
registrada se crea, recibe, mantiene o utiliza, poniendo
énfasis en la vinculacion con todas las actividades y
otorgando una alta prioridad a la utilidad de la
documentacién para la accion del quehacer
organizacional (Gauchi, 2012). Todo esto porque “En
Gestion Documental encontramos una doble vertiente.
Por un lado, el propio objeto de gestion (el documento)
evoluciona con las nuevas tecnologias permitiendo por
primera vez la separacion entre el contenido (la
informacion) y el contenedor (el formato). Por otro, las
funciones de las herramientas de gestion también
mejorany se pueden hacer las cosas mas eficazmente o
dedistintamanera” (Bustelo, 2007: 144).

“Laimportancia de la Gestion Documental reside en que
esta presente, por transversal, en todas las demas
gestiones de las Organizaciones y porque, atafie por
igual a todos los documentos publicos de cualquier
administracion sin distincion entre documentos
administrativos y documentos historicos” (Heredia,
2008: 47, 48). Esto permite afirmar que es un proceso
continuado que empieza en la concepcion de los
documentos y no termina a la entrada de los archivos
histdricos sino que continlia después de decidida la
conservacion permanente, una vez traspasadas las
puertas de dichos repositorios.

Lo que no hay que perder de vista también, es que es un
‘conjunto de actividades que permiten coordinar y
controlar los aspectos relacionados con creacion,
recepcion, organizacion, almacenamiento,
preservacion, acceso y difusion de documentos’
(Russo, 2009: 10). En esta dimension, existen diversas
definiciones que expresan el alcance de la GD al
considerarla como un proceso administrativo que
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permite analizar y controlar sistematicamente, alo largo
de su ciclo de vida, la informacion registrada que se
crea, recibe, mantiene o utiliza una organizacion en
correspondencia con su mision, objetivos y operaciones
(Ponjuén, 2004).

Por otro lado, autores como Garcia (2013), visto mas
como sistema, argumenta que es la parte del sistema de
informacion de la empresa, desarrollada con el
propésito de almacenar y recuperar documentos, que
debe estar disefiada para coordinar y controlar todas
aquellas funciones y actividades especificas que
afectan a la creacion, recepcion, almacenamiento,
acceso y preservacion de los documentos,
salvaguardando sus caracteristicas estructurales y
contextuales y garantizando su autenticidad y
veracidad, lo cual se convierte en elemento clave e
indispensable y sirve de apoyo para la realizacion de
otros procesos como la gestion de informacion y la
gestion del conocimiento en laempresa.

Gestion Documental’ es en definitiva un “conjunto de
actividades administrativas y técnicas tendientes a la
planificaciéon, manejo y organizacion de la
documentacion producida y recibida por las entidades
desde su origen hasta su destino final con el objeto de
facilitar su utilizacién y conservacion” Arévalo, (2003:
131-132), y que mas recientemente se fueron sumando
aellos los principios informaticos, que son cada vez mas
necesarios debido a la complejidad y nivel de
sofisticacion que van alcanzando en apoyo a la
actividad administrativa.

Sin embargo, en ocasiones gran parte de los
profesionales suelen confundir la GD con la aplicacién
de las Ultimas tecnologias al manejo de la informacion,
mas aln, que requiere comprar un software para
resolver todos los problemas asociados con la
informacidn contenida en los documentos de la entidad,
cuando realmente es s6lo un aspecto complementario.
Esto loilustra mejor Alonso, Garcia y Lloveras (2007), al
indicar que cuando se parte de la premisa de que
tratamos la gestion de la documentacion como un

11 Mejia, et. al (2005: 13), en su guia para la implementacion de un programa de gestion
Documental, lo defina como “el conjunto de instrucciones en las que se detallan las operaciones
para el desarrollo de los procesos al interior de cada entidad, tales como produccidn, recepcion,
distribucién, tramite, organizacion, consulta, conservacién y disposicion final de los
documentos”.Desde la perspectiva de la Ley Federal de archivos (2011: 1), se concibe como el
“Conjunto de métodos y practicas destinados a planear, dirigir y controlar la produccién,
circulacion, organizacion, conservacion, uso, seleccion y destino final de los documentos de

simple conjunto de herramientas tecnologicas que
permiten trabajar, producir y acceder mejor a los
documentos, se esta obviando todo el componente
organizativo y funcional. Si bien a menudo se asocia la
GD con la implementacién de un programa informatico,
no necesariamente debe ser asi, en algunas ocasiones
una solucién de GD solo requiere fijar pautas
corporativas (Gauchi, 2012) y muchas veces una buena
implantacion de GD se realiza partiendo unicamente de
unplan (Figura1).
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@

Figura 1. Elementos basicos de un plan de gestion de documentos
Tomado de Alonso (2007) y adecuado por el autor.

Procesos

Desde luego, una gestion eficiente de documentos debe
articularse con nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion y los sistemas de gestion de calidad, no
solo para garantizar el acceso a la informacion y la
rendicion de cuentas, sino también para maximizar el
uso de la informacién presente y futura (Revah, 2009),
toda vez que para un nuevo entorno en el que van a
convivir los documentos electronicos y en papel, el
verdadero reto es lograr la integracion de todos los
procesos documentales, incluidos por supuesto la
tecnologia digital, en un completo programa de gestion
que cubre todas las etapas de la vida de los documentos
con un enfoque integrador que permite abordar el
concepto como un proceso continuo e ininterrumpido
segun Mena (2006); y en la que son determinantes los
procesos de captura, mantenimiento de la evidenciay la
informacion sobre las operaciones y actividades de la
organizacion (AENOR, 2006).
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Estos procesos claves que se retoman en la norma
UNE-ISO 15489 (AENOR, 2006), son fortalezas que
convierten a la gestion de documentos en una
herramienta de soporte de la organizacion y basica para
otros procesos gerenciales como gestion de la calidad,
gestion de riesgos, control interno y gestion del
conocimiento, de ahi la importancia para las
organizaciones que deseen incrementar los indices de
calidad.

Una norma de Gestion Documental

Los documentos de archivo para que puedan
gestionarse deben reunir ciertas caracteristicas para
que sean fidedignos; también deben reunir un conjunto
de particularidades que se ha regulado en la norma
UNE-ISO 15489-1 (AENOR, 2006), como son:
fiabilidad, integridad, conformidad, exhaustividad y
caracter sistematico.

La aparicion de esta norma responde entre otras cosas
alanecesidad de integrar la gestion de documentos con
el enfoque basado en procesos y las normas de gestién
delacalidad. Lanorma UNE-ISO 15489 se centra en los
principios de la gestién de documentos y establece los
requisitos basicos para que las organizaciones puedan
establecer un marco de buenas practicas que mejore de
forma sistematica y efectiva la creacion y
mantenimiento de sus documentos, apoyando la
politica y los objetivos de la organizacion (AENOR,
2006).

12 Segtin Alonso, Garcia y Lloveras (2007), la ISO 15489 fue creada en el afio 2000 en Otawa
(Canada), por la Organizacion Internacional de Normalizacién ISO. Tiene su origen en la norma
australiana AS 4390 (Australian Standard for Records Management), publicada el afio 1996 y
que se presentaba en seis partes: 1. Generalidades, 2. Responsabilidades, 3. Estrategias, 4.
Control, 5. Valoracion y disposicion, 6. Almacenamiento.En el afio 2001 ve la luz la norma ISO
15489 Information and documentation - Records Management, fruto del trabajo del subcomité
técnico TC 46/SC 11 Archives/records management de la International Organization for
Standardization (1SO).

El surgimiento de la norma ISO 15489 es el resultado de dos circunstancias. Por un lado, en el
ambito de la archivistica, la confluencia del modelo norteamericano del Records Management,
desarrollado a partir de los afios 30 del siglo XXy que tiene como nticleo el concepto de ciclo de
vida de los documentos (records lifecycle), y del modelo australiano del Recordskeeping, con su
principio de la continuidad de los documentos (records continuum) formulado en los afios 90 por
Frank Upward. Por otro lado, en el dmbito de la organizacion de las empresas, la progresiva
adopcion de los principios de la calidad y la mejora continua que se concretan, entre otros, en el
Modelo EFQM de excelencia y en la familia de normas ISO 9000. Precisamente es la Norma ISO
9001 uno de los motivos que incide directamente en el desarrollo de una norma especifica sobre
gestion de documentos.

La traduccion castellana de esta norma, elaborada por el AEN/CTN 50 - Documentacion de la
Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR), se publica el afio 2006. En julio
de 2008 se presenta la version catalana de la norma, en el marco de la colaboracion institucional
que mantienen AENOR y el TERMCAT (Centro de Terminologia) de Catalufia.

Constituye un compendio de buenas précticas en gestion de documentos de aplicacién
voluntaria por parte de las organizaciones (Alonso, Garciay Lloveras, 2007).

Es la primera norma ISO elaborada para la gestion integral de los sistemas archivisticos, los
archivos y los documentos de archivo. Proporciona directrices respecto de la politica de Gestion
Documental, explica en forma completa la asignacion de responsabilidades que debe definir un
organismo en un sistema de Gestién Documental.

El objeto de esta norma es regular la gestion integral de
documentos creados o recibidos por las organizaciones
-publicas o privadas- en el transcurso de sus
actividades, con independencia de su formato o soporte
y de las tecnologias utilizadas y sistemas archivisticos
(AENOR, 2006).

Su propodsito es que una organizacién disponga, en
cualquier momento, de los documentos adecuados para
llevar a cabo de forma eficaz sus procesos de negocio y
actividades; cumplir con el marco legal y reglamentario;
y rendir cuentas de sus actividades cuando lo requieran
las partes interesadas (Alonso, 2007).

La norma UNE-ISO 15489 se compone de dos partes,
una define los resultados a obtener y la otra la
metodologia que se ha de seguir (AENOR, 2006):

1. UNE-ISO 15489-1. Informacion vy
documentaciéon -Gestion de documentos— Parte 1:
Generalidades. Es el nucleo de la norma y define los
conceptos basicos, los principios y los requisitos de la
gestién de documentos en las organizaciones.

2. UNE-ISO/TR 15489-2. Informacion y
documentacion -Gestion de documentos— Parte 2:
Directrices. Es un informe técnico que proporciona una
metodologia de implementacion de un sistema de
gestién de documentos de acuerdo con los principios
definidos en la primera parte de lanorma (Russo, 2009).

Respecto a los principios y requisitos, se regulan
formatos, soportes (creados o recibidos),
responsabilidades, procedimientos, sistemas de
gestion y se ofrece una terminologia relacionada con
GD, para que no haya dudas sobre su uso e
interpretacion. En cuanto a la parte de la metodologia,
se establece una metodologia para la implementacion
de lanorma en todas las organizaciones, de acuerdoala
reglamentacion y legislacion que se aplique, todo ello
para proporcionar autenticidad, fiabilidad, integridad y
disponibilidad a la GD, teniendo en cuenta la normativa
del paisy el tipo de empresa (AENOR, 2006).

Para Nufiez y Nufiez (2005), las organizaciones, para
posicionarse y tener éxito en las condiciones
cambiantes del entorno, deben adoptar estructuras
flexibles, cambiantes, y la Gestion Documental debe
colocarse en forma tal, que pueda ajustar sus flujos a
esa dinamica, sin embargo, “no
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todas las organizaciones son conscientes de la
importancia de la Gestion Documental y laignoran, (...)"
(Heredia, 2008: 48). Por otra parte, también depende,
en gran medida, del grado de implicacion de los érganos
directivos de la institucion y de la colaboracién de todas
las unidades administrativas.

Metodologia para realizar el diagndstico de Gestion
Documental

El enfoque basado en procesos de la norma de calidad
debe obligar a una nueva manera de entender las
organizaciones, superando las inconsistencias
funcionales y confusion en la interpretacion de la
gestion de documentos, en consecuencia, debe llevar a
plantear con otra perspectiva a la Gestion Documental
en lugar de desaparecer o quedar postergada a ser
parte de la gestion administrativa o de la gestion del
sistema de calidad.

Es por ello que en la transicion a un nuevo escenario
para los sistemas de gestion, es esencial aprovechar
esta oportunidad para situar adecuadamente la gestion
de documentos en el seno de las organizaciones,
realizando un esfuerzo por adaptarse al modelo de
gestion por procesos, lo que necesariamente lleva a
determinar mediante un diagnéstico, cdmo opera la GD
en las instituciones para brindar elementos que mejoren
larealidad funcional.

En este contexto, sila Gestion Documental se abordara
con base en la norma UNE-ISO 15489, la metodologia
para realizar el diagnostico’ sobre el estado de la GD se
basara en la de DIRKS", Designing and Implementing
Recordkeeping Systems (Disefio e implementacion de
sistemas de gestion de registros) recomendada por la
misma norma.

13 El Diagndstico es entendido como la bisqueda e identificacion de problemas, oportunidades
y objetivos, asi como el andlisis y evaluacion de las necesidades de informacion y
mantenimiento del programa, ademéas de planes de mejoramiento y planes de contingencia
(Fernandez, 2001).

14 De acuerdo a Font (2012), la metodologia de DIRKS se inspira en la Norma Australiana AS
4390-1996, gestion de documentos; en la Norma Internacional ISO 15489, gestion de
documentos y en el Informe Técnico adjunto del 2001, utilizado en los Archivos Nacionales de
Australia. Es flexible y comprende varias etapas:

EtapaAlnvestigacion preliminar.

Etapa B Andlisis de las actividades de la organizacion.

Etapa C Identificacion de los requisitos.

Etapa D Evaluacion de los sistemas existentes.

Etapa E Identificacion de estrategias para cumplir los requisitos.

Etapa F Disefio de un sistema de gestion de documentos de archivo.

Etapa G Implementacion de un sistema de gestion de documentos de archivo.
Etapa H Revision posterior alaimplementacion.

Para realizar el diagnéstico se deben usar los
pasos de la A a la D (Figura 2) con los siguientes
propositos: en el paso A, para tener un amplio
conocimiento de la organizacion; en los pasos By C para
determinar quienes participaran en el diagndstico y en el
paso D para obtener el resultado del diagnéstico; como
producto derivado de éste paso, sera posible indicar en
qué medida la GD actual cumple con criterios y funciones
de técnicas archivisticas, disefio de procedimientos y
tramitacion administrativas.

Paso D

Paso A Paso B Paso C Paso E Paso F
Investigacion indentificacion deg g ldentificacion de
preliminar Andlisis de la GD los requisitos las estrategias Disefio de la GD
| T A I
—

Evaluacién de la
GD actual

Politica
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[E— Retroalimentacion

1 1
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I 1
I 1
1 |
1 1
! 1
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Figura 2. Pasos en el diagnéstico de la Gestién Documental]
Metodologia DIRKS, citado por Russo (2008) y adecuado por el autor.

Resultados del andlisis de las normas ISO en
GestionDocumental

Para entender la confusion que existe en la interpretacion
de la gestion de documentosy porqué el uso de la norma
UNE-ISO 15489, debemos partir del analisis de una serie
de normas que hacen referencia a la Gestion
Documental, cuyos resultados son los siguientes:

En una primera aproximacion de analisis, cabe destacar
que en el modelo EFQM de Excelencia no se halla un
lugar preciso ni se delimita un ambito especifico para la
gestién de documentos que se relacione con algunas de
las acciones que puede emprender la organizacion.

Por su parte, la norma ISO 9001 presenta una vision
limitada de la gestion de documentos. Asi, el informe UNE
66925 IN, citado por Alonso y Lloveras (2007: 4) propone
un criterio ambivalente sobre el alcance del soporte
documental al decir que “La documentacion del Sistema
de Gestion de la Calidad puede relacionarse con las
actividades totales de wuna
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organizacion o con una parte seleccionada de estas
actividades; (...)". En este sentido, la gestion de
documentos aparece como un subproceso de la gestion
de la calidad que solamente tendria por objeto la
elaboracion y mantenimiento del manual de calidad y
los procedimientos documentados, el control de los
documentos y el control de los registros, reduciéndola
con ello, solo a un requisito para superar una auditoria

que permita obtener la certificacion ISO 9001.

Por su parte, la norma ISO 9000 afirma que los registros
son documentos; asi, una redaccion poco precisa de los
requisitos, sumado a una interpretacion excesivamente
literal, genera confusién que propicia la operacion de
dos procedimientos de control diferentes, uno para los
documentos y otro para los registros. Este equivoco
pone de relieve una inadecuada comprension de la
gestion de documentos por parte de las normas I1SO
9000 y, por extensién, de los sistemas de gestion de la
calidad.

De esta manera, la aplicacion estricta de las normas de
gestion de la calidad propician la creacion de tres
subsistemas de gestion de documentos: dos bajo el
amparo del Sistema de Gestion de la Calidad (control de
documentos y control de registros) y uno, diferenciado
por exclusion, que seria el sistema de gestion de
documentos de la organizacion, sin una relacién
consistente con los dos anteriores, olvidando que “La
Gestion Documental es una y debe abarcar todas las
funciones y actuaciones (recogida, identificacion,
valoracién, eliminacién, conservacion y difusion), en el
marco de la racionalizacidn, sobre los documentos a lo
largo de toda su existencia, (...)" (Heredia 1998: 33).

Lanorma UNE-ISO 15489 aborda de manera especifica
‘la gestién de documentos, en todos los formatos o
soportes, creados o recibidos por cualquier
organizacion publica o privada en el ejercicio de sus
actividades o por cualquier individuo responsable de
crear y mantener documentos de archivo” (AENOR,
2006: 87). Ademas, establece la exhaustividad como
una de las caracteristicas que definen un adecuado
sistema de gestion de documentos, toda vez que “un
sistema de gestion de documentos deberia gestionar
los documentos procedentes de todas las actividades
de la organizacion o de la seccidn de la misma de la que
forme parte’(1SO, 15489: 99).

