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Resumen

El objetivo del presente trabajo es describir un estudio de caso en el que se realizd una
reingenieria de procesos y una planeacion estratégica, promoviendo la digitalizacién de
procesos y el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la gestion
académica-administrativa en un Programa de Posgrado de una Institucion de Educacion
Superior. A lo largo de tres capitulos se desarrollan aspectos relacionados con las
organizaciones y el uso de las TIC en distintos ambitos y en el cuarto se describe el estudio
de caso. Se trabajo con el Programa de Maestria y Doctorado (PMyD) en Psicologia de la
UNAM; incidiendo de manera principal en dos aspectos, mediante el uso de las TIC y la
planeacion estratégica: 1) La Comunicacion interna y externa y 2) La reingenieria en
procesos. Se puede observar como a partir del uso eficiente de las TIC se incide de manera
importante en la comunicacion interna y externa del dicho Programa, facilitando la
digitalizacion de procesos, el control de diversas tareas, como es el caso del registro de
aspirantes a ingresar al PMyD, y el seguimiento del proceso de evaluacion. Concluyendo
que las TIC pueden promover un cambio en las organizaciones y en la forma que se
suscitan diversas interacciones a nivel interno y externo; sin embargo, conviene puntualizar
que la incorporacion de las TIC no solo implica la incorporacion de herramientas
tecnologicas, sino la eleccion de aquellas adecuadas a una problemadtica en particular y su

uso eficiente.



Digitalizacion de Procesos y Aplicacion de las TIC en la Gestion
Académica-Administrativa: Estudio de Caso

Introduccion

Desde hace algunos afios los cambios econdémicos y politicos han provocado que los
intereses no so6lo se centren en los problemas, estrategias de solucidon y desarrollo local,
sino que se establezcan planes de desarrollo que involucran la relacion con otros paises,
promoviendo modelos multivariados en los cuales es de vital importancia estar al dia en
aspectos econdmicos, politicos y sociales de los paises que establezcan relaciones de
cooperacion o entre los cuales se den conflictos, dado que esto puede incidir en distintos
sectores de la poblacidn, a pesar de que se encuentren a millones de kildmetros del pais en

que se presenta cierta problematica o fendmeno social.

Estos cambios derivados de la globalizacion hacen que el uso de las Tecnologias de la
Informaciéon y la Comunicacion (TIC) sean una necesidad de primer orden. Esto no so6lo
involucra a las instancias gubernamentales de cada pais sino a todo tipo de organizacion, ya
que se ha convertido en una obligacién administrativa el gestionar canales informativos al

alcance de todos, con las multiples ventajas que esto representa.

Es importante delimitar a qué hacen referencia las TIC, como toda herramienta tecnologica
que permita la creacion, innovacién, difusién y gestion del conocimiento por medios
informaticos, con el fin de paliar las necesidades de los individuos, independientemente de

su nivel de desarrollo, educacion o profesion.

Cabero (2004) puntualiza que las tecnologias han sido en gran medida responsables de las
transformaciones en los modos, formas, espacios, tiempos y modalidades de interaccion,
sobre todo en aquellos que interactiian en &mbitos educativos e institucionales, quienes han
requerido de alternativas tecnoldgicas y de comunicacion particulares que se ajusten a sus

distintas actividades y necesidades.



Con relacion al ambito educativo, particularmente a nivel de posgrado, en nuestro pais el
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACyT, 2011) menciona que los retos que
actualmente enfrentan los programas de posgrado en materia de recursos tecnolégicos son

los siguientes:

1. Capitalizar los esfuerzos y avances logrados por la comunidad cientifica,
tecnoldgica y humanistica, para situarlos en una direccidon pertinente a las nuevas
tareas.

2. Posicionar a México, en materia de investigacion y desarrollo, en el nivel que le
corresponde segun su peso especifico a la altura de los paises emergentes mas
dindmicos, y en consonancia con los derroteros internacionales.

3. Lograr que el conocimiento y la innovacién sean valorados socialmente y
amplifiquen su contribucion al desarrollo integral, al mejoramiento de la calidad de
vida y al fortalecimiento de la competitividad nacional.

4. Establecer estrategias para participar en la revolucion del conocimiento y la
innovacién, aprovechar sus ventajas, valorizar socialmente sus aportaciones y
desempefiarse con criterios, referencias, niveles de calidad y colaboraciones
internacionales.

5. Establecer criterios con objeto de impulsar el nuevo paradigma del posgrado
nacional (la formacidn-investigacion-innovacion), para favorecer el trabajo
transdisciplinario y en equipo, la actualizacion de las agendas de investigacion, la
transferencia del conocimiento y su valoracion social, asi como para diversificar las
fuentes de financiamiento e incorporar la dimensién empresarial en la gestion del

conocimiento (pp. 6-7).

Considerando estos sefialamientos podemos plantear que el uso de las TIC en las
organizaciones tiene consigo una alta responsabilidad y compromiso con la generacion de
conocimiento, al igual que con la difusion del conocimiento ya existente. Sin embargo, la
implementacion de estas herramientas nos es algo simple dado que requiere del
entendimiento de un lenguaje particular y la disposicion para aprenderlo, habilidades que se

vuelven indispensables para la comunicacion e interaccion en este mundo globalizado.



En este sentido, es importante sefialar que las TIC se han desarrollado con el fin de
simplificar las tareas cotidianas y satisfacer las necesidades de la poblacion, implicando en
su desarrollo el entendimiento de éstas. Por tal motivo, su implementacion ha ido en
ascenso tanto en la poblacion en general, como en usuarios que requieren informacion o

uso especializado.

En la actual sociedad, que ha sido denominada por algunos Sociedad de la Informacion, el
conocimiento se transmite sin restricciones espacio-temporales debido al avance a pasos
agigantados de la tecnologia digital y las redes de comunicaciéon. En este contexto, la
implementacion de las TIC facilita la comunicacion entre los miembros de las instituciones,
los procesos de gestion académica, administrativa y tutorial, las practicas de ensefianza-

aprendizaje y la difusion de actividades diversas (PENT, 2013).

En este mismo tenor, Patifio (2008) menciona que las TIC en el campo de la educacion
tienen un nicho de crecimiento que es el de la gestion académico-administrativa. Y es que
con frecuencia al hablar de la calidad de las Instituciones de Educacion Superior (IES) se
considera solo el talento de sus alumnos, profesores e investigadores, el impacto que tiene
en la transformacion social de su entorno y el uso que se hace de los recursos humanos y
financieros, olvidando que también los procesos de organizacion y gestion son dimensiones
importantes para alcanzar la calidad, puesto que son los que en Ultima instancia delinean la
estrategia organizacional de la institucidon; ésta es el ambiente ecoldgico en donde

interactuan las cogniciones, actitudes, significados y comportamientos de sus integrantes.

En este sentido encontramos que una gestion vertical y autoritaria producird una institucion
del mismo signo, igualmente un estilo de gestion democratico, solidario y tolerante
producird una cultura organizacional en la institucion apegada a los valores democraticos y

liberales (Terrén, 2004).

La gestion es el conjunto de acciones integradas para el logro de un objetivo a cierto plazo.

En general, la gestion de las instituciones educativas comprende, entre otras cosas, las



siguientes acciones: administrativas, gerenciales, econdmicas (presupuestos), de

planificacion, de programacion, de control y orientacion (Villarreal, 2005).

Es asi que el uso de las TIC en las organizaciones permite el aprovechamiento de sus
recursos en procesos encaminados a disminuir el tiempo de respuesta, a evitar la
informacion incompleta o con limitaciones, a reducir la incertidumbre de los datos que se
circulan, materializando la posibilidad de gestionar objetivos multiples en un minimo

periodo de tiempo (Gandara, 2007).

Las TIC desempefian varias funciones al mismo tiempo, algunas de ellas necesarias para el
propio funcionamiento de la organizacion, otras se pueden considerar como estrategias
(Macau, 2004). Un ejemplo claro es la automatizacion de los procesos administrativos, que
supone la modernizacion de la organizacion y su sentido de evolucion en la sociedad que la

alberga.

Patifio (2008) lamenta que dichas aplicaciones que facilitan el funcionamiento de las
instituciones educativas han sido poco estudiadas e implementadas, enfatizando que es
indispensable cumplir con tres requisitos fundamentales, a saber, al hacer uso de las TIC:

Incorporacion, Integracion y Apropiacion.

a) La Incorporacion se entiende como una estrategia basica que incluye la inversion,
dotacidn, equipamiento y ampliacion de infraestructura tecnoldgica para fines
administrativos, logisticos y académicos.

b) La Integracion permite establecer una relacion de equilibrio entre lo pedagogico y lo
tecnologico, en ese sentido los proyectos académicos, previamente analizados y
justificados, demandardn los medios tecnoldgicos necesarios para su puesta en
marcha. Es asi que la integracion hace referencia al uso de las TIC para la
construccion curricular, lo cual corresponde al escenario académico y
administrativo que ha sido definido como gestion curricular.

c) Finalmente la Apropiacidon, cuyo requisito principal es que se haya dado la

integracion; es el concepto que se refiere a la relacion del usuario con la tecnologia



y la necesidad de éste de compartir el lenguaje tecnoldgico que permite un uso
efectivo de las TIC. Por dicha razon la alfabetizacion informadtica implica el
desarrollo de competencias, en la cual el usuario comprende el por qué y para qué

de la tecnologia.

Este cambio de planeacion organizacional orientada hacia la gestion del conocimiento por
medio de las TIC ha presentado una serie de cambios a un ritmo acelerado, debido a la
estrecha relacion entre la informadtica y el conocimiento, asi como a la globalizacion y
rapida difusion de las innovaciones tecnologicas. Aunado a esto, en la actualidad se puede
generar una completa orientacion al cliente teniendo como resultado una reducciéon de

tiempo y recursos (Gandara, 2007).

Respecto de la gestion administrativa, una de las instituciones que ha estado en constante
revolucion gracias a las TIC es la Universidad Nacional del Noreste de Argentina,
particularmente en el Area de Ingenieria Web y la Facultad de Ciencias Exactas y
Naturales. En esta universidad se llevaron a cabo dos proyectos de investigacion aplicada y
desarrollo tecnoldgico con el fin de construir un sistema para la gestion de informacion en
distintos niveles educativos. Los software realizados se destacaron por aumentar un
comportamiento intelectual y un sistema de trabajo multi e interdisciplinario, asi como el
control del historial del alumno y la automatizacion de tareas que el personal administrativo
realizaba manualmente. El software usado por esta universidad permite la administracion

de distintos perfiles de usuarios.

Entre los principales resultados de esta investigacion realizada en la Universidad Nacional
del Noreste de Argentina, se destaca la centralizacion de la gestion de la informacion de los
alumnos, facilitando la generacion de informacidon y documentaciéon como: emision de
titulos, inscripcion en tiempo real, entre otras. Lo expuesto permitio agilizar el trabajo en
las mencionadas areas y por lo tanto en toda la institucion educativa, siempre tratando de

satisfacer la demanda de alumnos, docentes, tutores y directivos (Marifio, Godoy & Acosta
2011).



Otro caso es el de la Universidad de Antioquia donde un grupo de investigadores de
diversas areas, como son sociologia, ingenieria y educacion, realizaron un trabajo en cuanto
al pasado, presente y futuro en el uso de las TIC como medio de apoyo para procesos de
docencia, investigacion y gestion administrativa. Los resultados obtenidos sugieren que su
uso tiene sentido solo si contribuye a la mejora de la calidad de la educacién superior, a un
desarrollo sostenible, al articularse con el mundo real, y a contribuir a resolver problemas
diversos; siendo importante identificar la forma que se puede superar y administrar
correctamente a pesar de limitaciones como: insuficiencia, inadecuacion, utilizacién
insuficiente, utilizacion inadecuada y alto costo. Por esto es necesario poner énfasis en los
actores o usuarios de la tecnologia, dado que ellos pueden encontrarse en una o varias de
las siguientes situaciones: percibir falta de necesidad y de beneficios en el uso de la

tecnologia, desconocimiento de la tecnologia, falta de habilidades y resistencia al cambio.

Cabero (2004) sintetiza las ventajas que se pueden aportar a la gestion y administracion de

las instituciones educativas a partir del uso de las TIC:

1) Medio ambiente: Inventario y catalogacion, control del préstamo, control de su
utilizacion, etc.

2) Alumno: Expediente académico personal, expediente psicologico, evaluacion
mecanica.

3) Administrativa y econémica: Expediente académico del alumno, expediente de los
profesores, gestion econdmica como la elaboracion de presupuestos, control del

gasto, comparacion con otras fechas, etc.

Podemos también asegurar que las actividades académico-administrativas que pueden ser
gestionadas desde las TIC comprenden la propia docencia y las actividades de
investigacion, asi como aquellas propias de la extension universitaria y la educacion
continua, ademas de constante comunicacion entre las actividades de extension

universitaria, entre otras (Silva, 2013).



Con base en lo anterior, concluimos que las TIC son de gran ayuda en el contexto educativo
universitario, y que su aplicacion eficiente dependerd de una vision directiva (reconociendo
el pasado, analizando criticamente el presente y haciendo prospectiva de a donde podemos
y queremos llegar) y del andlisis constante de estos procesos a mejorar (Uribe, Ramirez &

Arroyave, 2007).

Asi, podemos sefalar que uno de los contextos en los que se puede aplicar las TIC con gran
¢xito y generando cambios revolucionarios es el ambito educativo, de tal forma que la
implementacion de estrategias de comunicacion brinda a los estudiantes
(independientemente del nivel) las competencias necesarias para la gestion del
conocimiento. Estas competencias permiten al alumno la integracion de sus aprendizajes,
asi como la relaciébn con variados tipos de contenidos, los cuales aplicard cuando se

presente la necesidad de hacerlo en distintos contextos y situaciones.

Para Cabero (2004) las TIC han ofrecido mejoras en las instituciones educativas, las cuales
han provocado un aumento en las interrelaciones entre los distintos miembros de la
comunidad académica, a partir de las oportunidades de una comunicacién mas fluida entre
ellos. Los aspectos que facilitan la incorporacion de las TIC en la practica educativa son los

siguientes:

1) Presencia fisica de las tecnologias.

2) Existencia de centros dinamizadores.

3) Creacion de una cultura de utilizacion de las TIC.

4) Superacion de la incertidumbre que todo cambio provoca.

5) Diversidad funcional.

6) Comunidades de profesores.

7) Alfabetizacion digital (formacioén del profesorado y personal de administracion y

servicios).

Sulmont (s/f) por su parte afirma que la virtualizacion es de suma importancia para el

desarrollo de nuevas estrategias de ensefianza aprendizaje, asi como para la aparicion de



transformaciones en la organizacion y en la oferta educativa, al igual que en la insercion

laboral de los educandos. Por lo tanto, la inclusiéon e integracion de las TIC en la

universidad se emplea:

1)
2)

3)
4)

Como apoyo a la docencia.

Para digitalizar e integrar las diversas funciones, empleando plataformas de
aprendizaje (LMS por sus siglas en ingles).

Para la bisqueda de informacién y desarrollo de redes de investigacion.

Para introducir nuevas herramientas que faciliten el aprendizaje, como es el caso de
las plataformas de “curricula multiruta”, los objetos y recursos educativos

modulares y la adecuacion a las necesidades especificas de cada estudiante.

Aunado a lo anterior, Sulmont (s/f) propone la inclusion de herramientas que se encuentran

disponibles en los ambientes virtuales de aprendizaje, para apoyar en los siguientes

procesos y/o actividades:

1)

2)

3)

4)
5)

Planificaciébn y organizacion del aprendizaje: Permitiendo que el estudiante
distribuya sus recursos y tiempo en funcion de sus actividades.

Distribucioén de contenidos: Proporcionando acceso a los materiales del curso de
manera organizada.

Apoyo a la construccién del conocimiento: Permitiendo seleccionar y generar
informacion, tener espacios de reflexion, elaborar trabajos individuales y
cooperativos, etc.

Comunicacion: Facilitando la interaccion entre alumnos y docentes.

Evaluacion y seguimiento del proceso de aprendizaje: Permitiendo que los
estudiantes obtengan retroalimentacion respecto a sus avances y que identifiquen su

progreso de forma periddica.

Una herramienta informatica que favorece el aumento en la cantidad y calidad de las

interacciones que se establecen entre el profesor y el alumno es la de los foros virtuales, los

cuales pueden ser creados para facilitar y complementar la ensefianza de los temas que



componen la asignatura, preparando las participaciones que se realizaran en debates
presenciales, por lo que se vuelve una herramienta didactica de gran valor por la sencillez
que ofrece para la organizacion del profesor (PENT, 2013). Parte de las ventajas que esta
herramienta ofrece es que no se requiere de la coincidencia de ambos en el mismo espacio y
tiempo, sino que la comunicacién solo requiere de disponer una conexion al foro.
Adicionalmente la atencion se vuelve personalizada, lo que promueve el compromiso de

ambas partes al proceso de ensefianza-aprendizaje.

Como podemos observar las ventajas que otorga integrar las TIC al proceso de ensefianza-
aprendizaje son varias, por ejemplo: el fomento al autoaprendizaje, el aprendizaje
colaborativo haciendo uso de las herramientas informaticas y la creatividad para aplicar los
conocimientos previos en la adquisicién de nuevos aprendizajes, siendo congruente con las
necesidades de su contexto socio-laboral (Ros, 2008). Esto permite a docentes y estudiantes
el registro en tiempo real de las actividades realizadas, teniendo evidencia fehaciente del

trabajo de alumnos y ser punto de referencia evaluativo para los profesores.

Es asi que maés alld de ver estas bondades como un requisito para la modernizaciéon de un
sistema educativo, debe de entenderse como una necesidad, hasta como una obligacion, ya
que responde a uno de los principios fundamentales de la sociedad informatica de la
actualidad. De esta manera, la modernizacion de las estructuras organizativas a través de la
implementacion de las TIC en sus procesos educativos, administrativos y de comunicacion,

brindard a sus gestores las siguientes ventajas:

* Produccion de nuevos conocimientos por medio de la informacién captada y
transformada.

* Capacidad de difusiéon masiva de informaciéon de manera interna o externa a la
organizacion mediante los recursos de comunicacion propios de Internet.

* Soporte constante de las actividades académico-administrativas en cualquier lugar y
momento.

* Optimizacion y automatizacion de sus procesos administrativos.

* Reduccion de costos en recursos materiales y humanos.
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* Aprovechamiento del capital humano ya existente.

* Implementacion de recursos creativos e innovadores para el aprendizaje.

* Optimizacion de los recursos educativos ya existentes.

* Alcance y acercamiento a la sociedad informatica.

* Expansion nacional e internacional de la organizacion por medio de las TIC.

* Desarrollo de niveles eficaces de comunicacion con los actores externos e internos
de la organizacion.

* Seguimiento de las actividades administrativas.

* QGarantia de la calidad en los procesos administrativos.

Con base en todo lo anterior el presente reporte se plantea como objetivo:
Describir la importancia de la digitalizacion de procesos e implementar las TIC en la
gestion académica-administrativa en un Programa de Posgrado de una Institucion de

Educacion Superior Publica.
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Capitulo 1

La Evaluacion en el Campo de las Organizaciones

En toda ciencia, ya sea estd natural o social, es necesario contar con datos que permitan
explicar los fenomenos estudiados; esto brinda la posibilidad de ir mas all4 de la generacion
de modelos inferenciales para poder desarrollar modelos explicativos ya sean de caracter
Deductivo, Probabilistico, Causal o Genético. La preferencia por cualquiera de estos cuatro
modelos puede estar en funcion del fendémeno estudiado, asi como de los fundamentos
epistemologicos de los cuales parta el investigador. En las ciencias del comportamiento los
investigadores se han interesado particularmente por realizar descripciones de los

fenomenos estudiados (Silva, 2011).

En la Psicologia, disciplina que se ha encontrado en una arista algida al ser posicionada por
unos como Ciencia Social y por otros como Ciencia Natural, se ha buscado seguir los
principios metodoldgicos que permitan generar conocimiento, describiendo, explicando y
comprendiendo los fendmenos estudiados. Al ser considera una Ciencia Natural o por lo
menos cercana a ésta, ha hecho uso de los métodos de estudio propios de la fisica, la
quimica y la biologia, esto permite tener mediciones de las variables que se relacionan o
representan a los fendomenos estudiados, siguiendo una metodologia cuantitativa. El
ajustarse a esta metodologia ha tenido como objetivo evitar en la medida de lo posible la

presencia de subjetividad en las observaciones.

Desde que la Psicologia se constituyé como una ciencia al crearse el primer laboratorio de
Psicologia Experimental por Wundt, la mediciéon ha sido un aspecto importante en la
investigacion en Psicologia, retomando el método de las Ciencias Naturales,
particularmente de la fisica, buscando encontrar la existencia de una relacion entre las
dimensiones fisicas de los estimulos y las respuestas psicoldgicas; un ejemplo de esto son
los estudios de la Psicofisica realizados en Alemania a principios del siglo XX, los estudios

sobre la memoria de Ebbinghaus, y otros tantos (Garret, 1987).
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Si bien la medicion ha tenido un papel predominante en la investigacion en Psicologia, y
por ende en el desarrollo de teorias y en el campo aplicado, no se trata sélo de asignar
valores numéricos a los procesos, fendmenos o variables que nos interesan estudiar o sobre
las cuales pretendemos intervenir sino realizar evaluaciones que nos permitirdn en su

momento tomar decisiones ya sean empiricas, teoricas o aplicadas.

Los origenes de la evaluacion de acuerdo a lo planteado por Aragén (2011), se remontan al
momento en que el hombre logré ser consciente de las diferencias que existian entre €l y
sus coetaneos, momento a partir del cual buscé procedimientos que le permitieran
cuantificar tales diferencias. Esto coincide plenamente con los objetivos de la ciencia, que
son describir, explicar y predecir el comportamiento del objeto de estudio sobre el cual se
investiga; la psicologia no es ajena a esto pues su trabajo se enfoca al desarrollo de leyes o
principios para predecir el comportamiento en diferentes escenarios, describiendo y
explicando lo observado en un momento dado. Esto da la posibilidad de que el psicélogo
tome decisiones, lo cual es uno de los objetivos de la evaluacion. En este sentido conviene

clarificar aquello que entendemos por evaluar.

Loépez (2013) indica que la evaluacion es el proceso sistematico que permite emitir un
juicio al hacer una valoracién de un objeto, situacion o proceso del cual se obtuvo una
medicién previa; cabe puntualizar que evaluar no es sindnimo de medicién aunque sea
incluyente de ésta, siempre que se evaliia se mide pero no siempre que se mide se evalia.
Briones (2008) indica que la evaluacion nos debe de brindar criterios para la toma de
decisiones con relacion a la estructura, el funcionamiento o el desarrollo del objeto o

aspecto evaluado.

La evaluacion no es algo que sea ajeno a nuestras vidas en lo cotidiano, Cohen y Franco
(2009) y Valenzuela (2011) indican que las personas retoman informacion de su dia a dia al
identificar un problema y esa informaciéon una vez organizada y analizada, les permite
planificar las estrategias que implementaran para atender la problematica que enfrentan. De
igual forma pueden reflexionar posteriormente sobre las acciones realizadas para poder

emitir un juicio relativo a la efectividad de esas acciones o los cambios que convenga hacer
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en un futuro, al enfrentar una problematica similar. Es asi que este capitulo tiene por
objetivo describir la relevancia de la evaluacion en las organizaciones y los instrumentos de

evaluacion con los que se cuenta para obtener informacion.

1.1. Evaluacion de los Procesos Organizacionales

La evaluacion no es algo exclusivo de los individuos, sino que se aplica a proyectos,
programas e instituciones (Organizaciones). En el caso de las organizaciones, la evaluacion
nos permite conocer en qué medida el funcionamiento de la organizacién es el esperado y
en qué medida los distintos departamentos o areas que la conforman estan dando resultados
optimos (Briones, 2008), y contar con la informacién suficiente que nos permita identificar

los reajustes a implementar en la organizacion.