Luego entonces, del examen del modelo EFQM de
excelencia y de las normas ISO 9000 se desprende la
idea de que laimplantacion de un modelo de gestidn por
procesos es incompleta si no se tienen en cuenta los
documentos de la organizacion. Esto lleva a afirmar que
se debe dar un paso mas alla para lograr que la gestion
de estos documentos sea considerada como un
proceso con entidad propia —que al igual que la gestion
de la calidad, atraviesa practicamente todas las areas
funcionales—, cuyo proposito es aumentar la eficacia y
eficiencia de una institucion y que resulta indispensable
para disponer de evidencias de las actividades
realizadas y basarlas decisiones en hechos y datos.

Con esta vision completa necesaria, la gestion de
documentos requiere del enfoque integral que
proporciona la norma UNE-ISO 15489 que hace
hincapié en que la GD incluye “La integracion de
documentos en los sistemas y los procesos de la
organizacion. Asi, la vinculacion entre procesos y
documentos es clara puesto que los procesos de
negocio (...) se deben disefiar, modificar o revisar para
que la creacién e incorporacién de los documentos
apropiados sea una tarea habitual dentro de las
actividades de la organizacion de manera que el
sistema de gestion de documentos apoye y no dificulte
los procesos de negocio”(AENOR, 2006: 92, 98, 102).

Esta vision global de la gestion de documentos conlleva
a superar el topico del archivo como una especie de
subproducto de la gestion administrativa o un conjunto
de tareas que competen casi exclusivamente al
personal administrativo; ademas, permite hacer frente a
la confusién entre la simple adquisicién de una
aplicacion informatica y el sistema de gestion de
documentos y, lo mas importante, que va mas alla de la
perspectiva que reduce la gestion de documentos a un
simple soporte del Sistema de Gestion de la Calidad.
Ademas, la norma UNE-ISO 15489 profundiza en la
realidad funcional de las organizaciones al responder a
objetivos estratégicos y necesidades claras en materia
de informacion y conocimiento, sin pasar por alto el
enfoque por procesos que aborda lanorma ISO 9001.
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CONSIDERACIONES FINALES

Para posibilitar la gestion del entorno institucional, es
conveniente que la Gestion Documental se perciba
como un sistema, donde todos los procesos y
actividades se interrelacionan, en aras de conseguir
una salida que satisfaga, rapida y eficientemente las
necesidades de los clientes, esto hace necesario
implantar a futuro un Sistema de Gestién Documental
siguiendo las recomendaciones de la norma UNE-ISO
15489.

Por otra parte, para la materializacion de un Sistema de
Gestion Documental, es necesario desarrollar todos los
instrumentos y herramientas necesarias, pues una
gestion efectiva y eficiente de los documentos implica
una serie de procesos enfocados hacia la realizacion de
diversas actividades, entre las que se destacan la
identificacion, manejo, evaluacion y utilizacion de
diferentes tipos de recursos de informacion, atencion de
los flujos de informacién que se generen dentro de la
institucion, gestion de la comunicacion interna entre los
directivos y el personal administrativo, toda vez que
ninguna norma ofrece un modelo detallado para su
implantacion.

Conclusiones y aportaciones

1. La percepcion general que existe de GD solamente lo
ubica al que brinda el Sistema de Gestidn de la Calidad
como un simple soporte de la norma internacional ISO
9001, que ayudara a cumplir un requisito para superar
una auditoria que permita obtener la certificacion.

2. Mediante la Gestion Documental con una perspectiva
diferente a la norma ISO 9001, que conlleve a nuevas
politicas y responsabilidades funcionales, sera posible
crear, organizar, controlar, dirigir y utilizar
correctamente la informacion de la documentacion con
el objetivo de saber qué sucede en la institucion,
planificar qué hacer y actuar, asi como conservar
documentos.

3. La adopcién de un enfoque basado en procesos,
promovida por la norma internacional ISO 9001 sobre
sistemas de gestion de la calidad, debe ser una nueva
manera de guiar la Gestion Documental en el

seno de las instituciones, que apoyado en la norma
UNE-ISO 15489, tendra una vision amplia para
gestionar documentos, manteniendo la misma vertiente
de procesos relacionados con documentos de la norma
de calidad y con documentos de archivo, pero sobre
todo, entender las necesidades que permita mejorar la
realidad funcional.

4. La vision restringida que presenta la norma ISO 9001
sobre Gestion Documental, invariablemente obliga a
tener presente tres subsistemas de gestion de
documentos, dos bajo el respaldo del incipiente sistema
de gestion de la calidad que se encarga del manual de
calidad, control de documentos y control de registros del
sistemayy el tercero porlanorma UNE-ISO 15489 que se
haria cargo del resto de los documentos institucionales
como resultado del ejercicio de sus actividades, pero
que visto como uno solo, tal como lo sefiala Heredia
(1998), podra alinearse alanorma ISO 9001.

5. La norma UNE-ISO 15489 de Informacion y
documentacion que propone una metodologia
especifica para disefiar e implementar el sistema de
gestién de documentos, definir los procesos técnicos,
elaborar los instrumentos principales y establecer las
actividades de evaluacion, medicion y aprendizaje que
conduzcan a la mejora continua del sistema, permite
hacer frente a la confusion, ampliamente difundida,
entre la simple adquisicion de una aplicacién informatica
y el sistema de gestion de documentos.
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¢ Qué es elmarco teérico?

Cuando uno lo escucha por primera vez se imagina muchas cosas: ;qué es el MARCO TEORICO?, sin embargo no es mas
que la revision de la literatura; es un proceso vinculado al planteamiento del problema y al mismo tiempo un producto que se
traduce en el reporte de investigacién. (Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006).

“Una vez planteado el problema del estudio, (...) el siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el estudio, etapa que
algunos autores también denominan elaboracién del marco teérico. Ello implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones, las perspectivas tedricas, las investigaciones y los antecedentes en general, que se consideran vélidos
para el correcto encuadre del estudio. (Rojas,2002)".

(...) “Elmarco tedrico proporciona una vision de dénde se sitla el planteamiento propuesto dentro del campo del conocimiento
en el cual nos “movemos”. Nos sefiala como encaja la investigacion en el panorama (“big picture”) de lo que se conoce del tema
o topico estudiado. Asi mismo, nos puede proporcionarideas nuevas y nos es Util para compartir los descubrimientos recientes
de otros investigadores”. Para construirlo se sugiere el método de mapeoy por indice. (Hernandez Sampieri etal, 2006, p. 64,

citado por Creswell, 2005).
Pasos para la elaboracién de un marco teérico

» Revision de la literatura, consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y
oros materiales Utiles para los propdsitos del estudio, de donde se extrae y recopila

informacién relevante y necesaria para el problema de investigacion.

> Deteccion de laliteratura, através de tres fuentes de informacién:

o Fuentes primarias o directas, proporcionan datos de primera mano como
libros, antologias, articulos de publicaciones periodicas, monografias,
tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones,
trabajos presentados, testimonios de expertos, documentales,

\\‘\‘ AR
m; \‘f'-‘ ‘i‘\ \\\“X‘\‘\\\ o
“\ \\:\\ g
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Y ! B . . . .
LN S videocintas, foros y paginas de internet, etc.

o Fuentes secundarias, son listas, compilaciones y resimenes de

referencias o fuentes primarias publicadas en un area de conocimiento en
particular, las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y otros
documentos especializados.
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» Obtencionde laliteratura, atravésdelalocalizaciény revision de las fuentes primarias.

» Consulta de la literatura, una vez localizado fisicamente las fuentes primarias se procede a consultarlas, a seleccionar las que
seran de utilidad y desechar las que no nos sirvan. Se revisa cuidadosamente y se extrae la informacion necesaria paraintegrarla
y desarrollar el marco tedrico. Se recomienda anotar los datos completos de identificacion de la referencia.

» Extracciony recopilacion de la informacion de interés en la literatura, a través de fichas, hojas sueltas, libretas o cuadernos
en un archivo o disquete, disco compacto o disco duro, hay quien graba e incorpora dictado digital. Lo importante no es la manera
de recopilar sino la extraccion de los datos y las ideas necesarias para la elaboracién del marco teérico. Es indispensable anotar
las referencias de donde se extrajo lainformacion.

» Construccion de marco tedrico, una vez extraida la informacion ya es posible comenzar a elaborar el marco teorico y este esta
basado en la integracién de toda la informacién recopilada siguiendo criterios ldgicos y adecuados al tema. (Hernandez Sampieri
etal, 2006, pp. 65-79).
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Elmarco tedrico cumple con diversas funciones dentro de unainvestigacién, entre las cuales se destacan las siguientes:

1. Ayudaaprevenir errores que se han cometido en otros estudios.

2. Orienta sobre como habra de realizarse el estudio.

3. Amplia el horizonte del estudio o guia al investigador para que se centre en su problema, para evitar desviaciones del
planteamiento original.

4. Documenta lanecesidad de realizar el estudio

5. Conduce al establecimiento de hipétesis o afirmaciones que mas tarde habra de someterse a prueba de realidad, o bien, nos
ayuda a no establecerlas por razones bien fundamentadas.

6. Inspiraanuevaslineasy areas de investigacion.

7. Provee de un marco de referencia para interpretar los resultados del estudio. Aunque podemos no estar de acuerdo con dicho
marco o no utilizarlo para interpretar nuestros resultados, es un punto de referencia. (Hernandez Sampieri et al, 2006, pp. 64-65)
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La presentacion de este proyecto de intervencion pedagdgica es para dar a conocer la utilidad y beneficios
que representa para el desarrollo y mejora de las habilidades y competencia de comprension lectora
dentro del aula de nivel primaria.

La comprension lectora es un aspecto competencial de vital importancia porque hace al alumno mas
participativo en lalabor educativa.

La compresion lectora significa la capacidad para entender las ideas de un texto, esta accion ocupa el
segundo lugar en el area cognoscitiva, abarca desde la transferencia (comunicacion del lenguaje), la
interpretacion (captar el mensaje) y la extrapolacion (extraer las conclusiones).

Durante las observaciones en alumnos de 5to y 6to afio de Educacion Primaria, suscitado a lo largo de
jornadas escolares se percato de dificultades de aprendizaje de la lecturay en especifico, del desarrollo de
la comprension lectora, en consecuencia se disefid una intervencion pedagogica para la mejora de las
habilidades de comprension lectora, lo cual viene a constituir la hipdtesis de este trabajo de investigacion.

Atal efecto, se aplicd una metodologia cualitativa, transeccional y correlacional-causal, en tanto que, como
instrumentos, se aplicaron el cuestionario y la observacion. Los hallazgos obtenidos al inicio, durante y al
concluir la secuencia docente mencionada, fueron analizados a través de la estadistica descriptiva o
deductiva, utilizando técnicas graficas y numéricas (frecuencias, medias, etc.).

Como resultado final de la investigacion se tuvo que todas las actividades desarrolladas como parte de la
intervencion pedagogica disefiada evidenciaron la mejora de la habilidad de comprension lectora de los
alumnos sujetos a estudio

PALABRAS CLAVE: EDUCACION PRIMARIA, COMPRENSION LECTORA, DIFICULTADES DE
APRENDIZAJE, INTERVENCION PEDAGOGICA, LECTURA.
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ABSTRACT

The presentation of this educational intervention project
is to raise awareness of the usefulness and benefits it
represents for the development and improvement of the
skills and competence of reading comprehension in the
classroom primary level.

Reading comprehension is a vital aspect of powers
because it makes the student more participatory
educational work.

Reading comprehension means the ability to
understand the ideas of a text, this action is second in
the cognitive area, ranging from the transfer
(communication language), interpretation (get the
message) and extrapolation (draw conclusions) .

During observations in 5th and 6th year of primary
education, elicited during school days he realized
learning difficulties reading and specifically, the
development of reading comprehension consequently
an educational intervention forimprovementis designed
of reading comprehension skills, which comes to
constitute the hypothesis of this research.

To this end, a qualitative, transeccional-causal and
correlational methodology is applied, while as
instruments, questionnaire and observation were
applied. The findings, at the beginning, during and at the
conclusion of the teaching sequence mentioned, were
analyzed through the descriptive or inferential statistics,
using graphical and numerical techniques (frequencies,
means, etc.).

As a final result of the investigation it was that all
activities undertaken as part of the educational
intervention designed showed improved reading
comprehension skills of students under study.

KEYWORDS: ELEMENTARY EDUCATION, READING
COMPREHENSION, DIFFICULTIES OF LEARNING,
TEACHING SPEECH, READING.

INTRODUCCION

El propdsito central de esta investigacion radica en
visualizar una de las tantas situaciones gestadas dentro
del &mbito escolar formal en México, teniendo en
consideracion todos aquellos elementos que inciden
directa o indirectamente en el proceso de
ensefianza—aprendizaje.

La escuela es importante en el ser humano pues marca
el inicio de su insercion e interaccién dentro de la
sociedad; en el entorno educativo, la lectura resulta ser
un mecanismo para toda persona de apropiacién de una
cultura, asi como para desarrollar habilidades
intelectuales, destrezas y competencias, que le
permiten participar con éxito en la sociedad a lo largo de
lavida.

En el caso sujeto del presente estudio, se tiene que
nifios que cursan los dos ultimos grados de primaria
rural suelen tener diversos niveles de facilidad o
dificultad para comprender lo que leen y para exponer lo
que leyeron, siendo que de manera natural los mas
expresivos comunican mas cosas y los menos
expresivos a veces dejan sus ideas a nivel de
pensamiento sin convertirlas en palabras.
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La importancia de esta investigacion radica en el
fortalecimiento de la lectura en nifios de educacion
primaria, que da como resultado que éstos aprendan
correctamente a leer asi como a comprender lo que
leen, es por eso mismo se plantea un problema de
investigacion con una propuesta de intervencion
pedagogica cuyo objetivo es: mejorar la compresion
lectora en los alumnos de sexto grado de educacién
primaria en una escuelarural.

Esta propuesta de intervencion pedagdgica constituida
por estrategias didacticas especificas debidamente
planificadas que, al ser aplicada, consiga el desarrollo y
mejora de competencias en la comprension lectora de
alumnos de sexto grado de primaria, de escuelas
rurales del municipio de Escarcega, Campeche.

Este trabajo implicé una comparacion entre dos grados
especificos, 5to y 6to afo de primaria, aplicando a una
muestra la propuesta de intervencion pedagdgica, que
en apartados posteriores se explicara detalladamente.

Planteamiento del estudio

México esta viviendo momentos dificiles en materia de
educacion, motivo por el cual, la Reforma Integral de la
Educacion Béasica (RIEB) busca un vinculo entre los tres
niveles basicos, a efecto de orientarlos a elevar las
competencias en los alumnos para logar un éxito dentro
de lasociedad (Secretaria de Educacion Publica, 2011).

El Consejo Nacional de Fomento Educativo (2011)
establecio el programa de Asesores Pedagdgicos
ltinerantes (API), que se encuentra integrado por
jovenes egresados de alguna institucion

formadora de docentes con estudios de licenciatura con
capacidad de participar en algun programa de
educacion basica, atendiendo a dos comunidades con
asesoria individualizada para combatir el rezago
educativo que muestra la prueba ENLACE; este
proyecto fue el parteaguas para la investigacion, pues
ahi se detect6 el problema a tratar.

Durante este trabajo encomendado por convenio de la
SEP-CONAFE y durante el desempefio de Asesor
Pedagogico Itinerante (API) en la comunidad de Benito
Juarez 2, del municipio de Escarcega, Campeche, en
donde se atiende a dos grupos correspondientes al
quinto y sexto grado de educacién primaria,
respectivamente; el trabajo asignado consistid en
atender a todo nifio atrasado en las areas de
matematicas y espaol. Es ahi donde se observan que
la mayoria de los nifios atendidos tienen dificultades en
el aprendizaje de la comprension lectora por lo
consiguiente no comprenden lo que leen.

En razdén de lo anterior, durante las asesorias
individualizadas se logré advertir:

-Leen pero no comprenden.
- Cuentan con un vocabulario reducido o limitado.

- Repiten palabras, no lo pueden suplir de su
vocabulario

Por tales inconsistencias, se pudo identificar algunas
dificultades de aprendizaje en los alumnos atendidos:
- Dificultades en la elaboracion de ideas principales.
- Dificultades para suprimir informacion no relevante.
- Dificultades en la seleccion de informacion relevante.
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Estos problemas se detectaron debido al trabajo diario
con los nifios y a la observacion realizada, siendo claro
que existen dificultades de aprendizaje y que las
asesorias individualizadas no resultan suficientes para
lograrla mejora en la comprension lectora de los nifios.

Se observo que las dificultades de aprendizaje en la
comprension lectora son externas, por ejemplo: la falta
de interés del profesor, la familia, las planeaciones. Los
investigadores Romero y Lavigne (2005), sefialan la
causa que genera las dificultades de aprendizaje en
alumnos que manifiestan un bajo rendimiento
académico es extrinseca, esto es, que originariamente
no obedece a razones de indole personal (retraso,
alteraciéon o déficit estructural), sino a factores del
entorno familiar, social o escolar.

Se requiere, como consecuencia, la intervencion
pedagdgica mediante la aplicacion de estrategias
didacticas que permita a los alumnos de sexto grado
fortalecer su lecto-escritura asi como comprender lo
que leen, desarrollar competencias comunicativas,
mejorar la comprension lectora en las actividades que
serealicen en las diversas asignaturas.

La intervenciéon pedagdgica en las dificultades de
aprendizaje, considerada desde el andlisis de los
procesos de ensefianza y aprendizaje, de la relacion
alumno-profesor y de los contextos, familiar y escolar,
es el resultado de una evolucién como disciplina de
estudio, desde sus origenes en la década de los
sesenta del pasado siglo (Luque y Rodriguez, 2006).

OBJETIVOS DE LAINVESTIGACION.

Objetivo General:

Mejorar la comprension lectora, mediante una
intervencion pedagogica con estrategias didacticas
seleccionadas, reforzado sus habilidades lectoras.

Objetivos especificos:

1. Conocer si las dificultades de aprendizaje asi como
los habitos lectores y la intervencion pedagdgica
ejercieron influencia en el desarrollo de la comprensién
lectora.

2. Determinar el impacto en el grupo de 6to grado de
educacion primaria sujetos a la intervencion
pedagogica.

3. Comparar los resultados de la intervencion
pedagogica aplicada al grupo de 6to grado de
educacién primaria frente al grupo de 5to grado como
grupo de control, al cual no se aplicé la intervencion
pedagogica.