Conviene tener presente que la evaluacion no debe ser significada como un quehacer
aislado y autosuficiente (Cohen & Franco, 2009), sino que es un proceso planificado que
permite obtener retroalimentacion que clarifique la eficacia y eficiencia de los procesos de
una instituciéon o programa. De esta forma se obtienen referentes sobre los efectos que
ejercen en la organizacion las decisiones que se tomen, ademas de identificar el impacto de

variables externas.

Particularmente al hablar de la evaluacion de procesos, Briones (2008) sefala que ésta tiene
por objetivo establecer la efectividad del uso de insumos en una organizacion, al igual que
identificar los aspectos (variables) que estan obstaculizando el desarrollo de alguno de los
diversos procesos que se desarrollan en la organizacion; esta evaluacidon permitird obtener
informacion a los responsables de tales procesos o 4reas para establecer alternativas de

solucion ante los problemas identificados.

Por lo tanto, la evaluacidon en el campo organizacional es una actividad programada y
planeada que brinda la posibilidad de obtener informacion para reflexionar sobre las
acciones que se han estado realizando en un area, departamento o programa, con base en

procedimientos sistematicos para obtener, analizar e interpretar informacién, lo cual
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permite emitir juicios de caracter valorativo en torno a las actividades, resultados e
impactos de programas o proyectos; para finalmente realizar recomendaciones, ajustes o
tomar decisiones con intenciones de mejora (Niremberg, Brawerman & Ruiz, 2011). Esto
nos permite reducir la incertidumbre sobre la efectividad de las acciones que se han estado
realizando, identificando los aciertos y obteniendo retroalimentacion sobre las areas de

oportunidad de la organizacién; convirtiéndose asi en un instrumento de gestion.

1.1.1. Evaluacion de la Estructura Organizacional

Las organizaciones integran recursos materiales, econdmicos y humanos que se
interrelacionan con la intencién de cumplir una serie de objetivos o metas, orientadas hacia
la generacion de un producto o la prestacion de un servicio (Romero, 2008). Las personas
que forman parte de la organizacion; es decir, los llamados Recursos Humanos, integran en
su comportamiento una serie de aspectos cognitivos, conductuales y actitudinales; estos
particularmente nos pueden dar cuenta de la dindmica de interaccion que predomina en la
organizacion y que por ende incidird en la llamada estructura organizacional, aspecto en el

que nos enfocaremos en este apartado.

Cada organizacion tiene una serie de caracteristicas particulares que impiden se puedan
realizar generalizaciones o recomendaciones que apliquen a todo tipo de organizacion; por
lo que las intervenciones deben ajustarse a la problematica, en particular, reportada y a las
caracteristicas de la organizacion. Uno de los aspectos que hacen sumamente diferente a
una organizacion de otra es la estructura organizacional, la cual es importante que

identifiquemos.

La estructura de una organizacion es definida en funcion de la manera en la cual se
distribuyen, agrupan y coordinan las distintas actividades que se realizan en ella; teniendo
la posibilidad de presentar distintos formatos con base en la funcién del entorno, la
tecnologia, su tamafio, la asignacion de responsabilidades (Chiavenato, 2009). Coincidente
con esta definicion es la de Judge y Robbins (2009), quienes la sefialan como la forma en

que se dividen, agrupan y coordinan los trabajos de las distintas actividades que se
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desarrollan en un organizacion. Existen seis aspectos que al ser evaluados permiten
identificar la estructura de wuna organizacion: Especializacion del trabajo,
Departamentalizacion, Cadena de mando, Extension del control, Centralizacion y

Descentralizacion.

Con relacion a la estructura organizacional Griffin y Moorhead (2011) identifican dos tipos
que se pueden presentar en las organizaciones: las estructuras mecanicistas y las orgéanicas.
Las estructuras mecanicistas se caracterizan por ser predominantemente jerarquicas, de tal
forma que las interacciones y por ende la comunicacion, son verticales; quien da las
instrucciones es el mando superior, concentrdndose el conocimiento en los niveles
superiores y siendo indispensables en los subalternos la lealtad y la obediencia. Mientras
que las estructuras organicas son similes a una red, presentdndose interacciones y
comunicaciones horizontales en donde el conocimiento se comparte y se deposita en el area
de mayor conveniencia para la organizacion, siendo la directriz de la pertenencia a la

organizacion el compromiso con el trabajo y las distintas actividades que se desarrollen.

Se han descrito algunas caracteristicas que tienen las organizaciones que nos permiten
identificar el tipo de estructura organizacional con la que se cuenta; como son la
Especializacion del trabajo, la Departamentalizacion, la Cadena de mando, la Extension del
control, la Centralizacion o descentralizacion y la Formalizaciéon. A continuacion

describiremos cada una de estas caracteristicas (Judge & Robbins, 2011).

1. Especializacion del trabajo: También conocida como division del trabajo, hace
referencia al grado en que las actividades de una organizacién se subdividen en
otras actividades separadas, con lo cual un trabajador se enfoca en realizar una
actividad en especifico que contribuye a la elaboracion de un producto final; en
lugar de conocer y dominar todo el proceso de elaboracion de tal producto.

2. Departamentalizacion: Esta es la base con la cual se agrupan los puestos de acuerdo
a las afinidades entre las tareas, una vez que se han divido los puestos; por lo

regular esa agrupacion se hace con base en las funciones realizadas.
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3. Cadena de mando: La ruta que sigue la autoridad en los diversos puestos del
organigrama es lo que se conoce como cadena de mando. Esta incluye dos
conceptos importantes, autoridad y unidad de mando. La autoridad alude a los
derechos que conlleva un puesto, brindando la posibilidad de dar instrucciones a los
subalternos, de tal forma lleva implicito asignar y asumir un poder sobre un grupo
de colaboradores. La unidad de mando implica que un miembro de la organizacion
debe tener un superior unicamente, quien le da instrucciones sobre las tareas a
cumplir y las caracteristicas que debe tener la misma.

4. Extension del control: Es un aspecto importante en la medida en que define el
numero de niveles y directivos que puedan existir en una organizacion. En la figura

1.1 podemos ver ejemplificada la extension de control.

3 Miembros en cada nivel
(Mas alto)

Si se supone un
Si se supone un rango de 8
rango de 4

€— Nivel organizacional ==—3
NOUubWNR

Rango de 8:
Operativos = 4,096
Rango de 4: Gerentes (Niveles 1 a4) = 585

Operativos = 4,096
Gerentes (Niveles 1a6) = 1,365

Figura 1.1. Reproduccion de la figura presentada por Judge y Robbins (2011), p. 523, para

ejemplificar la extension de control

5. Centralizacién y descentralizacién: Estas se relacionan con la cadena de mando y la
extension de control. La centralizacion es el grado en que la toma de decisiones se
concentra en un solo directivo, departamento o punto de la organizacién, mientras
que la descentralizacion permite dividir el poder y la toma de decisiones entre

diversas instancias que forman parte de la organizacion.
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6. Formalizacion: Hace referencia al nivel en el cual los puestos de una organizacion
estan delimitados con claridad, donde esta establecido con precision las tareas que
se ejecutan en cada puesto. La formalizacion de los puestos varia de una
organizacion a otra, asi como al interior de cada drea o departamento de una misma

organizacion.

Si bien es comin que se aluda a dos estructuras basicas (mecanicistas y organicas),
encontramos que se citan otros tipos que podriamos considerar subclases de ellas:
Estructura simple, Burocracia, Matricial, Virtual y Sin fronteras (Judge & Robbins, 2011;

Griffin & Moorhead, 2011).

La Estructura simple es muy comun en las organizaciones pequefias, con pocos afios de
antigiiedad que se han desarrollado en un entorno dindmico y sencillo. En ésta se observa
un bajo nivel de especializacion y formalizacion, siendo su estructura general organica. Es
asi que el poder y la toma de decisiones se concentran en el principal ejecutivo, o en el
duefio unico, quien por lo regular supervisa de manera directa las distintas actividades que

se desarrollan en la organizacion.

En el caso de la Burocracia, ésta se define por la presencia de actividades sumamente
repetitivas, que se logran gracias a la especializacion, asi como al establecimiento de reglas
y puestos completamente formalizados, al igual que a la presencia de departamentos
definidos por funciones y a centralizar la autoridad, estando la toma de decisiones

determinada plenamente por la cadena de mando.

Otro tipo de estructura que puede presentar una organizacion es la Matricial, la cual se
caracteriza por integrar dos formas de departamentalizacion; desarrollando lineas duales de
autoridad, por funcion y por producto. Esto tiene como consecuencia que los trabajadores
de una organizacién cuenten con dos jefes a los cuales deben atender y reportarles los
avances en el cumplimiento de las tareas asignadas, en funcion del departamento al que

pertenecen y del producto asignado.
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Dado que las innovaciones tecnoldgicas y la globalizacion inciden sobre las organizaciones,
tenemos que algunas cuentan con una estructura Virtual, también llamada en red o modular,
que es una organizacidon pequefia que subcontrata sus principales funciones de negocios,

siendo sumamente centralizada y con poca o nula departamentalizacion.

Finalmente las llamadas organizaciones Sin fronteras que pretenden eliminar por completo
la cadena de mando, teniendo extensiones de control ilimitadas y sustituyen la presencia de
departamentos por equipos en los que depositan el poder de la toma de decisiones. Estas
organizaciones dependen casi por completo de la tecnologia, por lo cual hay quienes las

nombran como organizaciones de estructura ¢.

El identificar el tipo de estructura que presenta una organizacioén es importante puesto que
nos brindard informacion sobre los posibles problemas que puede enfrentar, mismos que
estan en funcion de la relacion de correspondencia que exista entre el tipo de estructura,
tamano, organigrama, departamentos y los productos o servicios que ofrezca; aunque no es
la inica estrategia que nos permitira conocer los pros y los contras a los que se enfrenta la

organizacion y sus areas o departamentos, como veremos en el siguiente apartado.

1.1.2. Analisis FODA

Para poder obtener informacion sobre el funcionamiento de una organizacién se pueden
emplear diversas técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas (Niremberg, Brawerman &
Ruiz, 2011); la preferencia sobre la técnica de evaluacion estd en funcion de las
caracteristicas de aquello que se pretende evaluar, del objetivo de la evaluacion, de las
caracteristicas de la organizacion e incluso de la formacidon y experiencia del evaluador.
Una de las técnicas que es usada con suma frecuencia es el andlisis FODA (siglas de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), de acuerdo con Valenzuela (2011) es
un modelo de naturaleza empirica y con fundamento en la teoria axiomatica.

El andlisis FODA remite a un modelo de evaluacidon que tiene por objetivo identificar los
aspectos positivos y negativos de una organizacion; esto permite tener claridad sobre los

aspectos que fomentan el cumplimiento de sus objetivos y aquellos que lo obstaculizan. De
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tal forma que este analisis puede ser de suma utilidad en actividades de planeacion
estratégica. Si bien en términos generales éste es un ejercicio de caracter cualitativo, los
aspectos identificados en cada rubro pueden jerarquizarse y obtener datos cuantitativos

sobre cada uno de los criterios de dichas siglas.

Es asi que el analisis FODA es una técnica que nos permite desarrollar un plan que integre
diversos elementos, tanto internos (Fortalezas y Debilidades) como externos
(Oportunidades y Amenazas), que brinde la posibilidad de potencializar las cualidades de la
organizacion minimizando la probabilidad de errores y pérdidas. Esto concluye en el
desarrollo de un plan de accion ad hoc a una problemadtica identificada o a la mejora de la
organizacion, particularmente de un area, departamento o programa, que considere las
principales variables (externas e internas) con las cuales se identifique una relacion

funcional (Secretaria de Salud, 2014).

1.1.3. Gestion Administrativa

Asi como es importante evaluar aspectos relacionados con la organizacion como la
estructura y la forma en que se gestan diversos procesos, resulta relevante tener
informacion precisa sobre la forma en que se gestionan los diversos procesos
administrativos por las principales autoridades de la organizacion, e incluso de cada uno de
los departamentos que integran a la misma. Silva (2013) puntualiza que es indispensable
apropiarse de una teoria y un modelo de gestion; en funcion de que el modelo de gestion

que se asuma impacta directamente sobre la calidad de los servicios de la organizacion.

Un modelo de gestion vertical y autoritario provocara comportamientos inflexibles,
autoritarios y de escaso apoyo, independientemente del puesto o jerarquia de sus miembros,
mientras que un modelo democratico, incluyente, solidario y flexible, promovera a su vez
comportamientos tolerantes, de apoyo y adaptativos entre los miembros de la institucion; a
este aprendizaje por modelamiento algunos autores lo han llamado Cultura Organizacional

(Chiavenato, 2009; Judge & Robbins, 2009; Griffin & Moorhead, 2011).
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Gonzalez (2008) puntualiza que los procesos de gestion se realizan bajo un enfoque
dindmico y sistémico; lo cual implica concebir a la organizacidbn como un sistema de
relaciones entre individuos, que bajo el mando de los directivos tratan de alcanzar objetivos

afines.

Cuando nos orientamos a evaluar la Gestion Administrativa conviene que obtengamos
informacion de tres aspectos de la organizacion y la forma en que se estan tomando

decisiones, asi como el comportamiento predominante en los miembros de la misma.

* Los procesos propios del aprendizaje en los miembros de la organizacion.
* Lainfraestructura tecnologica que se emplea para el manejo de la informacion.
* Los patrones predominantes de comportamiento entre los miembros de la

organizacion, lo que se ha llamado Cultura Organizacional.

Como podemos observar, el proceso de gestion se orientara a maximizar las capacidades de
los individuos que colaboran para la organizacion, convirtiéndose en su principal estrategia.
Asi la gestion se debe orientar a analizar el comportamiento identificando una relacion
funcional entre los comportamientos que en ella se suscitan, el cumplimiento de los
objetivos y el tipo de estructura; aunado a reflexionar si la forma de desempenar la gestion

en la organizacion es la 6ptima de acuerdo a las caracteristicas de la organizacion.

De acuerdo a la informacion recopilada y presentada a lo largo de este capitulo, al
implementar una evaluacion, y en funcion de las diversas problematicas identificadas, se
debe establecer una estrategia de intervencion que permita, ademds de superar las
problematicas presentes, generar diversas mejoraras que impacten sobre la calidad de la
organizacion. Como seflaldbamos en la introduccidn, las TIC han sido ampliamente usadas
para atender a distintas probleméticas o modificar los procesos que se siguen al elaborar un
producto o brindar un servicio. En el siguiente capitulo trabajaremos de manera particular

el uso de las TIC en las organizaciones y en los escenarios académicos.
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Capitulo 2

Aplicacién de las TIC en el Ambito Organizacional

Como sefialamos en la introduccion del presente documento, los cambios econdémicos y
politicos que se han vivido en las recientes décadas han promovido modelos multivariados
cuyos objetivos se focalizan en solucionar conflictos que involucren a personas que pueden
encontrarse a kilémetros de distancia entre si, esto ha sido posible gracias al desarrollo e
implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). Se ha
mencionado que las TIC son un conjunto de procesos y productos que devienen de los
avances en el harware y software, asi como las innovaciones en las alternativas de
comunicacion y difusion de la informacidon, vinculadas con el almacenamiento,

procesamiento y transmision de la informacion (Ferro, Martinez & Otero, 2009).

Tengamos presente que las TIC son toda herramienta tecnoldgica que permite la creacion,
innovacion, difusion y gestion del conocimiento por medios informaticos, con la finalidad
de atender a las necesidades de los individuos, sin atender a su nivel de desarrollo,
educacion o profesion. Esto ha permitido que los avances en el sentido tecnoldgico y el uso
de las TIC, hayan enmarcado la toma de decisiones para diversos procesos que se
desarrollan en las organizaciones como pueden ser el reclutamiento, la capacitacion, la
seleccion de personal, la comunicacion interna e incluso la contratacion o despido de
personal e incluso han incidido sobre la productividad de las organizaciones (Gonzalez,

2013).

Lo anterior coincide con lo sefialado por Géandara, Mathison, Primera y Garcia (2007),
quienes puntualizan que desde principios del siglo XX, como consecuencia de la
Revolucion Industrial, la influencia de las tecnologias sobre la sociedad ha llevado a
grandes debates en torno a los beneficios, asi como los cambios que originan, siendo
indudable que el progreso es algo constante e inevitable; promoviendo una mayor
interrelacion entre organizacion, la tecnologia y el conocimiento, a la globalizacion de la
economia y a la rapida difusion de los avances en la tecnologia. De tal forma que el sencillo

y cada vez més mayoritario acceso las TIC ha producido un gran impacto promovido de
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inicio por las organizaciones e impactando en ellas de diversas formas, generando el
surgimiento de empresas Red, y promoviendo a su vez el cambio de las lineas de mando

verticales hacia empresas horizontales.

Es asi que las TIC desde hace afios han estado modificando las relaciones que se dan en las
organizaciones tanto a nivel externo como interno. Chiavenato (2009) senala algunos
puntos relacionados con las organizaciones que se han modificado como consecuencia de la

inclusion de las TIC en el &ambito organizacional:

1. En el caso del desarrollo de Internet su aparicion y desarrollo ha provocado la
transformacion de las organizaciones, en la manera de comunicarse y desarrollar
procesos con los proveedores, clientes y otros grupos de interés.

2. Las organizaciones pueden establecer gracias a la red contacto directo con sus
clientes, reduciendo la cadena de consumo; lo cual disminuye el costo de los
productos. Esto ha posibilitado el desarrollo de clisteres (grupos) de clientes,
mejorando asi, ademas de los costos, los servicios.

3. La toma de decisiones se ha centrado en el beneficio del cliente, esto ocasionado
por el considerable acceso a la informacidon que tiene y con lo cual su exigencia
sobre la calidad de los productos y servicios que consume se ha incrementado.

4. La dindmica de competencia entre organizaciones que ofertan el mismo producto o
servicio se ha modificado, lo que ha propiciado que mediante el uso de la red y los
datos que la misma brinda se vuelvan mas eficientes e innovadoras.

5. Las estrategias de planeacion, asi como las necesidades de informacion y
expectativas de clientes y proveedores, dan cuenta de la rapidez que representa
hacer uso de la red.

6. Los avances en Internet han llevado a las organizaciones mas alla de las fronteras
fisicas, facilitando de esta forma la globalizacion, llevando sus productos a diversas
latitudes y tipos de clientes promoviendo tanto el comercio interior como exterior.

7. Se revalora el conocimiento de tal forma que se ha convertido en el principal activo

de muchas organizaciones y el tenerlo la mayor ventaja para la competitividad.
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Como podemos ver, las organizaciones y el avance tecnoldgico han estado sumamente
vinculados desde finales del siglo XIX y principios del siglo XX, principalmente gracias a
la Revoluciéon Industrial, recordemos también que la primera guerra mundial fue
determinante para el desarrollo de la Psicolgia Organizacional, al vincular a la Psicologia
con la seleccion de los mejores elementos para una labor; ubicando como un autor
importante a Dill Scott, quien promovio el desarrollo de las pruebas de seleccion para los
miembros del ejército (Encino, 2004). A pesar de esto las Instituciones Educativas, que
también son organizaciones aunque no sean citadas por muchos como tales, son las que
mayor uso han hecho de la tecnologia en general y de las TIC; como veremos en el

siguiente apartado.

2.1. Aplicacién de las TIC en el Ambito Educativo

Las TIC tienen diversas aplicaciones, por lo cual han permeado distintos ambitos, siendo
¢stas de utilidad para facilitar multiples procesos como es el caso de la comunicacion
interpersonal. Uno de los &mbitos en que han tenido un excelente recibimiento, aunque no
por todos los usuarios potenciales, es el educativo; tanto a nivel basico como a nivel
superior e incluso posgrado. Es importante tener presente que hacer uso de las TIC va mas
alla de la inclusion de alguna de sus herramientas en la labor docente donde se cambie el

medio pero se mantenga el fin.

En el caso de la educacion superior, Pefialoza (2012) indica que cada vez se incorpora un
mayor numero de tecnologias como herramientas que median el proceso ensefianza
aprendizaje, de tal forma que la educacion se ha convertido en un proceso mediado por la
tecnologia, ya sea en su modalidad presencial como a distancia, regulando la interaccion
entre alumno y docente. El incluir en los procesos educativos a las TIC brinda algunas

alternativas como son:
* Alternar el trabajo de manera presencial y a distancia, distribuyendo los documentos

de consulta via electronica o apoyandose en los recursos de busqueda con los que

cuenta la Web; siendo el aula escolar el espacio de discusion de tales materiales.
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* Facilita la interaccion individual y grupal, cuando la actividad a realizar demanda la
revision independiente de documentos o la discusion colaborativa de un tdpico
preestablecido.

* Planear e integrar actividades que posibiliten que el estudiante se aproxime a
escenarios sumamente diversos y disimiles de su entorno cotidiano.

* Promover el uso de actividades inmersas en un proceso de ensefanza-aprendizaje

mas proximo al conexionismo.

El uso de las tecnologias en el &mbito educativo es algo cotidiano; sin embargo, va mas alla
de la incorporacion de aparatos de vanguardia o de la Gltima versidon de algin software en
los espacios académicos; ya que demanda la competencia en su uso por el docente para que
pueda ser incorporado por los estudiantes y promueva la integracion de los contenidos al

saber los mismos (Ferro, Martinez & Otero, 2009; Penaloza, 2012; Lopez, 2013).

Uno de los desarrollos en las TIC que ha sido sumamente aprovechado en el ambito
educativo son las plataformas de aprendizaje, mejor conocidas como LMS por sus siglas en
inglés (Learning Management System). Las plataformas de aprendizaje son consideradas
herramientas que generan paginas de Internet dinamicas que permiten crear comunidades
virtuales que apoyan y/o facilitan actividades de aprendizaje, a la vez de administrar los
diversos materiales de apoyo para un curso; a estos materiales se les conoce como recursos.
Ademas de operar como un espacio de coincidencia, en el cual se almacena y distribuyen
los recursos de aprendizaje, brinda distintas alternativas para que los alumnos entre si 0 con

el profesor interactiien de manera sincronica o asincronica (Pefialoza, 2012; Lopez, 2013).

Es asi que los ambientes virtuales de aprendizaje, desarrollados gracias a los avances en las
TIC, ofrecen significativas oportunidades para la creacion e implementacion de proyectos
que fomentan el aprendizaje y trabajo cooperativo entre los estudiantes, desarrollando
competencias profesionales que se relacionan con la comunicacién ya sea sincronica o
asincronica en espacios de interaccion on line, promoviendo la adquisicion de habilidades

de andlisis, sintesis, planeacion, busqueda, gestion y organizacion de la informacion,
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liderazgo, trabajo colaborativo y toma de decisiones (Guitert, Romeu & Pérez-Mateo,

2007).

Si bien el ambito educativo ha sido el pionero en el aprovechamiento de las TIC en las
actividades de aprendizaje y de interaccion, facilitando diversas tareas que tanto docentes
como alumnos deben desarrollar, sus ventajas se han permeado a otros dmbitos como las
finanzas, la geografia, la arquitectura, la salud y las empresas de diversos sectores. En el
siguiente apartado nos orientaremos ha describir la incorporaciéon y aplicacion de las TIC

en el &mbito de las organizaciones.

2.2. Aplicacién de las TIC en el Ambito de las Organizaciones

Las TIC dan cuenta de los cambios en las organizaciones llegando a crear incluso nuevas
necesidades que derivan en dos vertientes: las nuevas formas de trabajar y los nuevos
trabajadores (Gandara, Mathison, Primera & Garcia 2007); mientras los nuevos modos de
trabajar se relacionan con nuevas estructuras en las organizaciones, los nuevos trabajadores
tienen que contar con nuevos sistemas de educacion. Esto se relaciona de manera directa
con lo que se ha denominado una nueva sociedad de la informacion, la cual a su vez ha

desarrollado lo que se conoce como la sociedad del conocimiento.