CONCEPTOS TEORICOS

Dificultades en el aprendizaje de la Comprension
Lectora.

En relacion con el tema abordado en este apartado,
sobre la dificultades en el proceso de aprendizaje,
Barragan (2009) coincide con lo que se ha sefialado en
sentido de que en el sistema educativo mexicano,
especificamente, en el nivel basico, se puede advertir
una misma problematica: altos indices de desercion y
reprobacién, bajos niveles de retencion de
conocimientos y deficiencias en el desarrollo de
capacidades y habilidades originadas, muchas veces,
en el proceso de ensefianza-aprendizaje, etcétera.
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Romeroy Lavigne (2005). Sefialan, las dificultades en el
aprendizaje es un término general que se refiere a un
grupo de problemas agrupados bajo las
denominaciones de: Problemas Escolares (PE), Bajo
Rendimiento Escolar (BRE), Dificultades Especificas de
Aprendizaje (DEA), Trastorno por Déficit de Atencidn
con o sin Hiperactividad (TDAH) y Discapacidad
Intelectual Limite (DIL).

Las dificultades de aprendizaje pueden apreciarse a
partir de la observacion asi como el trabajo durante las
jornadas escolares en las clases que se imparten en las
aulas conlos alumnos.

Tipos de dificultades en el aprendizaje.

En otro punto se menciona los diferentes tipos de
dificultades de aprendizaje especificas generadas por
las causas extrinsecas. Romero y Lavigne (2005),
sefiala tres tipos de dificultades de aprendizaje, son los
siguientes:

a) Dificultades especificas en el aprendizaje de la
lectura.

En este caso se advierte la existencia de problemas
para la descodificacion, reconocimiento y comprension
de mensajes y textos escritos, sea en medios impresos
o electronicos, conforme al avance tecnolégico que
existenen laépocaactual.

b) Dificultades especificas en el aprendizaje de la
escritura.

En el aprendizaje de la escritura pueden presentarse
disgrafias, que se relacionan con la recuperacion de la
forma de las letras, palabras y numeros; ademas de

ellas, pueden presentarse dificultades en la
composicion escrita, las cuales afectan a los tres
procesos fundamentales que integran la composicion:
planificacion, traslacion y revision de textos.

c) Dificultades especificas en el aprendizaje de las
matematicas.

Estas se refieren a dificultades en el calculo mental y

escrito, asi como a la propia soluciéon de problemas
matematicos y/o la solucion de problemas, y cuando se
dan combinados con problemas lectoescritores el
porcentaje aumenta notablemente el porcentaje.

Causas.

De acuerdo con los investigadores Romero y Lavigne
(2005), la causa que genera las dificultades de
aprendizaje en alumnos que manifiestan un bajo
rendimiento académico es extrinseca, esto es, que
originariamente no obedece a razones de indole
personal (retraso, alteracion o déficit estructural), sino a
factores del entorno familiar, social o escolar. De ello
deriva que pueda ser una o varias causas, de acuerdo a
las combinaciones que al efecto pueden presentarse,
segun sea el caso de que interactien o no los distintos
factores.

No obstante, se puede sefialar que existen tres fuentes
causales predominantes de naturaleza extrinseca:

a) Pautas educativas familiares inadecuadas:

En este caso, resulta deficiente y/o insuficiente la
estimulacion psicolinguistica por parte de los padres o
desinterés de éstos por el desenvolvimiento escolar de
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sus hijos, asi como la escuela, mostrando ambas
partes, desinterés frete a sus hijos y alumnos.

La poca preocupacion y disponibilidad para
acompanarlos o darles seguimiento en las cuestiones
escolares, sean tareas o actividades son insuficientes,
pues un punto central en el trabajo de investigacion son
los padres de familia, como factor externo que es causa
de dificultad de aprendizaje en los alumnos.

b) Malas influencias sociales:

Esta causa se presenta tanto en la escuela como fuera
de ella y consiste en la presencia de influencias
negativas del grupo de iguales del nifio, asi como
también en condiciones sociales del entorno (barrio,
pandillas, pautas subculturales, etcétera).

c) Métodos y practicas de ensefianza escolar
inapropiados:

Esta tercera causa se relaciona con los siguientes
factores:

1. Existencia de insuficientes conocimientos acerca del
alumno y sus circunstancias. Ejemplos: las
circunstancias que generan su falta de motivacion, o
sobre la existencia de problemas personales o
familiares.

2. Insuficientes recursos humanos, materiales o
metodol6gicos para afrontar los problemas que se
presentan con los alumnos. Un ejemplo de ello es la
falta de orientaciones eficaces al cuerpo docente.

3. Existencia de inadecuados curriculos escolares
frente a las caracteristicas y conocimientos del alumno.
Por ejemplo: un mal disefio de los métodos didacticos
en las materias y contenidos en los cuales los alumnos
presentan dificultades, que se concreta en objetivos y
practicas de ensefianza errados.

4. Inadecuacion de las expectativas y actitudes del
maestro, como lo es la falta de competencia para
comprender y afrontar con actitud los problemas de los
alumnos, para resolver y modificar las expectativas
negativas acerca de las posibilidades de solucion y del
futuro escolar de los alumnos.

Estos tres factores causales de naturaleza extrinseca
con frecuencia suelen darse asociados o, en otros
casos, se van asociando durante el transcurso del
tiempo, lo que conlleva que las dificultades de
aprendizaje de los alumnos se van haciendo mayores
paulatinamente.

Relacion entre la lectura y la comprension lectora.

Leer es un complejo proceso que implica la intervencion
de varios factores en el individuo, los cuales van desde
la propia motricidad como a las cuestiones intelectuales
y afectivas.

Cuando la persona lee, va asociando el significado de
las palabras a medida que su vision se mueve a lo largo
de cada linea de texto, logrando asi comprender las
ideas expresadas por el autor del mensaje o escrito, ala
vez que reacciona ante tales ideas, ya sea aceptandolas
orechazandolas.
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‘La lectura es el arte de reconstruir, sobre la base de la
pagina impresa, las ideas, los sentimientos, los estados
animicos y las impresiones sensoriales del escritor.
Aunado a ello, la lectura es un dialogo (o un proceso de
comunicacion), en el cual entran en juego el emisor
(autor), el canal (por ejemplo, un libro), el mensaje (o lo
escrito en un texto), el receptor (lector), el cddigo
(idioma) y el medio o entorno (las circunstancias que
producen la lectura; por ejemplo, interés del lectoren un
tema especifico)”.

Existen elementos para la comprensién de los textos,
que hacen mas facil la adquisicion de conocimientos. La
lectura es la etapa mas importante del estudio, y cuando
se profundiza enella, es posible entender mejor.

Dentro de los aspectos para comprender la lectura se
encuentran:

- Subrayar las ideas principales
- Resaltar las palabras claves que definan las ideas
principales

Leer permite la aprension de conocimientos y permite
también expresarse mejor, tanto de forma oral como
escrita, ya que como se sefialé con antelacion ademas
de obtener conocimiento a través de la lectura, ésta se
hara menos compleja mientras méas se practique.

La lectura es un proceso activo, pues todo libro para ser
interpretado, exige una activa participacion del lector.
Debe tenerse en cuenta lo expresado por Romero y
Lavigne (2005) en el sentido que la lectura es un
proceso constructivo e inferencial en el cual el lector no
se limita Unicamentea hilvanar los significados de las

distintas palabras que componen el texto, sino que, a
partir de sus conocimientos y experiencias previas
(incluso emocionales), reconstruye el significado global
deltexto.

Por ello, la comprension del lenguaje escrito se ve
favorecida por la comprension del lenguaje oral (y
viceversa).

Si bien se ha mencionado sobre las dificultades en el
aprendizaje de la lectura, es pertinente sefialar cuales
son las dificultades especificas que afectan el desarrollo
adecuado de la comprension lectora.

De acuerdo con Romero y Lavigne (2005) estas
dificultades especificas afectan a lectores que no
presentan dificultades en el reconocimiento y acceso al
significado de los signos gréficos, pero que, sin
embargo, tienen problemas para llevar a cabo todas o
algunas de las operaciones mentales implicadas en el
procesamiento semantico: construccion de ideas,
supresion de informaciéon no relevante, inferencias,
elaboracion de estrategias de comprension y
autorregulacion del proceso de comprension.

METODO/METODOLOGIA.

Pararealizar la investigacion y contar con evidencias de
los resultados comparativos de los dos grupos muestras
de 5to y 6to de educacion primaria, se determind un
enfoque cualitativo, guiados por éareas o temas
significativos de investigacion, pues al no ser resultados
tangibles sino que estan sujetas a investigacién e
implicitas en las respuestas de las preguntas de
investigacion, dan pie a dicho enfoque.

DINVESTIG@CCIC)N



Las razones que se tienen para realizar dicha afirmacion

son las siguientes:

- Se ha expuesto un problema, pero su planteamiento no
resulta tan especifico como lo seria de aplicarse al caso

el enfoque cuantitativo.

- No se efectua ninguna medicion numérica, por no ser

un analisis estadistico.

- El proceso de indagacion resulta mas flexible, por lo
que se mueve entre las respuestas obtenidas y el

desarrollo de lateoria aplicable.

- Se evaluia el desarrollo natural de los sucesos, es decir,
no hay manipulacion ni estimulaciéon con respecto a la

realidad.

El objetivo de esta investigacion es determinar la
relacion que existe entre la intervencion pedagogica
(variable independiente), que es aplicada dentro de una
secuencia didactica especifica, y el grado de mejora
obtenido en la comprensién lectora (variable

dependiente) de los alumnos sujetos al estudio.

Por ello, lainvestigacién se centra en la identificacion, el
desarrolloy la mejora de las habilidades y competencias
de comprension lectora de los alumnos del sexto grado
la Escuela Primaria del ejido Benito Juarez 2,
Escarcega, Campeche, durante el desarrollo del ciclo
escolar 2013-2014, realizando un diagndstico al inicio
del afio lectivo, para identificar el nivel con que ingresan

adichogradoescolar.

Poblacion.

El universo o poblacion se encuentra compuesto por
alumnos que, como caracteristicas similares,
comparten las de cursar, durante el ciclo escolar 2013-
2014, el sexto grado de educacion primaria en la Unica
escuela primaria ubicada en el ejido Benito Juarez 2,
Escarcega, Campeche.

Instrumentos para el acopio de lainformacion.

Para recabar la informacion de dicha investigacion, que
a su vez serviran de evidencias para dar respuestas a
las preguntas de investigacion y respaldar la propuesta
de intervencion pedagogica, asi como el analisis de los
resultados, los instrumentos utilizados para recabar
informacion son los siguientes:

Observacion. A través de ella se obtiene informacion
mas detallada sobre las caracteristicas, actitudes, el
desenvolvimiento de los alumnos en las clases, esta
manera se detecto las dificultades de aprendizaje y se
vincula al contexto en donde se desarrolla esta
investigacion, asi como también permite recabar
informacién sobre hechos que pueden no ser
mencionados en una entrevista y permite probar la
validez de las respuestas de los cuestionarios.

La confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo
individuo u objeto produce resultados iguales. Por
ejemplo, si se midiera en este momento la temperatura
ambiental usandoun termometro y ésteindicara que
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hay 22°C, y un minuto mas tarde se consultara otra vez

y sefialara 5°C, tres minutos después se observara
nuevamente y éste indicara 40°C, dicho termémetro no
seria confiable.

La validez, en términos generales, se refiere al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir. Por ejemplo, un instrumento valido para
medir la inteligencia debe medir la inteligencia y no la
memoria. Un método para medir el rendimiento bursatil
tiene que medir precisamente esto y no la imagen de
unaempresa.

La objetividad

Se trata de un concepto dificil de lograr, particularmente
en el caso de las ciencias sociales. En un instrumento
de medicion, ella se refiere al grado en que éste es
permeable a lainfluencia de los sesgos y tendencias del
investigador o investigadores que lo administran,
califican e interpretan. La objetividad se refuerza
mediante la estandarizacion en la aplicacion del
instrumento (mismas instrucciones y condiciones para
toda la poblacion en estudio) y en la evaluacion de los
resultados; asi como al emplear personal capacitado y
experimentado en el instrumento. Por ejemplo, si se
utilizan observadores, su proceder en todos los casos
debe ser lo méas similar que sea posible y su
entrenamiento tendré que ser profundo y adecuado.

Cuestionario.

Los cuestionarios autoadministrados; entre ellos, el
cuestionario (test y retest) se aplicara primero como
examen diagnostico para evaluar el grado o nivel de
conocimientos que los alumnos que ingresan al sexto
grado tienen en materia de habilidades lectoras, para,
en especifico, conocer las habilidades y competencias
en comprension lectora en el idioma espafiol con que
inician el ciclo escolar los estudiantes.

Se encuentra disefiado dentro de las Pruebas
de Comprension Lectora de la Prueba PISA publicadas
por el Instituto Nacional de Evaluacion y Calidad del
Sistema Educativo (2005), y consta de un texto a leery
cuatro items a evaluar consistentes en preguntas
abiertas. Se aplicara también como examen final
(retest) para determinar el grado de avance obtenido
por el grupo de alumnos sujeto a estudio.

La intervencion Pedagogica.

Se seleccionaron métodos participativos didacticos
para disefiar una propuesta de intervencion pedagdgica
y con la aplicacién de ella lograr que un porcentaje
notable de los alumnos que forman parte de la muestra
lograran demostrar sus capacidades y habilidades en
comprensiéna través de una planificacion de
actividades didacticas validas, las dificultades en el
aprendizaje que en materia de comprension lectora
existen entre los alumnos de educacién primaria.

RESULTADOS Y DISCUSION.

Resultados de la Propuesta “Intervencion
Pedagdgica”

La finalidad de la intervencion pedagogica es mejorar y
fortalecer la compresion lectora en los alumnos de sexto
grado de educacion primaria en una escuela rural.

Disefiada con actividades y objetivos especificos por
cada secuencia didactica integrada por 6 secuencias y
cada secuencia tiene cinco sesiones de 50 minutos.

En cada secuencia didactica se manejo un proyecto
didactico y/o comunicativo, en el cual se realizaron
actividades permanentes de lectura, escritura,
busquedalrecopilacion de informacion, investigacion y
se verifico a través de un instrumento de evaluacion,
ejemplo la “Lista de cotejo para evaluar la expresion
oral”, “rubrica para evaluar la comprension lectora”, etc.

Las siguientes preguntas de investigacion son las que
originaron la investigacion y se les dio respuesta
conforme al proceso de sistematizacion de los
resultados obtenidos en las secuencias didacticas.

1.- ¢Las dificultades de aprendizaje y la intervencion
pedagdgica ejercen influencia sobre el desarrollo de las
habilidades de comprension lectora entre los alumnos
de 5to y 6to grado de educacion primaria?

Si ejerce influencia en las habilidades de comprension
lectora, porque al aplicar la intervencion pedagdgica
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disefiada con actividades y llevando control de los
instrumentos de evaluacion dieron mejoria en sus
habilidades lectoras, esas mismas actividades fueron
hechas para que el alumno trabaje su comprension
lectora a través de lecturas e identifiquen las ideas
principales  propuestas en la secuencia didactica
culminando con una actividad permanente ala cual se le
evaluard, con rasgos que arrojen ideas de sus avances
en las actividades. Por ultimo, se le evalua con una
rubrica disefiada para observar el avance del alumno en
su comprension lectora.

En otro punto, la diferencia entre 5to y 6to grado de
educacion primaria es notorio debido a que el 5to grado
no se le aplico la propuesta de intervencidn pedagogica,
pues sirvid de grupo experimental. Este mostro
deficiencias, a diferencia del sexto grado que mostré
avances en sus habilidades de comprension lectora y
fortaleci6 aspectos de lectura, pudiendo identificar las
ideas principales.

A continuacion se muestran algunas graficas donde se
evidencian los avances:

Porcentajes obtenidos
m Cumplidos
5,25% (aprobados)
= Incumplidos
(reprobados)

Grafica1!

1 Secuencia 1

Porcentajes obtenidos
m Cumplidos
(aprobados)

= |ncumplidos
(reprobados)

Grafica 22

Porcentajes obtenidos
u Cumplidos
(aprobados)
B [ncumplidos
(reprobados)

Grafica 3

2.- ¢Las dificultades de aprendizaje y la comprension
lectora resultan afectadas con la aplicacion de la
intervencion pedagogica?

Si resultan afectadas, debido a que la intervencion
pedagégica fue un factor importante en la aplicacion de
la propuesta y disminuy0 las dificultades de aprendizaje
en la comprension lectora de los alumnos de 6to grado
de educacion primaria a diferencia de 5to grado no
sujetoalapropuesta.

Por otro lado, las dificultades de aprendizaje
presentadas por los alumnos de 5to y 6to grado de
educacion primaria son externas refiriéndose a la falta
de interés del profesor en su exposicién, la indiferencia
ante su aprendizaje ono, la planeacion de las clases, la
falta de motivacion de los padres de familia por impulsar
el avance en el conocimiento del alumno, asi como de la
escuela por no preocuparse en fomentar en los alumnos
el habito de lalecturay por lo consiguiente, no fortalecer
Su comprension lectora.

2 Secuencia4

3Secuenciaby6
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A continuacién se presentan la comparacion entre los
dos grupos donde muestra los resultados obtenidos en
la aplicacion del cuestionario (test/retest) como
evaluacion final a los grupos de 5to y 6to grado de
primaria.

Evaluacion diagndstica 1 (test):

Se selecciond, de entre las técnicas de recoleccion de
datos mas conocidas para el desarrollo de la
investigacion, los cuestionarios autoadministrados (test
y retest). Se aplica primero como examen diagnostico
para evaluar el grado o nivel de conocimientos que los
alumnos que ingresan al sexto grado tienen en materia
de habilidades con la finalidad de dar respuesta a las
preguntas de investigacién aplicada a 20 alumnos de
sexto grado de primaria.

El primer test arrojo los porcentajes especificos
obtenidos por las valoraciones: 4 (Excelente) y 3
(Buena), 2 (Regular)y 0 (Mala), como sigue

Valoracion Media Porcentaje Suma de
obtenida Media | (promedio (frecuencia porcentajes
(promedio aritmético) relativa) por
aritmético) valoracion
4- Excelente 0 0.0%
20%
3-Regular 4 20.0%
2-Regular 8 40.0%
80%
1-Mala 8 40.0%
Total 20 100.0% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que
la mayoria de los alumnos tienen dificultades para

4 Tabla de variaciones del primer Test

comprenderlo leido desde las observaciones y jornadas
escolares. Ahora se puede recalcar las dificultades, es
preciso realizar una propuesta que origine un nuevo
resultado: el 20 % puede comprender con leido mientras
tanto el 80% no comprende lo leido, no sabe identificar
las ideas principales.

Evaluacion diagnostica 2 (retest):

Con la finalidad de determinar la validez de la hipotesis
planteada, se procedié a realizar la evaluacion a 6to
grado de primaria, sujetos a la intervencion pedagdgica,
que se verian beneficiados en el desarrollo y mejora de
las habilidades de comprension lectora.

Al respecto se obtuvieron los resultados contenidos en
la tabla siguiente®:

grado

quinto grado

Valoracion Porcentaje Porcentaje Diferencia
final obtenida | obtenido por el | obtenido por porcentual
grupo de sexto | el grupo de positiva

4- Excelente 10.0% 0.0% 10.0%

3-Regular | 50.0% 15.0% 35.0%

2-Regular | 40.0% 45.0% 5.0%

1-Mala 0.0% 40.0% 40.0%

Total 100% 100%

De los datos de la tabla de frecuencias anterior, se tiene
que la habilidad de comprensién lectora, se observa
como cumplida y observable en el 60.0% de los
alumnos sujetos a la intervencion pedagdgica, en tanto
que s6lo el 15.0% de los alumnos de quinto grado de
primaria que no fueron sujetos a dicha actividad
cuentan con cierto nivel de habilidades de
comprension lectora y, la mayoria de sus integrantes
presentan serias deficiencias en dicha competencia.

5Tabla de variaciones del Retest
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Ademas de ello, se tiene que entre las diversas técnicas
estadisticas que se tuvieron a la mano para analizar los
datos, se utilizo la de correlacion. En razon de ello, y
toda vez que se utilizd un mismo instrumento de
medicion (cuestionario pretest y postest) aplicado en
dos ocasiones al mismo grupo de personas, después de
un periodo de seis meses, se verifico la validez de dicho
instrumento aplicando al efecto el Coeficiente de
correlacion de Pearson.

Una vez analizados los puntos obtenidos por cada
alumno en relacion con cada item del cuestionario, se
logréd determinar, mediante el uso del software de
calculo relativo, una correlacion entre formularios de
0.631 que, de acuerdo con la escala correspondiente,
significa que el mismo es “valido”, ademas de que es
considerada como una correlacion positiva

Se puede afirmar validamente que con los resultados
obtenidos con motivo de esta investigacion, se logrd
comprobar la hipotesis planteada, siendo ésta
confirmada como positiva, dado que con la aplicacion
de la propuesta de intervencion pedagogica,
conformada por diversas secuencias, los alumnos del
sexto grado de la escuela primaria rural sujeta a estudio,
desarrollaron o mejoraron su habilidad de comprensién
lectora.

Se puede aprecia en la siguiente figuraé:

40.0 : mTest

iy H Retest
0_'6"; " Retest

F Test

.

6 Figura. Comparativo de los resultados obtenidos en la evaluacion diagnostica y final

CONCLUSIONES

De acuerdo a los datos presentados con anterioridad en
donde se muestra los resultados, se observa las
mejorias de los alumnos de 6to grado de educacion
primaria con la aplicacion de la intervencion
pedagdgica; la comprension lectora se evalud con el
instrumento de la rubrica que arroja puntuaciones
establecidas en cada apartado para poder tener
resultados y se puedan interpretar.

Si bien la evaluacion es un proceso continuo y
sistematico, se trabajo los resultados de la intervencion
pedagdgica con la finalidad de comparar las habilidades
de los alumnos del 6to y 5to grado de educacién
primaria; esta comparacidn se menciona en 10s
siguientes puntos:

1.- El grupo de 6to grado de educacion primaria sujetos
alaintervencion pedagogica mostré avances, con estos
alumnos se trabajaron actividades permanentes,
ejemplo: lecturas comentadas, circulos de lectura,
ensayos, resefias, debates y exposiciones. Por cada
actividad tuvieron un producto final en donde se
plasman sus avances, asi como el desarrollo de sus
habilidades de compresion lectora; cabe sefialar que se
les evaluo con el instrumentd de la rubrica para llevar el
control, anotaciones donde se observen los avances
notorios en sus ideas principales.

2.- El grupo de 5to grado de educacién primaria no tuvo
avances. A ellos no se les aplicé la intervencion
pedagdgica, y en consecuencia muestran deficiencias
al comprender lo leido, aunque si no se pone interés a
todos los alumnos, en general no tendran evoluciones
en sus conocimientos. Es preocupacion no solo del
sistema educativo sino de todos los personajes
involucrados, como la escuela, familia y profesores, a su
vez involucra como segundo punto el interés en su
preparacion, las actividades, exposiciones y tomar en
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Las dificultades de aprendizaje se pueden disminuir en
los alumnos dependiendo en la forma de trabajar, para
erradicarlos; la mayoria de estas dificultades son
externas porque lo provoca de manera directa la familia
(problemas en casa, falta de interés de los padres, etc.)
escuela (falta de interés del profesor en los
conocimientos a impartir en las aulas) contexto (el
ambiente en donde se desenvuelven los alumnos lo
cual es un factor preponderante para la formacién del
alumno). También hay otros tipos de dificultades de
aprendizaje, ejemplo: dislexia, TDH, interactividad, etc.,
que por su gravedad necesita ser dictaminando para
poder apoyar al alumno en las clases.

Los resultados en la evaluacién del primer test y el
segundo retest arrojaron avances significativos en los
alumnos, esto se debe a la planeacién y disefio
personalizado al grupo a trabajar tomando en cuenta
sus caracteristicas, pues no se puede planear o disefiar
sintomar en cuentalas necesidades de los alumnos.

En conclusién, a partir de la experiencia se hace la
siguiente sugerencia: establecer  actividades
permanentes, con estrategias didacticas que estimulen
la comprensién lectora en la practica docente y fomente
el habito de la lectura, y en consecuencia mejoren su
escritura. Hay tantas actividades olvidadas como el
rincon de lectura que se les puede dar el uso que
merece y no dejar los libros empolvados, como en la
mayoria de las escuelas. Los intentos por mejorar la
compresion lectora y toda actividad que dé como
resultado aprendizajes significativos no queden en los
profesores, estos son los actores principales de las
escuelas, es una gran responsabilidad, esta profesion
es unade las mas enriquecedoras.
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Innovaciones en la Educacion: Los MOOC

Enlos Ultimos afios se ha consolidado en el @mbito de
la educacion superior una estrategia que permite
ampliar la cobertura y/o el impacto de un curso: Los
MOOC, que por sus siglas en inglés se refiere a:
Masive Open On line Cursive; se trata de cursos
masivos en linea, con opciones gratuitas y de pago en
linea.

Sus inicios se ubican a partir del afio 2008, con el
primer curso: "Connectivism and Connective
Knowledge" organizado por George Siemens y
Stephen Downes en la University of Manitoba
(Canada). Dentro de las caracteristicas significativas
de este curso que durd 12 semanas esta el impacto
obtenido, ya que se inscribieron aproximadamente
unos 2.300 estudiantes de diferentes partes del
mundo. Asimismo, durante este curso, el término
MOOC fue acufiado por Dave Cormier y Bryan
Alexander.

Posteriormente, George Siemens, Stephen Downes y
Dave Cormier organizaron otros cursos MOOC
similares (CCK09, CCK11, CCK12, Future of
Education, PLENK, LAK11, LAK12, Changel1,
Critical Literacies), que en total acumularon mas de
20.000inscripciones entre todos ellos.

Se menciona que el primer MOOC de gran éxito fue el
curso de Inteligencia Artificial que impartieron
Sebastian Thrun y Peter Norvig de Stanford
University en 2011. A este curso se inscribieron mas

INFORMATIVO

Mtra. Laura Rodriguez Pacheco

Artes y Humanidades
Negocios Cientos de Programas
Especializados y cursos e

0s, y mucho maés.

—

de 160.000 personas de todo el mundo para aprender
de forma conjunta, la primera vez en la historia que un
curso reunia tanto alumnos.

Actualmente se cuenta con una diversidad de
experiencias y planteamientos; sin embargo, es
importante retomar lo que menciona el Investigador
de la Universidad EAFIT Diego Ernesto Leal Fonseca:

En si los MOOCS: no son recetas magicas, no son
para todo el mundo, no van a resolver problemas de
sentido, aunque es una gran oportunidad no sélo
como individuos sino como docentes.
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Por otra parte, existen varias formas de clasificar los
cursos MOOC. La mas conocida distingue dos tipos
de MOQOC: los MOOC conectivistas (cMOOC) y los
MOOC comerciales (xMOOC). Los cMOOC son los
primeros MOOC que surgieron ("Introduction to Open
Education", "Connectivism and Connective
Knowledge"). Estos MOOC ponen su énfasis en la
creacion de conocimiento por parte de los
estudiantes, en la creatividad, la autonomia, y el
aprendizaje social y colaborativo.

Los segundos en llegar, los XMOOC, son los cursos
que se han hecho mas populares, los que se ofrecena
través de plataformas comerciales o semicomerciales
como Coursera, edX y Udacity. Estos MOOC ponen
su énfasis en un aprendizaje tradicional centrado en
la visualizacién de videos y la realizacién de
pequefios ejercicios de tipo test.

Los sitios web que ofrecen cursos MOOC, son:

e Coursera

e Udacity

e edX

e Khan Academy
e Udemy

e Codecademy

e Lynda.com

e SkilledUp

¢ Academic Earth
e Saylor.org

e Canvas Network
e MiriadaX

La actualizacion juega un papel fundamental en la
vida profesional, por lo que los MOOC se visualizan
como un espacio que permite el acceso al
conocimiento y la retroalimentacion. Dentro de las
ventajas principales tenemos que es posible distribuir,
descargar y reproducir los contenidos que en estos
cursos se contemplan; ademas del facil acceso y la
flexibilidad que los distinguen. Otra ventaja
substancial es que los cursos pueden expedir
constancias.

Para contar con mayor informacion de los MOOC,
presentamos el siguiente enlace:

https://www.youtube.com/watch?v=IEVQUGPe7YU&ebc=ANyPxKqeMKkNRB3U9
XYcoJOkSkj4mEgewOBILJYxBTEpe5DS1jpwTUXeaksPnDmoHIU7-
BEwwsLanae3j4Vzt3nmjF7b7jgXvg&nohtml5=False

Fuente:

https://www.centrocp.com/los-mooc-origenes-historia-y-tipos/
Consultado el dia 11 de abril del 2016.

DINVESTIG@CCIC)N




Los estudiantes universitarios y el uso de las TIC como herramienta de aprendizaje.

Una revision de estudios realizados en México.
Andrés Castro-Villagran,

Bernardo Roberto Cosgaya-Barrera,
Wadi Elim Sosa-Gonzalez,
Livio Ill Ceballos-Garcia

Departamento Académico
Instituto Tecnoldgico Superior de Champotén

castro_itescham@hotmail.com
RESUMEN

Para los individuos las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), representan en su etapa de
estudiantes la posibilidad de acceder a informacién actual sobre su especialidad, experimentar de
manera interactiva contenidos dentro de su proceso de aprendizaje, colaborar con otros comparieros, el
poder consultar a expertos, de compartir conocimientos y resolver problemas complejos utilizando
herramientas cognitivas (UNESCO, 2004).

Carecer de estas habilidades genera desconfianza en el individuo y disminuye su competitividad en el
mercado laboral.

En este trabajo se analizan diversas publicaciones referentes al uso de las TIC por parte de alumnos en
Instituciones de Educacion Superior (IES) en México, con la intencion de identificar los factores que
definen el uso eficiente y finalmente, proponer acciones para incrementar la eficiencia del uso de las TIC
por parte de los alumnos mexicanos.

El fenémeno TIC y educacion es multifactorial, sin embargo, podemos clasificarlos en 4 factores
principales: el psicosocial, el académico, el econémico y el de la infraestructura, todos estos inmersos en
el entorno mexicano. Asimismo, se identifican tres participantes principales de este fenémeno: el alumno,
el docentey lasinstituciones; cada uno de ellos da forma al escenario en que se desarrolla dicha relacion.

El modelo educativo mexicano requiere de un andlisis introspectivo que permita generar estrategias mas
adecuadas para el desarrollo de habilidades tecnologicas en los jovenes, adecuar los planes y
programas de estudio a las necesidades de cada institucion, profundizar en la evaluacién de las
habilidades para el uso de las TIC de los alumnos, incrementar la infraestructura tecnologica en las
escuelas, enfatizar en la capacitacién docente sobre el manejo de las TIC, mantener actualizada la
infraestructura y flexibilizar los candados para su uso, realizar un estudio sistematico de las necesidades
tecnoldgicas en cada region y finalmente, fomentar la relacion escuela—empresa.

PALABRAS CLAVES: INSTITUCIONES EDUCATIVAS, TECNOLOGIA EDUCATIVA,
HERRAMIENTAS APRENDIZAJE, TIC.
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ABSTRAC

For individuals, usage of Information and
Communication Technology (ICT) represent in their
student phase, a major possibility of accessing up-to-
date information about their specialty, experimenting
contents in an interactive way related to their learning
process, collaborating with peers, consulting experts,
sharing knowledge and solving complex problems using
cognitive tools (UNESCO, 2004);

Lack of these skills, produces mistrust in the person
diminishing factual competitiveness in the job market.

In this work, several publications related to the usage of
ICT by college students (Higher Education Institutions)
are analyzed, with the outcome of identifying the key
factor that defines the efficient use and finally to propose
actions to increase the ICT use efficiency by Mexican
students.

The ICT phenomenon and education is a multifactorial
one, nevertheless it can be classified in four key factors:
psychosocial, academic, economic and infrastructure,
all of these are immersed in the Mexican setting.
Therefore we have been able to identify three main
participants of this phenomenon: student, teacher and
institutions, each one of them shapes the scene in which
such relationship is developed.

The Mexican educational model requires an
introspective analysis that allows to create more suitable
strategies for the development of technological skills in
the youth, to adequate the planning and curricula to the
needs of each institution, to study in depth the
assessment of the skills for the habitude of ICT in
students, to increase the schools technological
infrastructure, to emphasize professional teaching
development regarding to the usage of ICT, to keep
infrastructure up-to-date and being flexible about the
strict regulations for its use, to perform a systematic
study of the technological needs of each region and
finally to promote the school-business relationship.

KEYWORDS: EDUCATIONAL INSTITUTIONS,
EDUCATIONAL TECHNOLOGY, LEARNING TOOLS,
ICT.

INTRODUCCION

Apesar de serunfenémeno reciente, las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion (TIC), se vienen
constituyendo cada vez con mas fuerza como
herramientas imprescindibles para individuos,
empresas e instituciones, en su busqueda por el
desarrollo y el bienestar. Para los individuos las TIC
representan en su etapa de estudiante la posibilidad de
acceder a informacion actual sobre su especialidad,
experimentar de manera interactiva contenidos dentro
de su proceso de aprendizaje, a colaborar con otros
compafieros, a consultar a expertos, a compartir
conocimiento y resolver problemas complejos utilizando
herramientas cognitivas (UNESCO, 2004); en su
actividad profesional, les permite desenvolverse de una
manera eficiente, minimizar esfuerzo e incrementar
exponencialmente su productividad. Para las
empresas, la relacién con las TIC se resume en una
palabra “competitividad”, Pierano y Suérez (2006)
sefialan que las vias por las cuales las TIC ayudan a
mejorar el desempefio en las empresas,
automatizacion, accesibilidad a la informacion, costos
de transaccion y procesos de aprendizaje, permiten
apertura a nuevos mercados mediante la promocion de
los productos y servicios por medios electrénicos,
procesos eficientes basados en tecnologia y acceso a
informacion para la toma de decisiones, entre muchos
otros beneficios. Las instituciones se ven beneficiadas
de igual forma al encontrar en las TIC apoyo para el
procesamiento de informacion que sirve de base para la
implementacion de programas sociales, de educacion,
de infraestructura, etc., asi como también son una
ventana para estar en comunicacion con los receptores
de sus servicios.

México, como pais consumidor de tecnologia, se
encuentra en desventaja con los paises productores, en
el sector educativo, gran parte de los recursos
disponibles en linea asi como el software educativo mas
reciente son de origen extranjero, esto implica que
fueron disefiados para un cliente diferente al mexicano,
la barrera del idioma, la cultura, la tecnologia y los altos
costos, entre otros, generan obstaculos para que el
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estudiante mexicano saque el mayor provecho de estos
recursos educativos.

El objetivo planteado consiste en realizar una revision
bibliografica de los trabajos cientificos publicados
referentes al uso de las TIC por parte de alumnos en
instituciones de educacion superior (IES) en México,
identificar los factores que definen el uso eficiente y
finalmente proponer acciones para incrementar la
eficiencia del uso de las TIC por parte de los alumnos
mexicanos.

DESARROLLO
Descubriendo el problema.

Desde su introduccion a la educacion y otras
actividades de la vida diaria, las TIC se han establecido
como un area de sumo interés para las politicas
publicas de la mayor parte de los paises. A partir de los
afos 80 aparecen las primeras aplicaciones de
productividad en las escuelas, a principios de los 90 con
la aparicién de internet, las TIC se masifican en las
escuelas con la introduccién de proyectores y
computadoras personales. El rapido incremento en la
velocidad de procesamiento y el uso de fibra dptica
permitid en tiempos mas recientes la aparicion de la
educacion en linea a través de las llamadas
‘plataformas electronicas’. Los dispositivos moviles (lap
tops y teléfonos inteligentes), permiten realizar trabajos
colaborativos, ejecutar aplicaciones educativas,
procesar informacién de manera inmediata, accesar a
plataformas educativas; en pocas palabras, estar
‘conectado” en cualquier lugary momento.