Partiendo de lo que senalan Géndara, et al. (2007), puede puntualizarse que las TIC no so6lo
facilitan y promueven cambios en las organizaciones, sino que las fortalecen gracias a la
flexibilidad y dinamismo que les imprimen, al agilizar cambios diversos tanto estructurales
como culturales, procesando y manejando la informacién de una manera sumamente

eficiente.

También al implantar las TIC en las organizaciones no solo se brindan beneficios desde el
punto de vista comercial, sino que promueven la flexibilidad en los procesos al interior de
ésta; evitdndose las estructuras burocraticas que ralentizan los procesos y el funcionamiento
organizacional, lo cual reditiia en una toma de decisiones agil y rapida, ademas de abaratar

procesos y productos. Aunque conviene tener presente que siempre puede existir una
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resistencia al cambio y por ende a la implementacion de las TIC.

Hoyos y Valencia (2012) mencionan que aunque el uso de las TIC brinda multiples
ventajas a las organizaciones, en las pequefias empresas no siempre se incorporan, por
cuestiones financieras, humanas, tecnoldgicas o incluso la ausencia de conocimiento sobre
su existencia, caracteristicas y aplicaciones. Sefialan que las TIC que por lo regular son

incorporadas en el 4mbito organizacional, se han categorizado de la siguiente forma:

e TIC orientadas a la informacion: Se integran en esta categoria todas aquellas
tecnologias que se vinculan con el almacenamiento y procesamiento de datos, que
son funcionales para distribuir y proporcionar informacién sobre los distintos
productos, servicios, procesos y areas o departamentos de la organizacion, tanto a
los integrantes de ella como al publico en general.

* TIC orientadas a la comunicacién: En esta categoria quedan inclusas aquellas
tecnologias que se orientan a promover y facilitar el intercambio de informacion
entre distintas instancias o individuos, ya sea de manera interna o externa.

e TIC orientadas al flujo de trabajo: Esta alude a las tecnologias o aplicaciones que
permiten optimizar recursos y procesos, mismos que se automatizan o digitalizan
segun sus caracteristicas y las necesidades de la organizacion o de los usuarios
potenciales de éstas. De tal forma que las TIC facilitan en gran medida los procesos

de gestion de las organizaciones.

En recomendable que la incorporacion de las TIC se dé en este orden, de tal forma que su
incorporacidon represente una ventaja competitiva para la organizacion que hace uso de
ellas, propiciando la aparicion de nuevos modelos de negocios. Este proceso puede permitir
que los inputs se transformen en outputs en el proceso productivo de tal manera que se

incremente la productividad de la organizacion (Hoyos & Valencia, 2012).
Géandara, Mathison, Primera y Garcia (2007) indican que el uso de las TIC es indispensable

para toda organizacion, dado que impulsan cambios en la estructura, procesos y cultura

organizacional; lo cual tiene como consecuencia el surgimiento de nuevas estrategias de
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gerencia y liderazgo, enraizados en los principios de la sociedad del conocimiento,
paradigma predominante en la actualidad. Dentro de los patrones de acciéon que promueve

la incorporacion de las TIC se encuentran los siguientes:

- Innovacion: Busqueda y modelaje de nuevas ideas.

- Competencia: Desarrollando las capacidades y la experiencia de los
trabajadores.

- Capacidad de respuesta: Proporcionando a las personas acceso a la
informacion que necesitan en el momento oportuno.

- Productividad: Capturando y almacenando otros conocimientos para

minimizar la duplicidad de esfuerzos.

Se ha demostrado como el uso frecuente de las TIC determina la eficiencia, debido a que
las empresas que las usan pueden organizarse a partir de analisis geograficos mas que por
areas funcionales; esto permite focalizar la organizacion en procesos, productos y servicios

a promover (Vilaseca, Torrent, Llados & Garay, 20006).

Otro ejemplo de aplicacion efectiva de las TIC en las organizaciones es el que presentan
Yoguel, Novivk, Roitter y Berello (2004), quienes evaluaron a 246 organizaciones
argentinas encontrando que éstas utilizan las TIC no s6lo como estrategia de mejora, sino
que desarrollan nuevo conocimiento. Su estudio muestra con claridad que las TIC se
encuentran ampliamente inmersas en el ambito de las organizaciones, que han realizado

considerables inversiones para el desarrollo de innovaciones tecnolédgicas.

En este mismo sentido podemos citar el caso referido por Vilaseca, Torrent, Llados y Garay
(2006), quienes presentan el caso de una organizacion turistica catalana. Sus hallazgos
demuestran como el uso de las TIC promueve diversos cambios organizativos, asi como la
aparicion de estrategias competitivas, propiciando la participacion de los trabajadores en las
distintas tareas asignadas y los procesos de la organizacion de una forma mas creativa e
innovadora. Finalmente se identifica que el uso de las TIC en las organizaciones mejora los

registros de productividad, promoviendo la competitividad de la organizacion y sus
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trabajadores (Yoguel, Novivk, Roitter & Berello, 2004; Vilaseca, Torrent, Llados & Garay,
2006; Gandara, Mathison, Primera & Garcia, 2007; Diaz-Chao & Torrent-Sellens, 2010).

Los ejemplos que se han mostrado a lo largo de este capitulo nos permiten tener claro como
las organizaciones que integran a las TIC, como una herramienta que media y regula
diversas actividades y procesos, permite no sélo optimizar el uso de recursos sino
promueve el desarrollo de diversas competencias o procesos deseables en sus empleados
como puede ser la autoregulacion, la autoeficacia o la autoevaluacion. Estos procesos son
sumamente importantes dado que como sefialan Bandura (1988) y Wood y Bandura (1989)
las creencias o los juicios que el sujeto emite sobre su propio comportamiento, pueden
promover el desarrollo o modificacion de las conductas. Siendo la comunicacion una de las
conductas que ha sido modificada a partir del uso de las TIC, lo cual serd abordado en el

siguiente capitulo.
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Capitulo 3

La Comunicacion en las Organizaciones

Dado que las actividades del hombre son predominantemente sociales, la comunicacion
representa una habilidad de vital importancia. Griffin y Moorhead (2011) sefalan que la
comunicacion es el proceso social en el cual dos o mdas participantes intercambian
informacion, compartiendo significados, definiendo a partir de esta interaccion la estrategia
a seguir para resolver conflictos, delinear procedimientos a seguir y establecer

compromisos de colaboracion o alianzas entre instituciones.

En términos generales podemos sefialar que el proceso de comunicacion humana consta de
un emisor, un receptor y un mensaje; aunque involucra también la presencia de gestos y de
elementos adicionales al mensaje verbal (las palabras que pronunciamos), como son la
entonacion que damos y el volumen de voz, entre otros; simplemente al modificar el
volumen de la voz pueden expresarse ideas muy diferentes a pesar de emplear las mismas
palabras. Estas variaciones pueden ocasionar que existan ciertas inconsistencias entre lo
que se pretende transmitir y la informacidén que es recibida e interpretada (Chiavenato,

2009; Judge & Robbins, 2009; Griffin & Moorhead, 2011).

De acuerdo a los planteamientos de Ledn (2006), la comunicacion puede definirse como el
flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes. En este punto, nos

conviene retomar dos conceptos basicos sobre la comunicacion:

Mensaje: Es aquella informacion que transmite un individuo (emisor) con una intension,
que al ser percibida por un receptor, éste le da un sentido.
Red de comunicacion: Flujo de mensajes entre personas. Aqui es indispensable pensar en el

canal de comunicacion.

Es conveniente tener presente que la comunicacion por si misma puede traer constantes
conflictos, debido a que un mensaje emitido en una situacidon particular puede tener

significados diferentes para cada individuo involucrado, en funcidn de las palabras, gestos,
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postura, volumen o tono de la voz. Un error muy comun es dar por sentado que la persona
con la se interactia sabe con precision el significado en particular que le atribuimos a cada
palabra empleada, lo cual, en la mayoria de los casos, no ocurre. El problema es que se
proporciona poca atencidon a lo que expresamos, o bien, a la forma en que se interpreta
(Griffin & Moorhead, 2011), la consecuencia directa es que se susciten problemas, como el
hecho de que el receptor entienda algo totalmente diferente al mensaje que se pretendia

transmitir.

En este sentido, la comunicacioén es de suma importancia en cualquier contexto, y en el
caso de las organizaciones esto no es la excepcion, ya que, tanto a nivel interno como
externo, el proceso es vital. De acuerdo con lo que plantea Chiavenato (2009), no existe
organizacion que en su funcionamiento no involucre los procesos de comunicacion,
condiciéon por la cual la dindmica de las organizaciones va a operar de una manera
adecuada y eficiente en la medida en la que todos sus miembros estén debidamente
integrados y conectados. Es asi que las redes de comunicacion tienen un papel fundamental
al vincular a los miembros de las organizaciones y permitir de alguna forma la sinergia en

sus distintos procesos.

De tal manera que la comunicacidn organizacional, asi como las relaciones interpersonales,
el liderazgo y la cultura organizacional, son procesos fundamentales en todo tipo de
organizacion, hasta tal punto que la administracion y planificacion estratégica de estas
dindmicas ejerceran una gran influencia en la optimizacion de las labores y un mejor

aprovechamiento de todos los recursos de la organizacion.
Leén (2006) ha identificado que dentro de las organizaciones se presentan tres tipos de
comunicacion: comunicacién intra-institucional, comunicacién externa y comunicacion

comercial. A continuacion definimos cada una de ellas.

* Comunicacién intra-institucional: Se sefala que en este tipo de comunicacion el

mensaje puede fluir en tres direcciones; de manera vertical ascendente, vertical
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descendente y horizontal. Esto coincide con lo que sefialan Judge y Robbins (2009)
al aludir a la comunicacion interna.

¢ Comunicacién externa o interinstitucional: Esta es la que se da entre empresas, ya
sean privadas o publicas, y otras que se vinculan por alguna razon con ella, como
puede ser el caso de los medios de comunicacion o alguna Organizacion No
Gubernamental (ONG).

* Comunicacidon comercial: Finalmente, este tercer tipo de comunicacion alude a la
interaccion o intercambio de informacion entre la organizacion y sus clientes, e

incluso clientes potenciales.

Estos tipos de comunicacidn se ven inmersos, en mayor o menor medida, en los trabajos de
desarrollo, capacitacion e investigacion sobre comunicacién organizacional, mismos que,
en su mayoria, se han visto orientados hacia la satisfaccion de diversas necesidades de las

organizaciones.

3.1. Estrategias de Comunicacion en las Organizaciones

Para el optimo funcionamiento de las organizaciones se debe contar con una adecuada
comunicacion entre los individuos que las integran. A partir de ello, se ha establecido que

la comunicacion en las organizaciones cumple con tres objetivos:

¢ Lograr una accion coordinada. La comunicacion permite que las distintas entidades
participes de un proceso puedan alternarse, para sumar esfuerzos y concretar los
objetivos de la organizacion.

¢ Compartir informacion. De modo que se cumpla con el primer objetivo sefialado es
necesario el intercambio de informacién entre las partes, logrando el
establecimiento de propositos afines. La principal finalidad de compartir
informacion es que los participes de una tarea cuenten con instrucciones claras
sobre las actividades a desarrollar, facilitando, a su vez, la toma de decisiones al

enfrentarse a una situacion conflictiva.
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Expresar sentimientos y emociones. Finalmente, es sefialado por Griffin y
Moorhead (2011) que en las organizaciones no son s6lo importantes los hechos y
las cifras, las personas tienen la necesidad a menudo de comunicar las emociones
que experimentan en distintos momentos, ya sea felicidad, enojo, inconformidad,

confianza o temor.

Existen también tres formas en las que se puede establecer comunicacién entre los

individuos en las organizaciones. El hacer uso de una u otra se encuentra en funcion del

namero de personas participes, la inmediatez con la que se requiera concentrar opiniones,

los espacios disponibles para la interaccion, los recursos tecnoldgicos y las caracteristicas

de los participantes.

La comunicacion escrita es una de las principales formas de comunicacion que se
produce en las organizaciones, emitiendo por lo regular notificaciones escritas sobre
los sucesos mas importantes que afectan a la organizaciéon o a alguno de sus
miembros; la forma més comin de comunicacion en las organizaciones es el correo
electronico.