Trucano, (2005) reconoce que el uso de las TIC en
educacion puede ampliar el acceso a oportunidades de
aprendizaje, mejorar los logros de aprendizaje y calidad
de la educacion incorporando métodos avanzados de
ensefianza, asi como impulsar la reforma de los
sistemas educativos. Bajo condiciones favorables, se
estima que las TIC pueden contribuirimportantemente a
extender las oportunidades de aprendizaje hacia
poblaciones mas amplias y diversas, trascender
barreras culturales y derribar las restricciones fisicas
impuestas por los establecimientos educativos y las
fronteras geograficas (Haddad y Draxler, 2002).

A pesar de este largo camino recorrido y la cuantiosa
inversion realizada en materia de tecnologia educativa,
solo en las recientes décadas se comenzd a evaluar el
impacto de todas las iniciativas TIC implementadas en
educacion.

Nussbaum y Rodriguez, (2010) se refieren al poco
conocimiento que aun se tiene sobre el impacto de las
TIC en la educacién. Actualmente no existe un modelo
sistematico para medir los efectos del uso de las TIC en
la educaciéon ni se conoce el impacto sobre el
desempefio laboral de los alumnos una vez egresados.

Por otra parte, en la actualidad, nos situamos en un
periodo de transicién o de cambio en el cual confluyen
por una parte los nacidos en la década de los 80 o antes,
quienes se toparon con las TIC a un nivel educativo
avanzado (inmigrantes digitales) y los nacidos a partir
de la década de los 90 personas que nacieron en la era
digital y son usuarios permanentes de las tecnologias
con una habilidad consumada. Su caracteristica
principal es sin duda su tecnofilia. Sienten atraccion por
todo lo relacionado con las nuevas tecnologias. Con las
TIC satisfacen sus necesidades de entretenimiento,
diversion, comunicacion, informacion y, tal vez, también
de formacién. Prensky en su obra “La muerte del mando
y el Control”, los identifica como nativos digitales “Digital
natives”. Esta confluencia de dos grupos tan diferentes
hace necesario el desarrollo de estrategias
pedagdgicas para adaptar el proceso de ensefianza a
las caracteristicas de ambos grupos, pues mientras los
inmigrantes digitales se ven sobrepasados vy
abrumados por la cantidad de plataformas vy
aplicaciones, asi como de informacién disponible en
linea, los nativos digitales viven frustrados porque sus
profesores no dominan las tecnologias o las sub-utilizan
en el mejor de los casos y las universidades no cuentan
con programas educativos adaptados a sus
necesidades.

El entorno econémico actual regido por la oferta y la
demanda, se caracteriza por una competencia global,
las empresas actuales requieren de los jovenes
egresados habilidades informaticas para el manejo y
procesamiento de informacion; sin dichas habilidades el
joven se encuentra en desventaja en el mercado laboral.
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Para lograr esto, las IES deben asegurar el dominio de
las TIC en sus egresados mediante el disefio de
estrategias pedagdgicas y procesos de evaluacion
disefiados para medir este tipo de competencias
tecnoldgicas.

De acuerdo con Moguel y Alonzo, (2009) el uso
inteligente de las TIC debera contemplar tres
dimensiones formativas: la Cognitiva o Conceptudinal,
que se relaciona con el aprendizaje de conocimientos,
procedimientos y habilidades especificas que permitan
buscar, seleccionar, analizar, comprender y recrear
informacion a la que se acceda a través de las TIC; la
Procedimental, que se refiere al dominio técnico o
codigo simbdlico de cada tecnologia; y la Actitudinal,
que esta vinculada al replanteo y desarrollo de valores y
actitudes hacia la tecnologia de modo que sean criticas
y superen predisposiciones y sesgos tecnofébicos o
tecnofilicos. Fainholc, (2005).

El contexto mexicano.

De acuerdo a la Asociacion Mexicana de Internet
(AMIPCI), para el afio 2015 el 51% de los mexicanos de
mas de 6 afios utilizd en promedio 6 horas y 11 minutos
elinternet al dia, siendo el hogar (84%), el trabajo (42%)
y la escuela (36%) en menor medida los puntos de
acceso més frecuentes.

El acceso a las redes sociales es ya la principal
actividad on line (85%) mientras que la busqueda de
informacién cay6 al segundo puesto (78%), segun el
INEGI (MODUTIH, 2014) el uso de las TIC como apoyo
a la educacion equivale a (36.7), valor muy lejano al de
las redes sociales.

El 38.3% (12 millones) de los hogares posee
computadora, sin embargo solo el 34.4% tiene acceso
ainternet. Con base en cifras comparativas disponibles
de hogares con acceso a una computadora e internet de
algunos paises latinoamericanos, México (38.3% de la
poblacién con una pc en el hogar y 34.4% de la
poblacion con internet en el hogar) se encuentra
superado por Argentina (51% y 47.5%
respectivamente), Brasil (45.8% y 39.6%
respectivamente), Chile (50.5% y 40.9%
respectivamente), Colombia (42.2% y 35.7%

respectivamente), Costa Rica (51% y 46.7%
respectivamente) y Uruguay (63.7% y 48.4%
respectivamente). Algunos datos, incluso, son de afios
previos al de nuestro pais.

Estudios en México.

Existe una gran cantidad de estudios destinados al
andlisis de la relacion entre las TIC y la educacion, en
los parrafos siguientes analizamos 11 estudios con la
intencion de establecer los usos que le dan los jovenes
universitariosalas TIC.

Asi como larelacién entre las TIC yla educacion esun
fendmeno que aun no termina por desarrollarse en
México, a continuacion presentamos los resultados de
11 estudios (Tabla 1) realizados en universidades
publicas y privadas mexicanas con la intencion de
ofrecer un mayor entendimiento de dicha relacion.

Segun los resultados del Estudio sobre la utilizacion de
TIC por estudiantes universitarios en su primer afio de
licenciatura en la UNAM (Herrera, 2009) los
estudiantes utilizan Google (93%), Yahoo (6%), y otros
(1%) como principales herramientas para la busqueda
de informaciéon general, para la bUsqueda de
informacion especifica prefieren  Wikipedia (87%) y
monografias.com (8%), el resto utiliza otros sitios (5%),
el 85% externd nunca haber utilizado una plataforma
educativa en sus actividades académicas, sélo el 15%
contestd haber utilizado plataformas como Moodle ,
ATutor y Blackboard. Con respecto a los teléfonos
moviles, el 41% indicd usar su teléfono en sus
actividades educativas.

La muestra fue de 346 alumnos del primer afio de las
licenciaturas en Derecho, Comunicacion, Psicologia,
Ciencias Politicas y Administracion Publica.

Lopez De la Madrid en 2007 realizé un estudio en el
Centro Universitario del Sur de la Universidad de
Guadalajara. En dicho reporte los estudiantes (83%)
aseguraron utilizar con frecuencia herramientas
informaticas (Word 93%, Excel 51%, power point 93%,
internet 94% y correo electrénico 84%) para el
desarrollo de su materias; el 84% indicé que el uso de
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tecnologias se ve reflejado en el desarrollo de las
asignaturas; el 80% considera dicho reflejo en el
material didactico, sin embargo el 35% consider6 que
no se refleja en los criterios de evaluacion, esto es, que
el profesor no evalua el uso de TIC. En general, el 66%
de los estudiantes afirma que las TIC se aprovechan
adecuadamente para las actividades académicas.
Estos datos concuerdan con los encontrados por
Sanchez en 2011, dicho autor describe que el 97% de
los estudiantes ha utilizado las TIC entre ellas el internet
(92%), dicho estudio destaca que el 50% de los jévenes
aprendieron a navegar en internet de forma empirica,
con la ayuda de sus amigos y familiares 21%, vy
solamente el 19% afirmé haber prendido por medio de
cursos de informéatica en la escuela. Asimismo, el
tiempo destinado por los jovenes al dia para la
utilizacion de las TIC es de entre una y cuatro horas
(59%), el tiempo que utilizan en su mayoria para buscar
informacion 43%, sin embargo el 28% aseguro que evita
situaciones en las que debe demostrar sus habilidades
en el uso de las TIC; de acuerdo con el autor, este
comportamiento es debido a que buscan evitar se les
cargue de trabajo por el hecho de saber utilizarlas TIC.

En un estudio realizado en 2009 por Moguel y Alonzo en
la Universidad Autonoma de Campeche, los estudiantes
expresaron usar mayormente el internet para enviar
correos, comunicarse y buscar informacion a diferencia
de los docentes que menciono utilizar las TIC de
manera elemental (power point).

Moguel y Alonzo, 2009 afirman:

“En general, se encontr6 que en las tres
dimensiones formativas del aprendizaje
estudiadas los resultados fueron positivos, es
decir, los estudiantes mediante el empleo de
las TIC'S lograron compartir ideas, expresar
opiniones 'y negociar soluciones, integrar
conocimientos anteriores a Situaciones
nuevas, hacer uso de sus fortalezas
individuales de aprendizaje, asi como también
les dio la oportunidad de realizar
contribuciones sustantivas a la escuela y a la
comunidad, aumentaron su autoestima
logrando motivarlos para sequir utilizandolas
como parte de sus estrategias de aprendizaje.”

El 42% de los alumnos que utilizaron las TIC fueron
capaces de aplicar los conocimientos adquiridos
mediante su uso, el 35% pudo crear y sintetizar sus
conocimientos cognitivos, en la cuestion procedimental
el 41% de los estudiantes demostr6 habilidades para el
uso de hardware, asimismo, los estudiantes expresaron
(25%) que fue la estrategia didactica del maestro la que
losindujoalusodelas TIC.

Dévalos, M., Davalos, H., Soto, J., (2009), confirman el
interés por los jovenes en el uso de las TIC como
herramienta de aprendizaje, en un estudio realizado a
estudiantes de ingenieria quimica del Instituto
Politécnico Nacional, aseguran que “la mayoria de los
alumnos de la muestra representativa usan y confian en
los medios electronicos como fuentes de informacion”,
la tendencia es mas notoria en alumnos del area fisico-
matematica, la mayor parte ha consultado libros
digitales, visitado foros y buscado informacion a través
de algun buscador web siendo Google (85%) el mas
utilizado y Science Direct (1.66%) el de menos uso
(Figura 1). A pregunta expresa en cuanto a la
experiencia de trabajar un proyecto de investigacion
mediante articulos publicados en revista electrénica, el
100% menciond que era una actividad interesante, sin
embargo, el 41.6% describié la experiencia como
“dificil”. Davalos y cols., (2009) describen los resultados
de su estudio en palabras de los estudiantes “la principal
dificultad fue encontrar articulos en el idioma inglés”, “no
entendia algunos conceptos”, “no se pueden copiar
para modificar’, “algunas publicaciones requieren de
pago para poder descargarlas y analizarlas’, ‘“es

aburrida la busqueda, lleva mucho tiempo” “el uso de
buscadores es complicado”.
Buscadores mas usados por los alumnos
100 B5%

80

&0 46.66%

. l

20 833%

166%
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Figura 1: Buscadores mas usados por ke alumnos.
Fuente: adaptado de Davalos, M., Davalos, H., Soto, J., (2009)
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En otro estudio publicado en 2007 por Santamaria en el
que analiza una poblacion de estudiantes de una
universidad publica, describe ‘los esfuerzos para
avanzaren la introduccion de las TIC han sido aislados y
no han logrado sostenerse” , “la utilizacion de la
computadora y de Internet dista mucho de ser intensiva
para la mayor parte de la poblacion estudiantil a
diferencia de los estudios revisados anteriormente, el
autor sefiala que el uso principal que le danalas TIC los
alumnos es para actividades ligadas al esparcimiento
mas que a la disciplina o carrera en la que estan
formandose.

La situacidn socioeconomica en este caso se ve
reflejada en las actitudes de los alumnos hacia las TIC,
la poca movilidad, el nulo contacto con otras culturasy la
dificultad para adquirir tecnologia, dificultan el
aprovechamiento de las TIC; segun menciona el autor
“Se trata, pues, de una poblacién con una cultura local
tradicional y con poca apertura a lo global”. Todo esto se
refleja de manera importante en su vida académica ya
que prefieren utilizar los libros para investigar y disponer
de las TIC para esparcimiento (escuchar musica o ver
peliculas).

En Veracruz un estudio similar realizado por Gastelu
(2011), describe las diferencias entre carreras del area
de administracion y del area de ingenieria en la que los
profesores hacen mayor uso de las TIC mientras que
para el caso de los profesores en el area de
administracion de vez en cuando utilizan software
dentro de su clase. Los alumnos de la universidad de
Veracruz expresaron su agrado hacia los cursos en
linea

"...tuve la oportunidad de tomar una
experiencia educativa que se llamaba
desarrollo de aplicaciones Web para el
aprendizaje, hablaba de las TIC y ahi
usabamos mucho los Wikis,
presentaciones en linea y demas...y
bueno a mi me parecieron muy buenas
herramientas”.

Los describen como mas dinamicos y entretenidos, una
experiencia académica diferente a las clases
presenciales.

Un factor muy importante descrito en este estudio es el
abismo que separa a los estudiantes, quienes han
nacido en la era digital (nativos digitales) y los docentes
quienes han tenido que aprender a utilizar las TIC
(inmigrantes digitales), segun palabras de Gasteld,
(2011), los estudiantes “prefieren materiales
audiovisuales porque carecen de habitos de lectura,
capacidad de analisis y evitan la reflexion en sus temas
de estudio”, las clases presenciales les parecen
aburridas y poco dinamicas, mientras que, los docentes
buscan combatir el pesar y aburrimiento de sus
estudiantes hacia el estudio, requieren multiples y
variadas formas para motivarlos, incentivarlos,
presionarlos y amedrentarlos hacia la meta del
aprendizaje.

El 80% de los alumnos no consideran haber obtenido
los conocimientos suficientes para desempefiarse en el
medio laboral esto se refleja en la inseguridad que
sienten al utilizarlas TIC, muchos de ellos

“Ya que se encuentran en los semestres
finales, se percatan de que necesitan
obtener un mayor numero de
conocimientos y destrezas puesto que
ya estan proximos a incorporarse en la
fuerza laboral, y reina un ambiente de
inseguridad y frustracion por el tiempo
perdido”.

Con respecto al apoyo por parte de la institucion hacia
los alumnos, el autor menciona que un factor
importante es el profesor y su experiencia en el uso de
las TIC, 90% de un grupo externé que aprendid
bastante, en otro grupo con un diferente profesor, los
alumnos dijeron haber aprendido solo lo basico. EI60%
de los alumnos manifestaron el adeudo de la institucion
hacia ellos en el aspecto del uso de las TIC; en
contraparte el 30% restante manifesté tener las
capacidades suficientes para enfrentar los problemas
que se le presenten. El autor menciona: “Esto nos habla
de la relevancia de mantener una actitud positiva tanto
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por parte del alumnado como del profesorado en
términos de hacer el trabajo lo mejor que se pueda con
los recursos con los que se cuente.”

Coincidiendo con los resultados obtenidos por
Santamaria en su estudio del 2007, Gastelu (2011)
sefiala: “Si consideramos que muchos de los
estudiantes que..., ellos provienen de un modelo
tradicionalista, caracterizado por el papel central del
profesor en el aula.” Los alumnos no visualizan estas
herramientas como instrumentos para mejorar su
aprendizaje, y lo recalca por medio de una frase
obtenida durante el estudio:

"...lo primero que hacemos cuando abrimos la
computadora es buscar en Internet, o el Facebook, el
msn, o el twitter... nos clavamos y ya cuando vemos... no
tenemos tiempo ni para hacer la tarea..." (Alejandro-
Veracruz).

De acuerdo con Gastelu (2011), los alumnos separan
sus mundos, el virtual en el que desarrollan fuertes
interacciones en linea con su grupo de amigos y el
presencial en el que requieren del profesor para impartir
la catedray poner el ejemplo.

La mayoria de los alumnos coincidié que la falta de
compromiso y la apatia son situaciones que dificultan el
usode las TIC, las plataformas demasiado flexibles y sin
controles adecuados permiten al alumno realizar
examenes en linea sin ningun control, el docente no
tiene la manera de confirmar que lo que puso el alumno
en el examen es lo que realmente sabe ya que no estuvo
presente durante la aplicacién. El 70% considera las
TIC comouncomplemento alas clases presenciales.

Romo-Gonzélez, y cols., describen el grado de
apropiacion de las TIC en un estudio descriptivo
realizado en 2012 a alumnos de nivel universitario de
varias instituciones en Chihuahua, México (Figura 2).
En dicho estudio describen el acceso, el uso, la
apropiacion tecnoldgica y la innovacion social, siendo el
acceso alas TIC el primer nivel de la cibercultura y la
innovacion social, es decir el uso de las TIC para
mejorarla sociedad.

Dimensiones de cibercultura estudiantil

® Innovacian sodaly
desarrollo humano

B Empoderamiento

Apropiacion Tecnologicay
socizlde lasTIC

B UsodelasTIC
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Figura 2 Dimensiones de cibercultura estudiantil
Fuente: Romo.Gonzakez, J., y cols.

En dicho estudio Romo-Gonzaélez, y cols., describen
que la apropiacion tecnoldgica y la innovacion social
estan relacionadas con la carrera que se estudia, estos
resultados fueron corroborados por Crovi y Ldpez,
(2011) en un estudio realizado a jovenes estudiantes de
nivel superior de la Universidad Nacional Auténoma de
México (UNAM) en el que afirman:

‘Los resultados indican que existen
diferencias tanto por area como por el
semestre que cursa el alumno, ... para
los estudiantes de las areas biologicas y
de la salud; fisico-matematicas y de las
ingenierias, las Tic son recursos
fundamentales en las actividades
académicas y la vida en general, para
los estudiantes de Ciencias Sociales
son instrumentos de socializacion. Por
Su parte, los de Humanidades y Artes las
perciben como herramientas
secundarias en el ambito académico y
de socializacion.”

Con relacion al uso Crovi y Lopez (2011) identificaron
dos tipos: académico y socializacion, son los alumnos
de los ultimos semestres quienes prefieren el uso
académico debido a sus trabajos de tesis, los
estudiantes expresaron que sus conocimiento sobre
TIC son adquiridos mayormente fuera de la UNAM por
medio del autoaprendizaje o mediante el apoyo de
amigos y familiares.
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No. ESTUDIO POBLACION OBJETIVO AUTORES

1 Uso de las TIC en la Educacién | Alumnos de Medicina del Centro | Lépez, M., (2007)
superior de México. Un estudio de | Universitario del Sur
caso. (Guadalajara).

2 Estudio sobre la utilizacion de TIC | Alumnos del primer afio de las | Herrera. M., (2009)
por estudiantes universitarios en | licenciaturas en Derecho,
su primer afio de licenciatura en la | Comunicacion, Psicologia,

UNAM. Ciencias Politicas y
Administracién Publica.

3 El uso de las Tecnologias de la | Alumnos de enfermeria de la | Alvarez, M. Martinez, M.
Informacion y la Comunicacién en | Universidad Autdnoma del Estado | Rojas, M., Olivos, M.,
el desarrollo académico de los | de México. Garcia, M., (2016)
alumnos  universitarios:  Caso
Facultad de  Enfermeria vy
Obstetricia.

4 Usos, consumos, atributos y [ Alumnos de nivel superior | Sanchez, C. (2011)
actitudes que los jovenes | Municipio de Rayon, Estado de
estudiantes del Municipio de | México.

Rayon, Estado de México otorgan
al Internety a las tecnologias de la
informacion y de las
comunicaciones

5 Dimensiones del Aprendizaje y el | Alumnos Universidad Auténoma | Moguel y Alonzo (2009)
Uso de las Tic's. El Caso de la | de Campeche.

Universidad Auténoma de
Campeche.

6 Uso de los medios de informacion | Alumnos de Ingenieria Quimica | Davalos, M., Davalos, H.,
electrénicos, como herramienta en | del Instituto Politécnico Nacional. | Soto, J., (2009),
el proceso de aprendizaje de los
alumnos en el contexto educativo
de nivel superior.

7 Cultura digital en estudiantes | Alumnos de la Universidad | Santamaria, D., (2007)
universitarios. Auténoma del Estado de México.

Primera fase de un estudio de
caso.

8 Uso de las TIC en un programa | Alumnos de la Universidad | Gasteld, C. A. T. (2011).
educativo de la Veracruzana.
Universidad Veracruzana, México.

9 Cibercultura estudiantil en | Alumnos de Facultad de Filosofia | Romo-Gonzalez, J.,
comunidades  Académicas de |y Letras de la Universidad | Tarango, J. Murguia-
universidades publicas mexicanas. | Auténoma de Chihuahua vy | Jaquéz, P. y Ascencio-

Escuela Nacional de Antropologia | Baca, G. (2012)
e Historia, Unidad Chihuahua.

10 Tejiendo VOCES: jévenes | Alumnos de diferentes facultades | Crovi, D. y Lépez, R,
universitarios opinan de la UNAM. (2011)
sobre la apropiacion de internet en
la vida académica.

11 El uso de las TIC en los | Alumnos de Universidad Juarez | Javier, B. Romero, R.
estudiantes del nivel superior, un | Autonoma de Tabasco. Ricory, Robles. (2013)
estudio de las carreras de Derecho
y Sociologia de la UJAT.
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CONSIDERACIONES FINALES

El fenémeno TIC y educacion es uno multifactorial, sin
embargo podemos clasificarlos en 4 factores
principales (figura 3): el psicosocial, el académico, el
economico y el de la infraestructura, todos estos
inmersos en el entorno mexicano.

El factor psicosocial es descrito por el entorno personal
del joven: la familia, los amigos que en muchos casos
son quienes guian al joven en el uso de las tecnologias
como lo describe Lopez de la Madrid (2007), la cultura
propia del lugar donde vive muchas veces aislado del
exterior, los habitos y costumbres, todos estos factores
desarrollan una predisposicion, una actitud del joven
hacia el uso de nuevas tecnologias. Hay que considerar
que elusodelas TIC en el aprendizaje tiende a quedar
en segundo término en relacion a los problemas
personales que puedan ser generados durante la
adolescencia: embarazos no deseados, contacto con
drogas, alcoholismo, problemas familiares, problemas
amorosos, baja auto estima, falta de claridad en las
metas personales; los cuales afectan directamente al
estudiante. Esta situacion es extremadamente
preocupante debido a que en general se observa un
panorama donde el uso de las TIC, estad mayormente
enfocado al entretenimiento a manera de valvula de
escape para las presiones generadas por el entorno
psicosocial 'y no a la formacion académica,
propiciando un distractor activo en el proceso de
aprendizaje.

El lugar de residencia bien sea un nucleo citadino o el
medio rural configura en mayor medida la interaccion
entre el joven y las TIC. Quienes viven en el entorno
rural interactuan menos con este tipo de tecnologias
pues lainfraestructura yla disponibilidad de los equipos
son complicadas por las condiciones geogréaficas y la
lejania, las comunidades rurales en el sureste mexicano
se caracterizan por ser conservadoras pues aun
mantienen a la familia como eje del entramado social
esto evita que los jovenes se planteen metas u objetivos
que impliquen el separarse de su familia o dejar su
comunidad dificultando de esta manera tener acceso a
tecnologias actuales. Este apego cultural se presenta
en menor medida en quienes radican en un entorno

citadino, en este entorno elementos como los amigos, e
incluso las modas configuran la manera en que se
relacionan y utilizan las TIC; en Campeche aun existe
un rezago considerable. Por ejemplo, es la entidad
numero 21 en el ndmero de afios promedio de
escolaridad, ocupa la posicidn 24 en el porcentaje de la
poblacion que sabe leer y escribir, la posicion 25 en el
Indice de Marginacién y la nimero 18 en el porcentaje
de la poblacién que vive en condiciones de pobreza.
Existe también un importante rezago en el acceso a las
tecnologias de la informacidn y la comunicacion: sélo
26.07% de las viviendas cuentan con computadora y
27.01% de las viviendas cuentan con teléfono.

FACTORES
I |

psicosocial académico econémico infraestructura
b=  amizos carrera Il ineresos || disponibilidad
= e de equipo
- cultura —— |_| disponibilidad ||| calldal:_i‘de
de pc conexion
i o i .r
] inseguridad docerie | conexicna WA
propia internet propia
b familia modelo | | actualizacion
educativo del equipo

=1 aislamiento

Contexto Mexicano
forma engque
] i
seaprendic

Figura 3. Factores que afectan la eficiencia en el uso de las TIC como herramientas de aprendizaje
en alumnos de educacion superior en México.
Fuente: elaboracion propia.

Otro factor importante es el académico en el que las
autoridades educativas y el docente son coparticipes del
disefio de modelos educativos y estrategias de ensefianza
que promuevan y motiven a los estudiantes a utilizar las TIC
de forma productiva en su vida académicay laboral.

Lépez de la Madrid (2007) haciendo referencia a Galaz y
Sevilla (2007), Guzméan y Saucedo (2007) y De Garay
(2004), menciona:
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‘La mayoria de las autoridades
educativas no tienen idea de como son
los estudiantes que transitan por las
instituciones educativas, y en
consecuencia no realizan las
planeaciones institucionales de acuerdo
a sus necesidades especificas y reales.
Parten de supuestos imaginarios de lo
que requieren y de lo que sera mejor
durante su estancia en la escuela.”

Las autoridades de las IES deben de dar la importancia
debida al desarrollo de sistemas tecnolégicos
actualizados que refuercen las habilidades de los
jovenes y les permitan potenciar sus capacidades, para
ello es indispensable que exista una figura responsable
de las TIC en cualquier IES que comprenda la
importancia y la funcién de la tecnologia en el logro de
los objetivos establecidos en los planes de estudio.

Por otro lado, en México solo el 34% de los hogares
posee acceso a internet (INEGI, 2014) si
correlacionamos este dato con el dado por la AMIPCI
en 2015 en el que menciona que los internautas se
conectan preferentemente desde el hogar (84%) y
solamente un 36% lo hace desde la escuela, estamos
frente a una situacién causada por el factor economico
que impide tener acceso a un equipo tecnolégico debido
alos altos costos, segun datos del Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL, 2008) cerca del 45% de la poblacion de
Campeche vivia en condiciones de pobreza
multidimensional.

Las empresas son el principal motor de crecimiento de
una economia, son las generadoras de empleo y
creadoras de riqueza. En 2010 la mayor participacion de
las empresas del estado se encontraba en el sector
comercio. Aquellas representaron 69.72% del total de
empresas en el estado de Campeche, dichas empresas
son en su mayoria 90% aproximadamente micro y
pequefias empresas por lo cual dificilmente llevan a
cabo procesos innovativos y de desarrollo de
tecnologias siendo esto un impedimento para que se
genere sinergia entre las empresas y las universidades
para el desarrollo de habilidades en el uso de las Tic en
los alumnos ya que al no haber la demanda de estas

habilidades en el entorno inmediato, las universidades
nolo ven como un problema prioritario.

Finalmente, la infraestructura entendida como la
disponibilidad de la tecnologia, la apertura para su
utilizacién, la calidad de la conexion y la actualizacién
juegan un papel igual de importante y son en parte la
razon de las estadisticas presentadas en el parrafo
anterior. De acuerdo con Gastelu (2011), los alumnos
prefieren no utilizar los recursos de la universidad
debido a que generalmente estan desactualizados o en
mal estado o simplemente tienen muchas restricciones
para su uso (instalar software, descargar software e
informacion). Conforme los requisitos de sus estudios
se vuelven mas especificos la disponibilidad de equipos
tecnoldgicos con software especializado se vuelve mas
complicada, los altos costos de este tipo de software
provocan que su adquisicion vaya siendo relegada por
la solucién de problemas mas evidentes. De acuerdo al
Foro Consultivo Cientifico y Tecnologico (FCCyT),
Campeche se encuentra en la posicién 21 a nivel
nacional en lo referente a disponibilidad de TIC y en la
posicidn 30 con respecto a la inversion en ciencia y
tecnologia.

En los estudios revisados hemos podido identificar tres
participantes principales de este fenémeno: el alumno,
el docente y las instituciones, cada uno de ellos da forma
al escenario en que se desarrolla dicha relacién. El
alumno, quien es el que desarrolla las habilidades, le da
valor a su uso con base a un contexto psicosocial y
economico y aprovecha dichas habilidades para erigirse
como un profesionista capaz, dindmico y competitivo; el
docente, que proviene de un proceso de aprendizaje y
adaptacion al uso de las TIC es quien toma un papel
activo en el direccionamiento del alumno hacia el uso de
las TIC vy finalmente la institucion cuya funcién es
asegurar el acceso a tecnologias actuales y adaptadas
alasnecesidades delos universitarios.

Baezaycols. (2014),

“‘Desde el punto de vista de la UNESCO,
este problema no es particular de
México, las principales tendencias y
desafios de la educacion superior en la
ultima década del siglo XX se producen
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a partir (Amador, 2006: 161) de los
cambios estructurales de la sociedad y
las instituciones, que han sido
provocados por la internacionalizacion
de la informacion y el conocimiento y la
expansiondelasTIC.”

Datos de la Comision europea (Scheuermann, F. 2009),
sefialan que los jovenes utilizan el internet
principalmente para ocio (juegos 38%, bajar musica
32%, e-mail o chat rooms 32%) mientras que sélo el 9%
trabaja en software educativo o colaborar en internet
18%.

El modelo educativo mexicano requiere de un analisis
introspectivo que permita generar estrategias mas
adecuadas para el desarrollo de habilidades
tecnoldgicas enlos jovenes (figura4).

Aclarando, es imperante adecuar los planes y
programas de estudio a las necesidades de cada
institucion, a lo que nos lleva propiciar la flexibilidad en
el desarrollo de instrumentaciones que sean menos
burocraticas y mas activas, acordes con el contexto al
que se desea aplicar, de ahi que las autoridades
responsables de los planteles educativos realmente
estén inmersas en este proceso y no como simples
espectadores que con base en supuestos intentan
interpretar panoramas que resultan estar muy lejos de
las necesidades reales del proceso de aprendizaje por
medio de las TIC, s6lo en este sentido, el uso adecuado
delas TIC alcanzaria su desarrollo.

Baezaycols. (2014)

“La nueva sociedad de la informacion y
el conocimiento enfrentan los desafios
de la creciente demanda de educacion;
la apertura y flexibilidad de los sistemas
educativos, la creacion de campos de
conocimiento transdisciplinarios que
implican romper o transformar ciertos
paradigmas teoricos.”

En este contexto, México necesita dejar la burocracia
educativa para avanzar hacia un sistema realmente
eficaz y flexible, que adecue sus procedimientos, que
rompan con esquemas tradicionales en donde se

entiende como aprendizaje a una serie de pasos
previamente establecidos que deberan cubrir tanto el
docente como el estudiante a fin de obtener una
valoracion numérica que permita decir qué tanto esta
capacitado para emprender una tarea o no, siendo este
modelo de ensefianza mas conductista, esto, basado en
una serie de herramientas burocraticas, y que no van
acorde con el contexto mundial.

Para aprovechar las TIC en el ambito nacional
proponemos entonces:

Profundizar en la evaluacién de las  Fomentar la relacion empresa- escuela
habilidades para el uso de TIC de los

alumnos.
Incrementar la infraestructura Mantener actualizada la infraestructura
tecnoldgica en las escuelas. y flexibilizar los candados para su uso.

Actualizar la formacion docente en el Realizar un estudio sistematico de las
manejo de tecnologias de la necesidades tecnoldgicas de
informacién y su aplicacién. informacién en cada region.

Actualizar las TIC de acuerdo a las Desarrollar tecnologia propia.
tendencias mundiales.

Asignar a un responsable de las TIC Establecer politicas internas con
en cada universidad. respecto a las TIC.

Figura 4: Acciones para mejorar la eficiencia en el uso de las TIC como herramienta de
aprendizaje en alumnos de nivel Superior en México. Fuente: elaboracion
propia.

Bajo el contexto actual, en el que las TIC se hacen cada
vez mas economicas y accesibles (moviles), y el
mercado explota el gusto de los consumidores por las
aplicaciones ludicas y de entretenimiento las IES junto
con las empresas deben de tomar la iniciativa para
redireccionar el interés de los estudiantes por
aplicaciones académicas y productivas.

Es importante establecer que no solo basta con enfocar
el uso de las TIC como herramientas del aprendizaje; es
necesario establecer metodologias que realmente las
hagan atractivas. Recordemos que el uso de las TIC
mayormente estd enfocado al entretenimiento, con
menos impacto hacia la formacién educativa que es
donde recae la necesidad de hacer atractivo este
enfoque, despertando en el educando la necesidad de
aprender por medio de la curiosidad y no olvidando que
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lainfraestructura es un factorimportante en el desarrollo
de este proceso de ensefianza aprendizaje, donde la
inversion debe de ser realmente la adecuada y no en
relacion a la interpretacion de necesidades imaginarias
por parte de los responsables de la adquisicion de
nuevas tecnologias.
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Opinion, lema

Mtra. Rocio Zac Nicté Cupul Aguilar

OPINION.

De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE), innovar es mudar o alterar algo, introduciendo
novedades. Hoy en dia, en el que pareciera que ya todo esta
inventado, la innovacién cobra fuerza y esta presente en
todas las areas de nuestro acontecer diario; la educacion no
eslaexcepcion.

La introduccion de las tecnologias al aula fue el inicio
de la “modernizacion educativa”. Nuevas formas de ensefiar
apoyadas de herramientas novedosas que captaban la
atencion de los nifios y jovenes por ser “distintas” a lo que se
manejaba.

Diapositivas, cafiones, recorridos 3D, investigacion en la red, foros, plataformas digitales, etc., son los componentes

basicos de una sesion habitual en el aula. Por ello, el asombro y emocion al manejarlas a disminuido.

Las escuelas que no poseen las TIC aseguran estar en desventaja. Sin embargo, son de ellas de donde han
salido propuestas interesantes de “innovacion educativa”, ya que innovar no implica el uso exclusivo de tecnologia,
sino va mas alla. Implica restructuracién del aula, desarrollos programaticos mejor definidos, con nuevas formas de
evaluacion, con una pedagogia cercana al alumno, corresponsabilidad docente-alumno en el proceso de ensefianza-

aprendizaje, desarrollo de material didactico, efc.

Retomando la definicién de la RAE: “introducir novedades”, significaria realizar la labor cotidiana agregando cosas

diferentes. Esto es, que un profesor, aln sino tuviera a su alcance las TIC, puede generar “innovacion educativa”.

Por ello, hoy no puede estar en el discurso o excusa del docente que sus posibilidades estan mermadas por falta de
recursos econdémicos para la adquisicion de tecnologia. La falta de recursos es una situacion generalizada que se

debe convertiren una oportunidad.
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Debemos mirar a nuestro alrededor y tomar de nuestro
contexto las herramientas necesarias para la generacion
de espacios que propicien el aprendizaje: aulas limpias,
butacas ordenadas de forma estratégica, luz
solar,juegos,platicas cara a cara, contacto con otros
alumnos, comprension de sus habilidades, por
mencionar algunas.

La vision humanistica de la pedagogia asegura
que si conocemos las formas distintas de aprender del
educando, sus problemas, habilidades y destrezas,
podremos generar espacios de aprendizaje Optimos,
distintos, basados en el conocimiento de la condicion
humana.

Es decir, la innovacion esta en la capacidad de
cada docente de explotar los recursos con los que
cuenta, de ser creativo, de arriesgarse a realizar cosas
distintas, de apoyarse de otros docentes en el desarrollo
de actividades vinculantes. Ellimite de la innovacion esta

enlos limites de laimaginacion.

CORRECCION.

El plural de la sigla TIC (tecnologias de la informacion y
de la comunicacién) se indica con el articulo u otro
determinante que la acomparie (las TIC, algunas TIC), y
no afiadiendo una ese mayuscula (TICS) ni minuscula
(TICs).