La comunicacién oral o verbal puede ser la forma mas comun de comunicacion
entre pares que se da en las organizaciones, presentandose principalmente en
situaciones informales, durante la ejecucion de actividades laborales, asi como en
reuniones con fines laborales o sociales (Sanchez, 2002). Es importante tener
presente que al hacer uso de este tipo de comunicacidn, es indispensable considerar,
ademads de las palabras per se, el volumen, tono, modulacion y velocidad de la voz,
dado que estos aspectos pueden incidir sobre la interpretacion que el escucha realice
del mensaje recibido.

La comunicaciéon no verbal es incluyente de los aspectos relacionados con la
comunicacion verbal, pero que no se expresan de manera oral o escrita (Griffin &
Moorhead, 2011). Este tipo de comunicaciéon puede transmitir un contenido mas
amplio que las palabras; incluye principalmente expresiones faciales y movimientos
fisicos que se pueden clasificar de la siguiente manera: 1) interés-emocion, 2)

diversion-alegria, 3) sorpresa-asombro, 4) molestia-enojo, 5) miedo-terror, 6) pena-
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humillacion, 7) conformidad-disgusto y 8) enojo-rabia. Tanto los elementos fisicos
como el lenguaje corporal son elementos muy expresivos; en el caso del lenguaje
corporal, se debe considerar la postura, el contacto visual, la distancia entre los
interlocutores, movimientos de manos, pies y/o brazos, asi como la posicion de los
mismos (Hall, 2001; Chiavenato, 2009; Judge & Robbins, 2009; Griffin &
Moorhead, 2011; Craig, 2012).

Derivado de las caracteristicas de la comunicacion y sus consecuencias es que algunos
autores han desarrollado clasificaciones de la comunicacion que enfatizan las ventajas que
brinda, cuando cumple con caracteristicas que promueven el logro de objetivos, asi como el
intercambio de informacioén entre emisor y receptor, sin que se dé una interpretacion
erronea del mensaje. Un ejemplo de esto son las categorias de Comunicacion Efectiva y

Productiva, las que abordaremos en el siguiente punto.

3.2. Comunicacion Efectiva y Productiva

La estructura de un mensaje, al igual que la forma en que se expresa el mismo, definira las
consecuencias del proceso de comunicacion. Esto permite plantear que la comunicacion va
mas alld del aparentemente simple intercambio o transmision de informacion entre
individuos, ya que implicaria también la actividad del proceso; es asi que se puede hablar
de Comunicacion Efectiva. De manera sintética, la comunicacion efectiva es aquélla que

provoca en la conducta del receptor los cambios que pretendia la fuente.

Algunas de las razones por las cuales falla la implementacion de un programa o modelo
dentro de una organizacion estan relacionadas con las comunicaciones deficientes. Esto
sucede cuando los miembros de una organizacién no cuentan con una preparacion para
comunicarse de forma efectiva. El problema recae desde la recopilacion de la informacion,
pasando por la seleccion de la misma, y la transmision que posibilite su utilizacion de

forma eficiente en la solucion de algin problema de gestion (Judge & Robbins, 2009).
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Derivado de lo anterior, Sdnchez (2003), asi como Judge y Robbins (2009), puntualizan una

serie de condiciones que podriamos considerar constitutivas de las relaciones

interpersonales, que significan una limitante para lograr una comunicacioén efectiva. A

continuacion se describe cada una de ellas.

Filtrado. Este se refiere a la manipulacion intencionada de la informacion contenida
en un mensaje por parte del emisor, con la intencién de que sea interpretada de una
forma especifica para su beneficio.

Percepcion selectiva. Permite atender solo algunos aspectos del mensaje que es
recibido en funcion de sus necesidades, motivaciones, historia de aprendizaje,
expectativas, actitudes y otros aspectos personales, ajustando la experiencia
presente a las caracteristicas de interacciones previas.

Sobrecarga de informacion. Dado que los organismos tienen una capacidad limitada
para procesar la informacion, cuando se excede tal limite se tiende a ignorar, omitir
u olvidar fragmentos de la informacion, asi como a decodificar con lentitud o con
errores, el mensaje recibido. Se han identificado siete categorias alusivas a la
sobrecarga de informacién, que se deben evaluar analizando sus consecuencias

adaptativas tanto para el individuo como para el grupo; éstas son:

o Omision: Implica no procesar parte del contenido de un mensaje

o Error. Implica un procesamiento incorrecto de la informacion

o Tortuguismo. Esto significa que el individuo, dada la carga de informacion,
procesa y analiza en un mayor tiempo. Sdnchez (2003) indica que se trabaja
menos cuando hay una alta demanda, anticipando que en los dias de no
actividad se podra complementar la tarea asignada.

o Filtracion. Sénchez (2003) considera consecuencia de la sobrecarga de la
informacion al filtrado. Esto como ya sefalamos implica procesar so6lo cierto
tipo o parte de la informacién recibida de acuerdo a un esquema de

prioridades en particular.
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o Aproximacion o reduccion de categorias de discriminacion: Esto tiene como
consecuencia que se generalicen los conceptos o términos empleados en un
mensaje, por lo que su transmision o decodificacion resulta imprecisa.

o Empleo de canales multiples: El transmitir un mensaje al mismo tiempo por
diversos canales pueden generar confusion.

o Evitacion de la tarea. Por el exceso de informacién puede suspenderse la
ejecucion de alguna actividad.

Inadecuacion de las redes de comunicacion: Esta se presenta cuando la red de
comunicacion que se establece presenta alguna deficiencia que impida la recepcion
de un mensaje por todos sus destinatarios.

Falta de retroalimentacion. Cuando se transmite un mensaje es importante conocer
la forma en que se esta decodificando y procesando para evaluar si existe
correspondencia con la intencion del emisor

Clima amenazante en las comunicaciones: Se presenta cuando uno de los
involucrados en la comunicacion supone la existencia de una relacion asimétrica, y
anticipa que la otra parte pretende obtener privilegios o ventajas de la situacion en
cuestion. Su contraparte seria una comunicacion adaptativa, en la cual se crea un
clima empdtico, donde predomina la espontaneidad y la sinceridad, promoviéndose
relaciones interpersonales fluidas sin actitudes defensivas.

Emociones: El estado de animo en que se encuentren el emisor y el receptor del
mensaje puede afectar la forma en que se emita e interpreta un mensaje; esto se
acentua en funcion de la intensidad de las emociones; mientras mas intensas, mayor
probabilidad de inconsistencia del mensaje en correspondencia con la intencion
original.

Lenguaje: Dado que presenta una infinidad de especificidades y se ve afectado por
condiciones contextuales, propicia que una misma palabra tenga significados
diferentes para cada persona, o en situaciones diferentes, afectando de tal manera la
correspondencia entre el mensaje transmitido y el recibido.

Comunicacion aprensiva: Robbins y Judge (2009) sefalan que entre el 5 y el 20%
de la poblacion presenta una comunicacion aprensiva o ansiedad que afecta su

comunicacion. La comunicacion aprensiva implica experimentar ansiedad o tension
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al tener que entablar una conversacion por algin tipo de comunicacion (oral, escrita
o ambas). Esto trac como consecuencia el uso exclusivo o predominante de una
dindmica comunicacion con la cual el individuo experimente tranquilidad, a pesar
de no ser la mas apropiada para la situacion que enfrenta en un momento en
particular.

* Diferencias de género. En ocasiones pueden volverse una limitante para una
comunicacion eficiente, debido a que se ha identificado que existen caracteristicas
que predominan en cada género; por ejemplo, se ha observado que los hombres usan
la comunicacidon para resaltar el status mientras que las mujeres la usan crear
vinculos interpersonales.

* Comunicacidn politicamente correcta. Esta representada por aquellos mensajes que
buscan ajustarse a una situacion en la cual expresar un punto de vista u opinion
puede ser conflictivo, por lo tanto el mensaje se construye con sumo cuidado
evitando ser interpretado como agresion u ofensa por el escucha, obstaculizando la

libre expresion. En este punto se incluyen los eufemismos.

Teniendo en consideracion los puntos anteriores, es importante ser muy cuidadosos en la
transmision de un mensaje, siendo ésta planeada, abierta y efectiva, de modo que la
decodificacion e interpretacion se ajuste a la intencion del emisor del mensaje, asi como a
las caracteristicas de la situacion a resolver. Si la comunicacion se da de forma efectiva,
puede producir efectos positivos dentro de las organizaciones, ya que la informacion que se
genera, se almacenara y formara parte del conocimiento de los miembros de una
organizacion, con lo cual se puede enriquecer su capital intelectual, posibilitando a su vez,

cambios en multiples sentidos.

Para que se observe una comunicacion efectiva se requiere de espacios de interaccion
directa, que permitan intercambiar mensajes verbales y no verbales, generando acciones y
decisiones concretas; aqui conviene insertar el concepto de Comunicacioén Productiva. Ledn
(2006) sefiala que la comunicacion productiva “Nace de la retroalimentacion que nos
permite conocer las necesidades de los sistemas donde ocurre la comunicacidon para que

ésta se alinee a los fines Gltimos de estos y asi contribuir a su logro” (p. 302).
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Entonces, la Comunicacion Productiva estd orientada a la transformacion y mejora de
cualquier sistema en beneficio de todas las partes que lo integran. Para este tipo de
comunicacion se recomienda que cuente con una normatividad clara y consensuada, dado

que exige tener claridad en los objetivos e ideales de la organizacion.

Con base en lo anterior, podemos sefialar que la comunicacién es sumamente relevante en
las relaciones interpersonales que se suscitan a lo interno de las organizaciones, ya que
propicia la posibilidad de interaccion y trabajo conjunto entre miembros de la organizacion,

al permitir se intercambien mensajes, opiniones, informacion e incluso emociones.

3.3. Estrategias de Comunicacion Externa e Interna

Se han definido dos tipos de comunicacion que se presentan en el ambito de las
organizaciones, los cuales se explican en funcion del espacio en que se suscita la
comunicacion y la pertenencia o no de los participantes a la organizacion en cuestion;

hablamos de la Comunicacion Interna y Externa.

En términos generales, la Comunicacion interna o intra-institucional (Leo6n, 2006), es
aquella que se da entre los miembros de una organizacién y, en funcidon de su estructura,
puede seguir tres direcciones: vertical-descendente, vertical-ascendente u horizontal. Los
mensajes que siguen una ruta descendente son los que emiten los ejecutivos, coordinadores,
directores 0 mandos superiores hacia los empleados de menores jerarquias, quienes en la
mayoria de los casos sdlo tienen la alternativa de seguir las instrucciones que son integradas
en el mensaje; el emisor puede hacer uso de distintos medios de comunicaciéon como
llamadas telefonicas, boletines, memorandums, informes o correos electronicos, entre otros

tantos (Chiavenato, 200; Judge & Robbins, 2009).

Por otro lado, los mensajes que siguen una ruta ascendente son los emitidos por los
integrantes de una organizacion que pertenecen a las categorias inferiores del nivel
jerarquico y tienen como destinatarios a sus superiores; por lo regular se orientan a

informar sobre el estado de una tarea previamente asignada o a reportar las necesidades de
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un departamento o area en particular. Finalmente, los mensajes que siguen una ruta
horizontal son aquellos que se suscitan entre pares, ya sea integrantes de un mismo equipo,
departamento o area. Este tipo de comunicacion pretende optimizar tiempos de respuesta y
facilitar la ejecucion de una tarea en equipo, asi como promover la realimentacion sobre las
actividades que se desarrollan facilitando el cumplimiento de los estandares establecidos
para un proceso o producto. De acuerdo con Chiavenato (2009), este tipo de comunicacion

facilita el desarrollo de relaciones empaticas.

Por otra parte, la Comunicacién externa es aquella que implica el intercambio de
informacion entre organizaciones promoviendo diversas relaciones entre las mismas, o
incluso entre las organizaciones y sus usuarios o clientes (comunicacién comercial). Esta se

apoya de sobremanera de los medios de comunicacion masiva y de las redes sociales (Leon,

2006).