Segun las recomendaciones de la RAE, no
resulta oportuno escribirlo, puesto que, si se afiade una
ese mayuscula (TICS), podria darse a entender que se
trata de otra sigla, y afiadir una ese minuscula (TICs o
TIC's) se considera un anglicismo. El plural se indica
entonces a través de los determinantes que acomparian
alassiglas:las TIC.

LEMA: "La innovacién es lo que distingue a un lider

' AINNQVACION

ES LO QUE
DISTINGUE
AUN

DE LOS DEMAS”

Steve Jobs
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Evaluacion de la Calidad del Servicio Educativo: caso Instituto Campechano

Sandy Omar Villamonte-Saravia
Coordinacion de Planeacion y Calidad
Instituto Campechano.

calidad@instcamp.edu.mx

RESUMEN

Ante la necesidad de crear un solo instrumento institucional que lleve por objetivo Evaluar la Calidad
de los Servicios del Instituto Campechano, segun la percepcion de los estudiantes, mediante un
instrumento de evaluacion validado estadisticamente, se realiza lo siguiente:

Primero, se construyd una herramienta con dos insumos principales: el procedimiento de Auditoria
de Servicios P-CPEI-07 (SGC del I.C. 2009) y el instrumento SERVQUALing (Mejia 2005). Para
luego ser procesadas estadisticamente con el Andlisis de Fiabilidad, Analisis Factorial y Anélisis de
Tendencia Central representados graficamente, utilizando Muestreo Estratificado con poblacién
finita. Posteriormente, se discute la determinacion de las dimensiones del instrumento, asi como; la
mejor forma de analizar el Desempefio y la Importancia. Finalmente, se presentan los resultados
que indican qué variables deben ser consideradas para acciones correctivas y cuales para
acciones preventivas, segun percepcion del usuario.

PALABRAS CLAVE: INSTRUMENTO, DESEMPENO, MEJORA CONTINUA, EXPECTATIVAS.
ABSTRAC

Given the need to create a single institutional instrument which takes a im at evaluating the quality of
services at the Institute of Campeche, as perceived by students,by statistically validated
assessment tool, the following has been done:

First, an assessment tool with two important elements: the Procedure Audit Services P-CPEI-07
(QMS I.C. 2009) and SERVQUALIng (Mejia 2005). They were then statistically processed by
Reliability Analysis, Factor Analysis and Analysis of Central Tendency. The results were then
graphed using finite population stratified sample. Subsequently, the precision and dimensions of the
tool created were discussed as well as the best to way to analyze the performance and the
importance. Finally, the results indicate that variables should be considered for corrective and
preventive actions according to the user’s perception.

KEYWORDS: INSTRUMENT, PERFORMANCE, CONTINOUS IMPROVEMENT,
EXPECTATIONS.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la aplicacion de la filosofia, las
metodologias y herramientas de calidad, asi como la
certificacion ISO de productos, servicios y ambiente son
indispensables para participar y competir en el mercado
global. (MUnch. L.2013).

Por lo que, los modelos de gestion
desarrollados en el sector empresarial son adoptados
en el sector universitario para enfrentar los constantes
cambios de la sociedad.

Una de las principales acciones es implementar
un sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto ala calidad. (NMX-CC-9000-
INMNC-2008).

Si lo que se pretendia es implementar un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008, debia cumplir en especifico con los puntos
8.2.1: Satisfaccion del cliente, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacion. Y la 8.4,
Analisis de datos: la organizacion debe determinar ,
recopilary analizar los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de
calidad y evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.(NMX-CC-9001:2008-INMNC-2008).

Segun los borradores y comentarios del 1ISO
9001: 2015 difundidos en diferentes medios, describen
que los puntos mencionados son ubicados en la norma
ISO 9001: 2015, dentro del punto 9 “Evaluacion del
desempefio”, en particular; el punto 9.1.2. Satisfaccién
del cliente: la organizacion debe realizar el seguimiento
de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La

organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacidn. Y el punto 9.1.3. Analisis y evaluacion: la
organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacidn apropiados originados por el seguimiento y
medicion... b) el grado de satisfaccion del cliente.

Luego entonces, toda Organizacion debe evaluar la
satisfaccion de los clientes, a través de sus
percepciones, para encontrar areas de oportunidad que
contribuyan a las acciones encaminadas hacia la
mejora continua. Entendiendo que el Instituto
Campechano también es una “Organizacion” con fines
educativos.

Este trabajo tiene como propésito dejar antecedentes
metodoldgicos sobre los sistemas de gestion de calidad
en instituciones educativas, en especifico para medir la
satisfaccion del cliente, asi como; el precedente para el
Instituto Campechano en sus futuras evaluaciones de
calidad de los servicios.

Presentacion del Problema

El sistema de Gestidon de la Calidad del Instituto
Campechano inicio en el 2009, se implementd y evaluo
mediante dos auditorias realizadas por los auditores
internos, sin embargo, no se realizd el procedimiento de
la auditoria de servicio; el cual tiene como objetivo
“Evaluar en forma sistematica, planeada y validada, el
cumplimiento de los servicios ofrecidos en el Instituto
Campechano, en relaciéon con las expectativas del
cliente”,en dicho procedimiento la Coordinacion de la
Calidad participa en el paso 2 y 3, es decir; en la
elaboracion de la encuestay validacion de la misma
(SGCdell.C. 2009).
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Durante los ultimos afios el Instituto presento
cambios en su estructura organizacional, cambios de
personal en los niveles medios que son responsables
de procedimientos, cambios en los flujos para la toma
de decisiones y la aplicacién de sistemas informaticos,
porlo cual; en el 2015 se realizo laestructuracion de un
nuevo Sistema de Gestion de la Calidad, en el que no se
considero el procedimiento de auditoria de servicios, en
sustitucion se pidio a cada una de las escuelas y areas
que ofrecen servicios elaboraran su propia encuesta de
servicio, pero para no crear variedad de instrumentos
que quiza pueda contestar un mismo estudiante; se
pretende ocupar un solo instrumento.

Mencionado lo anterior y a interés del Coordinador
de Calidad, surge la necesidad de crear una sola
encuesta de servicios y validarla para que ayude a
sistematizar la auditoria de servicios, por consiguiente
aplicarla y presentar resultados que contribuyan a la
mejora continua de los servicios de la institucion.

El instrumento seleccionado ha sido aplicado en
otras instituciones educativas de nivel superior y lleva
por nombre SERVQUALIing, que es una adaptacién de
SERVQUAL la cual fue disefiada para medir la
satisfaccion del cliente en empresas de servicios.

Objeto de estudio

Evaluar la Calidad de los Servicios del Instituto
Campechano, segun la percepcion de los estudiantes
de las escuelas contempladas dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad del Instituto Campechano en el
periodo escolar febrero-julio del 2015, mediante un
instrumento de evaluacion validado estadisticamente.

Objetivo de la investigacion

e Construir un instrumento de evaluacion
validado que permita medir la percepcion de los
estudiantes con respecto a la Calidad de los
Servicios del Instituto Campechano.

e Analizar la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la Calidad de los Servicios
del Instituto Campechano.

Delimitaciones y limitaciones del estudio

La evaluacion esta delimitada para los alumnos que se
encuentren activos en el periodo febrero-julio 2015 de
las escuelas que estén dentro del alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad del Instituto Campechano
(Artes Visuales, Artistica, Ciencias de la Comunicacion,
Gastronomia, Mercadotecnia con 2 sedes, Trabajo
Social con 2 sedesy Turismo).

Algunas limitaciones de la evaluacion:

e En la aplicacion del instrumento; son la
disponibilidad de los estudiantes y la
colaboracion de las escuelas.

o Enelandlisis de los datos; es la version de los
programas estadisticos y el tiempo del analista.

CONCEPTOS TEORICOS.

Segun la Norma para Sistema de Gestion de Calidad —
Fundamentos y Vocabulario, NMX-CC-9000-INMNC-
2008, define:

o C(Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.
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o Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.

e Mejora continua: actividad recurrente para
aumentar la capacidad de cumplir con las
necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias.

Luego entonces, al evaluar la percepcion de cliente se
mide el grado del cumplimiento de las expectativas
establecidas, por tanto; la brecha entre las expectativas
y la percepcion es la oportunidad de la mejora continua
para alcanzar la excelencia en Calidad.

El sistema de Gestion de la Calidad del Instituto
Campechano dentro del manual de procedimientos
2009 contempla el procedimiento de Auditorias de
Servicios P-CPEI-07 emitido el 22 de julio del mismo
afo, en el cual existe el formato de encuestas “F CPEI-
07-001 La Voz del Usuario” en la cual determina la
escala de medicion pero dejando la seccién de
preguntas a libre disefio con la condicion que sean
redactadas en forma afirmativa, para que el usuario
pueda calificar el grado de acuerdo o desacuerdo, e
igualmente se califique que tan importante es el aspecto
del servicios en cada afirmacién, ambos
cuestionamientos con una escalaque vade 1a5, loque
nosindica que se usa una escala tipo Likert.

Escala de Likert, llamada asi en honor a su creador
Rensis Likert, es una escala de clasificacion de uso muy
difundido que requiere que los encuestados indiquen el
grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones de una serie acerca del objeto estimulo.

Para medir laimportancia que tiene el cuestionamiento,
también ocuparon escala Likert recordando que es una
escala de calificacion por item, donde; la categoria se
ordena en términos de la posicidn de la escala y se pide
a los encuestados que seleccionen la categoria
especifica que describa mejor el objeto que se esta
evaluando, solo que en este caso se mide el grado de
‘importancia”.

Vergara y Quesada (2011), en su articulo Analisis de la
calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes
de Ciencias Econémicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones
estructurales, citan: Parasuraman, Valarie, Zeithalm y
Berry (1985), introdujeron una escala de 22 items del
SERVQUAL, para la medicién de la calidad del
servicio... en sus cinco dimensiones... que se evaluan
mediante... las diferencias aritméticas entre las
expectativas y percepciones del cliente.

Mejias, Teixeira y Rodriguez 2010, en su articulo
Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios
No Académicos en una Universidad Venezolana;
tomaron como referencias el trabajo realizado por
Mejias (2005), en el cual se desarrolla la herramienta
SERVQUALing basado en el modelo SERVQUAL para
medir la calidad de servicio a los estudiantes, la
evaluacion considero el desempefio y la importancia
con la intencion de centrar la atencion en las
caracteristicas que deben ser mejoradas con mayor
prioridad.

Mejias, Reyes y Maneiro mencionan en su articulo
Calidad de los Servicios en la Educaciéon Mexicana:
Aplicacion de Servqualing en Baja California, hizo uso
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de la encuesta Servqualing para validar sus futuras
aplicaciones en Instituciones Universitaria, en la cual,
contempla las siguientes dimensiones: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Las dos investigaciones mencionadas anteriormente
usaron en el instrumento una escala de medicion de tipo
Likert de 1 a 7; analizando la fiabilidad a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, también ocuparon el
Analisis de Factores para determinar las dimensiones
delinstrumento.

El Coeficiente Alfa de Cronbach es el promedio de todos
los coeficientes posibles de division por mitades que
resultan de las diferentes maneras de dividir los
reactivos de la escala. Este coeficiente variaentre 0y 1,
un valor igual o menor a 0.6 por lo general indica una
confiabilidad no satisfactoria de consistencia interna.
(Malhotra N. 2008).

El Andlisis Factorial es una técnica estadistica
multivariante cuya finalidad es analizar las relaciones de
interdependencia existentes entre un conjunto de
variables, calculando un conjunto de variables latentes,
denominadas factores que explican con un ndmero
menor de dimensiones, dichas relaciones. (De la
Fuente S.2011).

METODO/METODOLOGIA.

El instrumento de evaluacion de la Calidad de los
Servicios basado en la percepcion de los usuarios se
construy6 con la encuesta de SERVQUALIng (Mejia
2005) y el formato de encuestas “F CPEI-07-001 La Voz
del Usuario” (SGC1.C. 2009).

En la encuesta se ordenaron las preguntas de manera
aleatoria para no influir en las respuestas de los
usuarios y asi poder ratificar o rectificar las dimensiones
propuestas en Servqualing, asi mismo; la escala de
medicion quedo de 1a 5 como lo propone el formato La
Voz del Usuario, pero con modificaciones en las
etiquetas de medicion de la Importancia. Ver las
siguientesimagenes.
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Para la realizacion de este estudio, se delimito la
poblacion de estudiantes bajo los siguiente criterios: ser
estudiante inscrito en los programas académicos, que
estdn dentro del Sistema de Gestion Calidad del
Instituto Campechano, ya que son estas personas las
que cuentan con un panorama general de los servicios
para poder calificarlo segun su percepcion adquirida
durante su experiencia como usuario, dicha informacion
se obtuvo mediante las listas de alumnos de cada grupo
en las diferentes escuelas.

n
N = Z Xﬂ.ibiCi
=1

N= Poblacion total de estudiantes inscritos
enprogramas académicos que estanen el SGC.

X=Numero de Estudiantes por grupo (lista)

a=ProgramaAcadémico (Escuela)

b=Grado
c=Grupo
ESTUDIANTES QUE SERAN ENCUESTADOS
N © S %)
o |0 o £ € |5 |o— < :
S5 |8 |2 | 8|8 =23 2|8 |8 |2
5% | 5|2 | 3|S |s9%8|5|T T &
F 18| 8|EFPE| g|E s |©
[©] % 3 << E = | =
20 | A 30 | 36 22 | 27 35 | 31 10 | 13 | 27
38 28 | 26 19 | 38 22 10 | 17|20
40
B 28
29 27| 21 37 29 25 23 | 22
6o
32 20
Al 31|35 | 24| 32|22 |14 3| 27
8o
B| 25| 34 19
SUBTOTALES| 185 |208 | 93 | 115 | 143 |92 | 20 | 76 | 96 |1,028

Para determinar el nimero de estudiantes encuestados
fue necesario calcular el tamafio de la muestra de
poblacion total de los programas educativos que
participan en este estudio, utilizando la férmula para
determinar el Tamafio de la Muestra cuando se conoce
la Poblacién total (finita):

n = Ng?Z? .
(N-1)e? +0* Z2

Donde:

n = Tamafo de la Muestra

N = Poblacion

o = Desviacién estandar

Z = Valor obtenido mediante niveles de
confianza

e = Limite aceptable del error muestral

Sustituyendo:

n = (1,028) (0.5)%(1.96)2 =280
(1,028 -1) (0.05)2 +(0.5)% (1.96)2

N = 1,028 alumnos.

0=05

Z =1.96 para un nivel de confianza del 95 %
e=0.05

Para obtener una muestra probabilistica, se considera
el tamafio de la muestra y los elementos muéstrales, de
manera que todos tengan la misma probabilidad de ser
elegidos, para esto se utilizd el método de Muestra
Probabilistica Estratificada (Levine, Krehbiel y
Berenson), en donde el criterio la estratificacion fue la
representatividad de las listas de los programas
educativos que estan dentro del Sistema de Gestion de
Calidad.
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n
Xaibici
nx = N * 11 n = nx;
i=1

Donde:

nx = tamafio de la muestra dentro de la estratificacion (lista)
Xaibic; = Nimero de estudiantes de cada una de las Listas
N = Poblacién Total

Por tanto, la suma de todas las nx es igual al tamafio de la muestra.

ESTUDIANTES QUE SERAN ENCUESTADOS

olo g @ |6 ] .
o f ‘o o — —_ =
215 £ 2| 8|8 [s8s| 3|88 |
x|\ = S o | 88 =L | T| |
S |25 | BI2 |12EJ el 2| < =
L 8 E |F =l g| 2w ]
2% | A 8 10 6 7 10 |8 3 4 |7
10 8 |7 5 10 6 3 5 15
40
B 0 8 0 0 0 0 0 0 0
A 8 7 6 10 8 7 0 6 6
60
B| g |5 oo [0 [o|o0 |0]O
Al 8 10| 7 |9 |6 |40 |6]7
80
B 7 9 0 0 5 0 0 0 0
SUBTOTALES| 50 57 26 | 31 39 |25 | 6 21 | 25 | 280

Disefiado el instrumento y establecida la muestra se
procedid a la aplicacion de los cuestionarios y al
procesamiento de los datos a través del software SPSS
Version22 para validar el instrumento, del coeficiente
Alfa de Cronbach, y el Analisis de Factores para
determinar las dimensiones subyacentes del
instrumento.

Férmula de Alfa de Cronbach mediante la varianza de
los items.

Donde:

a= Alfa de Cronbach

K= Numero de items

V,; = Varianza de cada item
Vit = Varianza Total

Etapas del Analisis Factorial:

En cada una de las etapas del modelo de Analisis
factorial, se seleccion6 una técnica especifica de las
propuestas por Malhotra N. (2008), en su libro
Investigacion de Mercados.

Anélisis de la Matriz de Correlacion

La prueba de esfericidad de Bartlett:
permite probar la hipotesis nula de que las variables no
estan correlacionadas en la poblacién, es decir que la
matriz de correlacion de la poblacion es una matriz de
identidad. En la matriz identidad todos los términos de
la diagonal son iguales a 1:y todos los términos fuera
de la diagonal son iguales a 0. El estadistico de prueba
de esfericidad se basa en la transformaciéon del
determinante de la matriz de correlacion en una chi
cuadrada. Un valor alto del estadistico de prueba
favorece al rechazo de la hipotesis nula. Si esta
hipétesis no puede rechazarse, entonces debe
cuestionarse la pertinencia del analisis factorial.

La medicion de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO): es un indice que compara la magnitud de los
coeficientes de correlacion observados con la
magnitud de los coeficientes de correlacion parcial. Los
valores pequefios del estadistico KMO indican que las
correlaciones entre los pares de variables no puede
explicarse por otras variables y que tal vez el anélisis
factorial no sea el adecuado. Por lo general es
deseable unvalormayora0.5.
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Extraccion de Factores

Analisis de componentes principales: considerala
varianza total de los datos. La diagonal de la matriz de
correlacion consta de unidades y la varianza total se
incluye en la matriz factorial. El analisis de componentes
principales se recomienda cuando lo que interesa es
determinar el numero minimo de factores que
explicaran la maxima varianza de los datos para usarlos
en analisis multivariados posteriores.

Determinacion del Numero de Factores

Basada en Valores Propios: en este método solo se
conservan los factores cuyo valor propio es mayora 1.0;
los otros factores no se incluyen en el modelo.

Rotacién de Factores

Varimax: es un método ortogonal de rotacion que
minimiza el nimero de variables con cargas altas en un
factor, lo cual incrementa la posibilidad de interpretar los
factores.

La medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y lamedida de esfericidad de Bartlett sirven
para determinar si es posible aplicar el método de
extracciéon de componentes principales, de ser
procedente se determinaran los factores baséandose en
los Valores Propios, mejorando la interpretacion de los
factores con la Rotacion Varimax.

Posteriormente se analiza la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la Calidad de los Servicios del
Instituto Campechano, apoyados con el software

100%
BO%

20%

Microsoft Excel 2010 para su representacion gréfica:
usando los promedios del desemperio para convertirlos
en porcentajes de cumplimiento donde el 5 es igual al
100 % representado en una gréfica de area.

Medicion del desempeiio de los servicios mediante la percepcion del usuario

Oportunidad de mejora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 0 21 22

Namero de items en el orden del instrumento aplicado

Por ultimo se usa un diagrama de dos ejes, en el cual se
intersectan los promedios de Importancia y los
promedios de Desempefio; con cuatro cuadrantes
llamados: acciones preventivas, acciones correctivas,
reconsideracion de recursos y eliminacion, como lo
indica el Formato F-CPEI-07-001 para Informes de
resultados de la Auditoria de Servicios. (SGC1.C. 2009).

b MEIGHRA
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Es importante mencionar que al diagrama se le hizo una
adecuacion, debido a que se establecian cuadrantes
con acciones inversas; por lo que se asigné al eje de las
X'selDesempefioyal ejedelas Y's laImportancia.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se presentan los resultados correspondientes al primer
objetivo “Construir un instrumento de evaluacién
validado que permita medir la percepcion de los
estudiantes con respecto a la Calidad de los Servicios
del Instituto Campechano”

El total de alumnos que contestaron el instrumento fue
de 259, de las cuales el software excluyo 9 por tener al
menos una pregunta sin respuesta, siendo 250 casos
validos para el analisis del coeficiente Alfa de Cronbach
y cuyos valores préximos a cero indican ausencia de
consistencia interna y los cercanos a la unidad indican
consistencia interna entre los items de la escala.

La siguiente tabla muestra los valores alcanzados para
este andlisis, lo cual indica una alta homogeneidad y
equivalencia de respuesta atodos los items ala vez.

Medida Kaise-Olkin de 945 955
adecuacion de muestreo
Aprox. 2539.749 3601.645
Prueba de Chi-cuadrado
esfericidad de Gl 231 231
Bartlett
Sig .000 .000

Estadistica de Fiabilidad

Desempefio

Importancia

Alfa de Cronbach

932

.954

Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados

932

954

Numero de elementos

22

22

Tabla elaborada con datos extraidos de los resultados del SPSS versién 22

La alta consistencia interna es un

indicador

suficientemente valido de que la escala usada mide la
caracteristica de la Calidad de Servicio, lo que se
interpreta como garantia de una alta fiabilidad del
instrumento. (Reyes y Reyes. 2009).

La prueba Bartlett fue de Chi Cuadrado de 2539.749 y
3601.645 respectivamente con un nivel de significacion
para ambos de 0.000, por lo que el modelo de factores
puede utilizarse para explicar los datos.

Una vez demostrado que el uso del analisis de factores
es adecuado, se realiz6 una extraccion de factores para
identificar las dimensiones del estudio, obteniéndose
para el desempefio y la importancia tres factores
(dimensiones) con las 22 variables originales, que para
el caso de Desempefio logra explicar el 53.490% de la
varianza total y para el caso de Importancia logra
explicar el 62.867. Es preciso mencionar que los 3
factores en encontrados en Desempefio e Importancia
son aceptados porque son mayores a 1, siendo los
demas factores inferiores a 1; como lo indica el método
Basado en Valores Propios. La clarificacion de la
interpretacion de los factores se realizé con el método
de rotacién Varimax. Los factores y las variables
resultantes en comparacion con los factores propuestos
en SERVQUALIng se muestran en la tabla. La cual
demuestra la disminucion de 5 dimensiones propuesta
en SERVQUALIng a 3 en la aplicacion de dicho
instrumento dentro del Instituto Campechano. Se
observa que las dimensiones de Desempefio son muy
parecidas a las dimensiones de Importancia, siendo el
factor 1 el mas semejante. Y que las variables de la
dimension Elementos Intangibles de SERQUALing
Original guardan consistencia en las dimensiones

DINVESTIG@CCIC)N

dentro de Desempefio e Importancia. @



ANALISIS FACTORIAL

DIMENSIONES DE SERVQUALING g ey E‘:-::‘i’: "y

[ [\m etc) V7 751 Va1 188

tstaciones lisicas §§ I\ fsi s | 735 | Ive T80
= 8 o valineads vie 704 ve 745

Chad Igm-um-mnuuum folletos, reportes y similares) son visuaimente atractivos v 675 vz 3

B Tahace ve 671 |INESEN| 705

o w21 69| ws 705

H primera vez vis 644 | SR 703

H vis 591 [RNARANN| 689

L ] de la institucién mantiene sus sin erreres i1 §16| wvis | 638

3 . u vs 554 | IR 630

3 o Et 2 ual vy | [ v TS

e iz 3| v 693
propeecionm ol senieie |5 deln VB 662 vi 683
El comportamiento del persanal de la Institucidn le inspira confianza vio 602 V20 610

Institucién v20 600 |WINSEEEIN) 581

vie 529| wa 483

vig 498 [ Vs 759

vz 701 [INAE | 743

va 634 |RRWIORN 692

Vi 582 vis 593

V22 486 Va2 504

va 482] wio | 450

Resultados correspondientes al segundo objetivo
“Analizar la percepcion que tienen los estudiantes sobre
la Calidad de los Servicios del Instituto Campechano”.
Para analizar el Desempefio se transformaron los
Valores de la Escala en Porcentajes y el orden de las
variables esta dado en la secuencia en la que se aplicd
elinstrumento.

Escala Valor Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 5 Después del 80 — hasta 100
Parcialmente de Acuerdo Después del 60 — hasta 80
Indiferente Después del 40 — hasta 60
Parcialmente en Desacuerdo Después del 20 — hasta 40
Totalmente en Desacuerdo Del 0 hasta 20

=INw|>

Los resultados encontrados indican que ninguna
variable alcanza el 80 % de las expectativas, siendo las
afirmaciones (variables) 1, 3, 4, 6, 8, 9, 10, 12, 13,16 y
21 las mejor valoradas; como Parcialmente de Acuerdo.
Las afirmaciones 2,5, 7, 11, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 22
fueron valoradas como Indiferentes; por arriba del 50 %.
En general el promedio fue de 61% muy cercano al
limité superior de Indiferente, lo que nos hace pensar
que tenemos area amplia de oportunidad para alcanzar
la excelencia en la calidad de los servicios del Instituto
Campechano.

Medicién del desempefio de los servicios mediante la percepcidn del usuario

B Percepcion del desempeiio Oportunidad de mejora

100%

80%

60%

40%

20%

0%
i1 2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 A 22

Nuamero de items en el orden del instrumento aplicado

Para clarificar la respuesta anterior con
respecto al “Desempefio” se presentan en una grafica
junto con la evaluacion de la “Importancia”, que nos
permite establecer la comparacién entre lo que los
estudiantes consideran importante y su satisfaccion real
en cada uno de los aspectos a evaluar, como se muestra
enlos siguiente diagramas.

e Dispersién del Desempeiio e Importancia

El siguiente cuadro muestra las variables que se deben
considerarse para tomar acciones correctivas, que son
las mismas valoradas como “Indiferentes”.

SQ | InsIC Afirmacién PD | PI

V2 | Item5 |Las Instalaciones fisicas de la Institucion son visualmente atractivas 267|397

V22 El personal de la Institucion comprende las necesidades de sus 2820410
Item7 | estudiantes

V4 L_os elementos mapenales (folletos, placas, reportes y similares) son 204(3.74
Item11 | visualmente atractivos

V5 Cuando el personal de la Institucion promete hacer algo en cierto tiempo, 2741410
Item14 | lo hace

V6 Cuando Usted tiene un problema, en la Institucién muestran interés en 300|412

Item17 | solucionarselo

V11| Item18 | El personal de la Institucion le ofrece un servicio puntual 2.89(4.18
V21 El per_sonal de la Institucién se preocupa por los intereses de sus 2920415
Item19 | estudiantes

SQ = Orden de las Variables en SERVQUALing Original. InsIC = Orden en el Instrumento aplicado
en el Instituto Campechano. PD = Promedios en Desempefio. Pl = Promedios en Importancia.
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A continuacion se presenta el cuadro de las variables en
donde deben realizarse acciones preventivas, las cuales
corresponden a las valoradas como “Parcialmente de

Acuerdo”.

SQ | InsiC Afirmacién PD | PI
V20 La Institu_cic')n cuenta con personal que le ofrece una atencion 307/3.98
Item1 | personalizada
La Institucion cuenta con equipos (computos, laboratorios, etc.) 3.06|4.19
Item2 | actualizados ) i
V12|ltem3 | El personal de la Institucion esta dispuesto a ayudarle 34214.20
V8 |ltem4 | El personal de la Institucion concluye el servicio en el tiempo prometido | 3.35 | 4.06
El personal de la Institucion le comunica cuando concluird el servicio
V10 ltem6 ofrgceido 306|377
V3 |ltem8 |El personal dela Institucién tiene apariencia limpia y alineada 3.63]4.24
La Institucion tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus

\%l

V19 Item9 | estudiantes 34014.25
V16| Item10 | El personal de la Institucién es amable con Usted 3.32(4.29
VA7 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus 31943
Item12 | preguntas
V15| Iltem13 | Usted se siente seguro en sus trémites realizados con la Institucion 3.30/4.36
V13| Item15 | El personal de la Institucion se encuentra disponible para atenderle 3.02(4.26
V18| Item16 | El personal de la Institucion le da una atencion individualizada 3.12|4.15
V9 | Item20 | El personal de la Institucién mantiene sus expedientes sin errores 3.0814.18
V14| Iltem21 | El comportamiento del personal de la Institucion le inspira confianza 3.1114.24

V7 | Item22 | El personal de |a Institucion realiza bien el servicio desde la primera vez | 3.02 |4.20
SQ = Orden de las Variables en SERVQUALing Original. InsIC = Orden en el Instrumento aplicado
en el Instituto Campechano. PD = Promedios en Desempefio. Pl = Promedios en Importancia.

Es de recalcarse que el promedio en general de los valores
de “Importancia” es de4.13igualal 82.6 % loque nosindica
que lo descrito en las afirmaciones; los usuarios lo
consideran dentro de “Lo mas importante”. Segun el cuadro
de calificaciones siguiente.

Escala Valor Porcentaje
Lo mas Importante 5 Después del 80 — hasta 100
Muy Importante Después del 60 — hasta 80
Regularmente Importante Después del 40 — hasta 60
Poco Importante Después del 20 — hasta 40
No Importante Del 0 hasta 20

=N |wW |

En definitiva, los aspectos humanos y los recursos son
limitantes constantes en la ejecucion de la investigacion,
ese fue el caso de la aplicacion del instrumento.

Una de las principales situaciones de valides parte desde el
cumplimiento de la muestra, la cual es de 280 y solo se
pudieron realizar 259 y 9 no fueron consideradas para el
andlisis de fiabilidad y de componentes por al menos una
afirmacion sin respuesta; pero si se consideraron los 259 en
el analisis de percepcion y en el diagrama de dos ejes de los
promedios.

A diferencia de algunos estudios mencionados, donde
estipulan la escala de medicion con valores del 1a 7y
que fueron factibles, en este trabajo la escala se acorto
de 1 a5 siendo también factible.

Si nos pusiéramos mas exigentes en la extraccion por
Analisis de Componentes Principales, dejando fuera a
las variables por debajo de .500 en las Comunalidades;
quizas eliminemos algunas variables, sin embargo; al
hacer el anélisis del diagrama de dos ejes encontramos
que en la perspectiva de las personas las consideran
‘Lo mas Importante” y “Muy importante”, por lo que
debemos mantenerlas dentro del instrumento.

La situacidn que crea incertidumbre es la estructura de
las dimensiones: por un lado tenemos el instrumento en
su forma original SERVQUALIng que nos presenta 5
dimensiones, por otra parte tenemos el instrumento que
presenta 2 cuestionamientos en cada afirmacion y que
ambas evaluaciones “Desempefio e Importancia”
presentan 3 dimensiones. Podriamos decir que el
numero 3 es el ideal para el Instituto Campechano, la
duda seria que variables conformara cada dimensién.

Al parecer la mejor eleccion es la estructura presentada
en los resultados de “Desempefio”, considerando que la
dimension 1 es casi igual a la dimension 1 de los
resultados de “Importancia” con excepcion de una
variable menos en “Importancia”. También se observa
que la dimension 3 de “Desempefio” guarda en su
estructura las 4 variables propias de los Elementos
Tangibles de las 5 dimensiones originales; pero con una
variable mas, y se observa que en la dimension 2 de
“Importancia” se conserva 2 de las 4 variables; lo que
nos indica que guardan una fuerte correlaciéon los
Elementos Tangibles. Lo anterior intenta justificar la
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eleccion por la estructura subyacente presentada en el
“Desempefio”, pero quizas deba hacerse mas analisis
de multivariado..

Con respecto al analisis de la percepcion se considera
que la herramienta que mejor evalla la calidad de los
servicios es el diagrama de dos ejes, ya que ubica los
valores reales mediante el uso de la Mediana de la
Escala, en donde ubica al punto central 3 como
indicador principal donde la distancia por debajo del 3 es
de menor calificacién y viceversa; es decir; la distancia
del1al3esigualqueladel5al3.

A diferencia, la gréfica porcentual es mas flexible y
considera un espacio que no puede ser evaluado; como
es el caso del 0 hasta antes del 20 %, debido a que en el
instrumento el valor minimo es 1 que porcentualmente
es 20. A pesar que en el Excel las no contestadas
pueden ser consideradas como 0 no debe ser correcto;
ya que el usuario pudo haber tenido diferentes razones
para no contestarla: no la vio, por la premura, no la
entendio, etc.

CONCLUSIONES

Se considera que el Instrumento creado es factible en
contenido y escala de medicion, por lo que debe ser
integrado al Sistema de Gestion de Calidad 2015 del
Instituto  Campechano y puesto en discusion las
dimensiones a usar para futuros analisis.

Asi mismo, los resultados del analisis de percepciones
de la Calidad de los Servicios del Instituto Campechano
deben ser presentados en el formato propuesto en el
Sistema de Gestion de Calidad del 2009 ante la
Revision de la Direccion; poniendo especial atencion:
en la apariencia fisica de los bienes y materiales, en los
tiempos de ejecucion de los servicios y en elinterés por
los usuarios.

Los resultados pueden variar segun la situacion en la
que se encuentre la institucion, por tanto; este trabajo
queda aplicable en la actualidad y como precedente
para futuras aplicaciones que deberan volver hacer
medibles e incluso modificadas.
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La excelencia académica se mide a través de los docentes de una institucion educativa.
Por lo tanto, el trabajo de desarrollar, motivar y liderar a los educadores, pasa a ser una
funcion indispensable de todo buen directivo. En este libro encontraran ideas, técnicas,
ejercicios y estrategias para ayudar a los docentes a trabajar bien, y a los que ya lo
hacen, a trabajar mejor adn.
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El libro aborda el estado actual de la universidad en la sociedad del conocimiento,
analiza las reformas y transformaciones de las casas de estudio universitarias, describe
el quehacer de los académicos y profesionales de la educacion terciaria, contextualiza
los procesos académicos y de gestion, y plantea los retos de la universidad en el
escenario de la sociedad del conocimiento. Reformas, gestion y retos de la universidad
en la sociedad del conocimiento es el nombre del libro que conjunta el trabajo colegiado
de un grupo de académicos que realizan su tarea investigativa en distintas
universidades y que con una vision critica a través de sus aportaciones adoptan una
postura cuestionadora ante las transformaciones actuales que se estan
experimentando en esas casas de estudio mexicanas y extranjeras.
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La gestion de instituciones que ofrecen el servicio de educacidn preescolar, basica y media
implica el manejo de herramientas fisicas y digitales que faciliten el desempefio de los
.g’;;;.“'é?%%!? directivos docentes, directores administrativos y docentes. Los instrumentos de gestion
presentados en este libro facilitan la labor en el desarrollo de las actividades que hacen
parte de la caracterizacion de los procesos y la toma de decisiones pertinentes al
mejoramiento continuo del servicio educativo. También se incluye una serie de ideogramas
que ilustran algunas estructuras propias de cada gestion, para el mejoramiento de los
procesos educativos. La ultima herramienta se refiere a un glosario educativo que clarificay
enriquece los conceptos propios de la gestion educativa.
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- I Este libro presenta las bases de la planificacion estratégica aplicada al gerenciamiento

institucional, proponiendo a los responsables de la conduccion de Instituciones Educativas
_ los nuevos paradigmas necesarios en los procesos de transformacion. Como guia
didactica, trata de acercar al cuerpo directivo y docente un conjunto de herramientas de
gestién para inducir el cambio hacia la eficacia, eficiencia, efectividad, y trascendencia
institucionales, a través de la novedosa aplicacion del marketing interno, el analisis de la
cultura institucional, el liderazgo directivo, la direccién por objetivos y valores, los procesos
de tomas de decisiones, la delegacion de tareas, el manejo de las reuniones y el tiempo, las

comunicaciones efectivas, la oratoria para docentes, el trabajo en equipo, la resolucién de
conflictos, la creatividad, el analisis transnacional y laPNL en la escuela.
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