3.4. Redes de Comunicacion

La comunicacion en las organizaciones no se limita al intercambio de informacién entre
dos personas, dado que la informacion se transmite en mas de una ocasion, y a su vez las
distintas dindmicas que se presenten en la organizacion pueden originar el establecimiento
de distintas redes de comunicacion y/o interaccion entre los integrantes de un éarea o

departamento.

Las redes de comunicacidon que se desarrollan en las organizaciones pueden ser simples o
complejas en funcion del numero de participantes, del nimero y direccionalidad de
interrelaciones que se establezcan entre sus integrantes. Con el objetivo de facilitar su
andlisis se han sintetizado en tres categorias: Cadena, Rueda y Todos los canales
(Chiavenato 2009; Judge & Robbins, 2009). Estas redes se pueden observar en la figura
3.1
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Cadena Rueda Todos los canales

Figura 3.1. Las tres 3 redes de comunicacion mas comunes en los grupos pequefios

Las redes de comunicacion que pueden observarse dentro de las organizaciones presentan
sutiles pero importantes diferencias; por ejemplo, en Cadena se caracteriza por ser rigida,
tomando la comunicacién una ruta de mando formal, mientras que la red en Rueda focaliza
la comunicacion en una persona central que modera o regula las comunicaciones que se
suscitan en el grupo. Finalmente la red en Todos los canales también conocida como
descentralizada (Chiavenato, 2009), permite que todos los integrantes del grupo
intercambien informacidn sin que ningun integrante juegue un papel protagénico (Judge &

Robbins, 2009).

Chiavenato (2009) puntualiza que la red de comunicaciéon que se observe en un grupo
puede tener una relacion funcional con el tipo de tarea que se desarrolla y con la velocidad
y forma en que se resuelven los problemas. Este autor presenta dos categorias las redes
centralizadas y descentralizadas, caracterizdndose las descentralizadas por resolver los

problemas de una manera mas veloz y precisa.

A su vez, en los grupos pequefios, pueden presentarse algunas situaciones relacionadas con
la comunicacidon que pueden facilitar la solucion de problemas o propiciar situaciones
interpersonales conflictivas; éste es el caso de los rumores. Las tres caracteristicas

principales de los rumores son: no estar controlados por la administracion, son percibidos
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como creibles y pueden ser utilizados para la utilidad de algunos de los integrantes de la

organizacion involucrados.

Una TIC ampliamente empleada en la Comunicacion interna, y relacionada a su vez con las
redes de comunicacion y/o con el desarrollo de rumores, es el correo electronico; éste
representa una herramienta que permite transmitir y recibir informacion escrita y archivos
adjuntos de audio o video. Gradualmente el correo electronico ha ido integrandose a las
labores cotidianas de las organizaciones, siendo el principal canal de comunicaciéon en
muchos casos; sin embargo, no es ajeno a las situaciones que afectan la efectividad de la

comunicacion que describimos con anterioridad (Judge & Robbins, 2009).

El correo electronico no es la tnica TIC que ha impactado sobre la comunicacion de las
organizaciones y de la relacion con las instancias externas que puedan tener un interés en
ellas; las redes sociales han sido una herramienta aprovechada por las organizaciones para
establecer comunicaciéon con sus clientes e incluso se vuelven un medio para hacer
publicidad. A continuacidon nos enfocaremos a describir el uso de las redes sociales en las

organizaciones.

3.4.1. Redes Sociales

Con los avances en las TIC y en las herramientas de las Web, han surgido diversas
alternativas de comunicacion que pueden ser implementadas por las organizaciones. Este es
el caso de las redes sociales por Internet. Judge y Robbins (2009) puntualizan que las redes
sociales es una de las areas en las que mas ha impactado la tecnologia, poniendo como
ejemplo el caso de Myspace y Facebook. Estos son sitios en donde escuelas y companias
establecen contacto con sus clientes y aquellos potenciales, manteniéndolos informados

sobre sus ajustes, promociones 0 nuevos productos.
Otra de las alternativas que han implementado las organizaciones para hacer uso del

Internet son los Web Logs (Blogs), mismos que son sitios Web en los cuales se pueden

realizar diversas publicaciones organizadas en un orden cronoldgico; estas notas pueden ser
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sobre noticias, eventos o diversos acontecimientos. Aunque existe polémica sobre el uso de
estos sitios por parte de las empresas, se ha considerado que son una gran herramienta dado
el impacto que pueden tener como consecuencia del trafico de informacién y usuarios de la

red.

Finalmente, las videoconferencias son otra alternativa de comunicacion que puede
implementarse, haciendo uso de diferentes servicios Web, dado que permiten que los
participes de una organizacion interactien a pesar de encontrarse en diversas latitudes.
Debido a la baja en los costos de este tipo de tecnologia, asi como al desarrollo de sitios o
plataformas que facilitan la gestion de la comunicacion en video, las videoconferencias se
posicionan como una alternativa que permite evitar viajes costosos, desgastantes y que

demanden un tiempo considerable.

A lo largo de estos capitulos hemos observado la importancia que tiene la evaluacion, el
uso de las TIC y la comunicacion en las organizaciones, tanto a nivel interno como externo.
En el siguiente presentaremos un caso en el cual, apoyandonos en la reingenieria de
procesos y la planeacion estratégica, se incide sobre los procesos académicos
administrativos de una institucién publica de educacioén superior, que oferta estudios de

posgrado, haciendo uso de las TIC.
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Capitulo 4
Implementacion de las TIC en la gestion académica-

administrativa: Estudio de Caso

4.1. Antecedentes

Hablar del Programa de Maestria y Doctorado (PMyD) en Psicologia nos lleva a
remontarnos a la Facultad de Filosofia y Letras de la UNAM, donde tuvo su origen la
ensenanza de la Psicologia a nivel de Licenciatura y Posgrado, a mitad del siglo XX. El
actual PMyD en Psicologia de la UNAM es resultado de las adecuaciones al Reglamento
General de Estudios de Posgrado, que iniciaron con la transformacion de siete Maestrias y
un Doctorado que estaban vigentes en la Facultad de Psicologia; de cuatro Maestrias que
vinculadas con esta disciplina se impartian en la Facultad de Estudios Superiores Iztacala
(FES Iztacala), y de dos Maestrias y una Especializacion que se ofrecian en la Facultad de
Estudios Superiores Zaragoza (FES Zaragoza). Con tal adaptacion se instaurd el Programa
de Maestria y Doctorado en Psicologia de la UNAM cuyo objetivo principal es la
formacién de investigadores de frontera y de profesionales de alta especialidad en
diferentes campos de conocimiento psicoldogico (Andlisis Experimental del
Comportamiento, Neurociencias de la Conducta, Psicologia Social Ambiental, Psicologia

Educativa y del Desarrollo, y Psicologia y Salud).

En consecuencia, se establecio un solo plan de estudios de Doctorado en Psicologia con la
participacion de la Facultad de Psicologia y la FES Iztacala, contando con tutores que
realizaban investigacion de vanguardia con calidad internacional. En 2010, se incorporaron
como entidades participantes la Facultad de Estudios Superiores Zaragoza, el Instituto de
Neurobiologia (Juriquilla) y el Instituto Nacional de Psiquiatria “Ramoén de la Fuente”;
recientemente (febrero 2014) se firmo6 un convenio con el Instituto Nacional de Neurologia

y Neurocirugia.

En el caso de la Maestria se cuenta con un solo plan de estudios en el cual participan, la

Facultad de Psicologia, las facultades de Estudios Superiores Iztacala y Zaragoza,
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recibiendo cada una de ellas a estudiantes de maestria adscritos a distintas residencias. El
plan de estudios de la Maestria en Psicologia Profesional conjunta la experiencia generada
por los programas de los niveles de maestria que se venian ofreciendo en el posgrado en
uno solo de formaciéon profesional que certifica la adquisicion de competencias de alta

calidad en diversas areas de aplicacion de la psicologia.

Las residencias con las cuales cuenta el Programa de Maestria son: Medicina Conductual,
Terapia Familiar, Neuropsicologia Clinica, Psicologia de las Adicciones, Psicoterapia
Infantil, Psicoterapia para Adolescentes, Trastornos del Dormir, Psicologia Escolar,
Evaluacion Educativa, Educacion Especial, Psicologia Ambiental y Gestion
Organizacional. En cada una de estas residencias se desarrollan competencias profesionales

especificas por campo de conocimiento aplicado.

En el caso del Doctorado en Psicologia estd reconocido en el Programa Nacional de
Posgrados de Calidad del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia como un programa de

“Competencia Internacional”, mientras que la Maestria como un programa “Consolidado”.

El PMyD tiene como misidon preparar para la investigacion, la docencia y la préctica
profesional de alto nivel a hombres y mujeres que desarrollen capacidades de pensamiento
complejo y critico, para la creacion y recreacion de conocimiento. Asi como formar
profesionales en psicologia con sentido ético y compromiso con la realidad social, que
contribuyan al desarrollo de la psicologia como ciencia, y coadyuven en la identificacion y

solucion de problemas nacionales.

Siendo su visiéon el mantener el mejor sistema de posgrado en psicologia del pais en
términos de su calidad, diversidad y en respuesta a los requerimientos de la investigacion,
la educacion superior y los sectores productivo, social y gubernamental. Esta vision
también implica formar psicologos especializados capaces de generar métodos, técnicas y
procedimientos para la evaluacion, diagnostico, intervencidon y prevencion en las éareas
aplicadas, e innovar mediante su participacion directa en proyectos de investigacion y de la

intervencion in situ.
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Con base en lo anterior, el presente trabajo se orienta a describir el proceso de reingenieria
de procesos y planeacion estratégica, a partir de la digitalizacion de procesos y el uso de las
TIC en la gestion académica administrativa, implementado en un programa de Posgrado de

una Institucion de Educacion Superior Publica.

4.2. Método

4.2.1. Organizacion

El trabajo que aqui se presenta se desarroll6 en la Coordinacion del PMyD en Psicologia de
la UNAM. Esta coordinacion estd integrada por siete personas, quienes son responsables de
las diversas tareas necesarias para su funcionamiento y un cuerpo colegiado que toma las

principales decisiones del programa.

En torno a la estructura de la Coordinacion del PMyD en Psicologia, esta se puede observar

en la figura 4.1.

Coordinacion del Programa de Maestria
y Doctorado en Psicologia

Organigrama

: Comité
Coordinador del Académico del
Programa
Programa

Asistente de Enlace Responsable de Secretaria

Secretaria

Procesos Administrativo Gesti6n Escolar Técnica

Figura 4.1. Organigrama de la Coordinacion del Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia

En la figura se observa la estructura que presenta la Coordinacion del Programa de Maestria
y Doctorado, la cual se ajusta a las caracteristicas de una estructura simple, cuenta con un
bajo nivel de especializacion y formalizacion, donde las decisiones se concentran en el

principal ejecutivo, en este caso el Coordinador del Programa y Comité Académico del
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programa, siendo los que regulan las actividades que realizan los demads integrantes y sobre

quienes recaen la toma de decisiones.

4.3. Estudio de Caso

Cuando se realiza una investigacion de caracter descriptivo enfocada a un individuo,
institucion u organizacion, el disefio es lo que se conoce como estudio de caso. En éste se
pueden utilizar entrevistas, observacion directa o indirecta e incluso experimentos. Clark-
Carter (2002), Coolican (2005) y Martinez (2006) sefialan que el estudio de caso es de
utilidad cuando nos enfrentamos a un sujeto que presenta caracteristicas que lo hacen poco
tipico; siendo una herramienta valiosa de investigacion, cuya principal fortaleza es que
permite conocer de manera particular datos sobre un fenémeno estudiado, recopilando
informacion de diversas fuentes como documentos, registros de archivos, entrevistas,
observacion directa, observacion de los participantes e incluso instalaciones u objetos

fisicos.

El estudio de caso se ha posicionado como una forma esencial de investigacion en las
Ciencias Sociales, en la direccion de empresas, educacion, politicas de la juventud y
desarrollo de la nifiez, estudios con familias, negocios internacionales, desarrollo
tecnologico e investigaciones sobre problemas sociales. En este sentido, Saez y Carrero
(1994) puntualizan que el estudio de caso es un método que permite el almacenamiento, la
organizacion y comunicacion de la informacion recopilada, y a la vez es un elemento de
negociacion al permitir la participacion de los involucrados en un estudio. De tal manera
que se orienta a intervenciones de orden practico, facilitando la comprension de la

investigacion al presentar los hallazgos de una manera descriptiva.

Este tipo de estudio representa una tendencia nueva empleada en diversas investigaciones,
de grado y posgrado, en areas multiples del conocimiento. Esta metodologia permite
analizar el objeto de estudio en su contexto real, usando fuentes de informacion cuantitativa
y cualitativa a la par, representando una valiosa herramienta de investigacion al permitir al

investigador explicar relaciones complejas, generando teorias exploratorias o explicativas a
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partir de la descripcion de lo observado; ya sea en estudios longitudinales o transversales.
El estudio de caso es viable de ser empleado cuando se cuenta con una muestra pequefia

carente de representatividad.

Jiménez-Chavez (2012) sefala que existen tres categorias en las que se pueden clasificar

los estudios de caso en funcion de su alcance:

1. Exploratorio: Se orientan a identificar las caracteristicas de objetos de estudio
pertenecientes a campos relativamente nuevos en la investigacion que cuentan con
pocos antecedentes.

2. Descriptivo: Su objetivo es precisamente describir un objeto de estudio, atendiendo
a preguntas como ;Qué? ;Quién? ;Cuando? ;Cémo? ;Cuanto?

3. Explicativo: Tiene por objetivo investigar y explicar con mayor precision las
caracteristicas de un objeto de estudio con la mayor precision posible atendiendo

principalmente a las preguntas ;Por qué? y ;Para qué?

El estudio de caso que aqui se presenta pertenece a la categoria Descriptivo, y es un caso de

intervencion fundamentado en la reingenieria de procesos y la planeacion estratégica.

4.4. Reingenieria de Procesos

Esta es definida como un replanteamiento y redisefio radical de los procesos para conseguir
mejoras sustanciales en el rendimiento de los objetivos de las organizaciones, apoyandose
en las TIC, dado que les permite ajustar la reingenieria a distintos de sus procesos y
siguiendo los principios de la gestion de la calidad (Rodriguez & Alvarez, 2002). Esta
estrategia se encuentra estrechamente relacionada con la técnica denominada workflow,
herramienta que permite coordinar y controlar los procesos de trabajo, siendo definida
como la coordinacion automatizada para el control de los procesos de trabajo. Esta relacion
con el workflow y las TIC es también descrita por Albizu, Olazaran y Simén (2004a),

siendo parte de diversas intervenciones realizadas en organizaciones de Espafia en el campo
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del desarrollo organizacional, la cultura organizacional, la gestion de los recursos humanos

y el trabajo en equipo, entre otras.

Martin y Martin (2012) sefialan que la reingenieria en procesos es recomendable que siga
cuatro fases: 1) Identificacion, 2) Definicién de los procesos a redisenar, 3) Analisis y
evaluacion, y 4) Redisefio. Estos autores presentan un caso en el cual aplicaron la
reingenieria de procesos a la estructura procedimental en un servicio de practicas de
alumnos de la Universidad de Sevilla, presentando una secuencia alternativa que permitira

ajustar los procesos de sus practicas a un nuevo marco normativo.

Gonzalez, Zamora y Escobar (2007) y Bolafios (2013) comentan que la reingenieria de
procesos comprende la revision y el redisefio de los procesos que se realizan en una
organizacion para alcanzar mejoras de considerable dimension en término de calidad, costo,
servicio y eficiencia; debido a que se fundamenta en la necesidad de lograr una
transformacion en la organizacion o alguna de sus areas o departamentos, estandarizando
rutinas y procesos. Entre las ventajas que se encuentran al implementar una reingenieria de
procesos Albizu, Olazaran y Simén (2004a, y 2004b), Escalera, Maza y Garcia (2008), y
Escobar y Gonzalez (2007), enlistan mayor beneficio econémico, reducciéon de costos
asociados al proceso, mayor satisfaccion del cliente, mejora en la calidad del
producto/servicio, mayor satisfaccion del personal, mayor control del proceso y mejor flujo

de la informacion, entre otras.

4.5. Planeacion Estratégica

La planeacién estratégica acompafia en gran medida a la reingenieria de procesos. Esta se
considera un conjunto de acciones y decisiones que se toman en una organizacidon para
llegar a los objetivos deseados, haciendo frente a los diversos cambios que se presentan a
nivel externo e interno; siendo descrita como una forma de gestion cientifica (Ruiz,
Aguilar, Garcia, Gonzélez, Vega & Velandia, 2011). Esta estrategia consta de tres fases: A)
Andlisis, B) Planificacion e C) Implementacion. De tal forma, la planeacion estratégica es

un método que se orienta a facilitar el cumplimiento de las metas de una organizacion.
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Si bien es un método que inicialmente surge en el dmbito privado, su desarrollo se ha
extendido a las organizaciones e instituciones publicas, en la medida en que permite
alcanzar los objetivos de la organizacion a partir de las etapas citadas, en funcion de las
caracteristicas de una organizacion, ajustandose a la problematica identificada y orientando
las acciones hacia la busqueda de la eficiencia haciendo un uso 6ptimo de los recursos de

una organizacion.

Aramayo y Candia (s/afio) citan tres caracteristicas determinantes de la planeacion

estratégica:

1. Coherencia: Es la logica de la relacion presente entre los distintos niveles de la
organizacion y a lo interno de cada uno, en términos de sus objetivos, las funciones
asignadas y los recursos asignados a cada tarea.

2. Pertinencia: Hace referencia a la coincidencia entre el plan de trabajo de una
organizacion y los objetivos que se pretenden cumplir.

3. Sistematicidad: Es la necesidad de articulacion entre los distintos niveles de la
organizacion por medio de sus planes, promoviendo que las actividades representen

un aporte real para la conclusion de sus objetivos.

Rodriguez (2010) presenta los resultados obtenidos en una organizacidn tras aplicar una
planeacion estratégica en un centro de investigaciones, obteniendo mejoras considerables
en la mayoria de sus indicadores de calidad; por ejemplo, incrementos en las ventas,

disminucion del consumo de energia e incrementos en la productividad.

Otro ejemplo de las ventajas que tiene el uso de la planeacion estratégica en las
organizaciones es el que presenta Boggio (2008), mostrando los resultados obtenidos en la
administracién publica en el sector turistico de nuestro pais. La implementacion de esta
planeacion derivé de un diagnostico y una debida justificacion, concluyendo que ésta es
una herramienta que promueve cambios positivos en diversas areas y con multiples

beneficios.
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La planeacion estratégica también se ha aplicado en instituciones educativas de nivel
superior, concluyendo tras el analisis de los resultados que su uso en las universidades es
relevante para su desarrollo, dado que permite detectar las capacidades reales y potenciales
de una institucién a la par de los posibles escenarios que pueden enfrentarse en un futuro
(Torres, Villafan & Alvarez, 2008). Dadas las caracteristicas de las universidades, la
planeacion estratégica promueve una cultura de gestion flexible e innovadora al derivar en
un proceso dindmico cotidiano, generando espacios transparentes y visibles de
socializaciéon de resultados, consolidando ambientes de trabajo y estudio favorables y

productivos (Daza, 2010).

4.6. Problematica

La Coordinacion del PMyD en Psicologia presentaba dos problemadticas principales: 1) La
comunicacion con alumnos y tutores del Programa y 2) El seguimiento a diversas
solicitudes de alumnos y tutores del mismo; problematicas ligadas a una serie diversa de

factores internos y externos.

4.7. Estrategia de Intervencion

Se realizaron tres entrevistas con una de las autoridades del PMyD, quien externd la
situacion por la cual atravesaba el programa y los problemas que se estaban enfrentando;
después de analizar la informacion brindada, se consider6 conveniente trabajar,
principalmente, con la comunicacion interna y externa; centrando la intervencion en el
desarrollo de un Portal Web y de un Campus Virtual, que ademas de facilitar la transmision
de informacion hacia la comunidad del PMyD y hacia los interesados en ingresar a alguno

de sus programas, permitia iniciar la digitalizacion de sus procesos.

4.8 RESULTADOS

4.8.1. Personal y Funcionamiento de la Coordinacion

Al analizar la estructura del PMyD se observa que la mayoria de las actividades recaen
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sobre el Coordinador del Programa, el Secretario Auxiliar, la Asistente de Procesos y el
Enlace administrativo, con el apoyo del Responsable de Gestion Escolar, la Secretaria y la
Secretaria Técnica; éstas ultimas apoyan principalmente los tramites relacionados con
inscripciones y becas, y en la recepcion y entrega de oficios y correspondencia dirigida a la
Coordinacion del Programa o al Comité Académico. Cabe sefialar que el Programa de
Maestria y Doctorado en Psicologia, que es uno de los més grandes de la UNAM, siendo el
Doctorado en Psicologia el tercero més grande y primero de los programas considerados de
“Competencia Internacional” de acuerdo a la clasificacion del CONACyT. A pesar de esto
podemos afirmar que cuenta con una cantidad claramente insuficiente de personal; de
hecho, algunas coordinaciones de igual o menor tamafio cuentan con el doble de personal

para realizar actividades idénticas.

Dado que las tareas estan acotadas de acuerdo a la naturaleza de las actividades y aquellas
que son de mayor demanda y complejidad para alumnos y tutores, se requiere, en efecto, de
los servicios de los integrantes de la Coordinacion. Tres aspectos centrales en los que se ha
iniciado el trabajo es la mejora de procesos y tramites, transparencia en la informacion
sobre el Programa y la pronta solucién a los problemas detectados en los diversos tramites

administrativos y escolares.

Las decisiones que se toman son avaladas por el Comité Académico del Programa de
manera colegiada, drgano que vela por la calidad de la formacion que éste ofrece, estando
facultado para tomar decisiones colegiadas y realizar propuestas que seran en su momento
implementas por el Coordinador. En el caso del resto de colaboradores del Programa de
Maestria, aunque tienen una serie de tareas y funciones delimitadas, no estan asignadas de
manera formal, existiendo flexibilidad en las actividades que se desarrollan en funcién de

las necesidades de la Coordinacion o de la carga de trabajo de cada uno de los integrantes.

4.8.2. Estrategias de Comunicacion

Como sefialamos en el capitulo tres, las organizaciones pueden implementar estrategias de

Comunicacion interna y externa en funcion de las personas a quienes se dirija un mensaje o

51



de quien se requiera informacion; en el caso del PMyD se hace uso de ambas estrategias.
La Comunicaciéon interna se establece entre los integrantes de la Coordinacion del
Programa y demads participes del PMyD (alumnos, académicos y tutores), mientras que la
Comunicacion externa se entabla entre la Coordinacion del Programa, los aspirantes a
ingresar al Programa, los investigadores interesados en ser Tutores del Programa de
Doctorado o las instituciones que desean ser integradas como entidades participantes de
éste. Para establecer la Comunicacidon interna, ya sea entre los miembros de la
Coordinacion como entre los representantes de las entidades participantes, alumnos, tutores
e interesados en ingresar al Programa, se hace uso principalmente del correo electrénico,

aunque también se usa el teléfono.

En el caso de la Comunicacion externa, ademas del correo electronico y el teléfono, se
contaba con una pagina Web, en la cual se publicaban documentos ya fuese en formato .doc
o .pdf, esta pagina al presentar un formato html tradicional (web 1.0), no permitia ningin
tipo de interaccién entre sus usuarios. Esta transmitia poca informacién a los alumnos del
Programa al funcionar como un repositorio de documentos, que contenia los formatos de
mayor uso para los alumnos de Maestria y Doctorado, al igual que convocatorias de

apoyos.

4.8.3. El Portal del Programa de Maestria y Doctorado

Si bien la pagina Web con la que contaba el PMyD en Psicologia permitia informar a sus
alumnos, tutores e interesados en ingresar al Programa sobre algunos temas de su interés,
presentaba una serie de limitaciones al ser s6lo un sitio Web que podia albergar

documentos y permitir el acceso a los mismos a través de una imagen.

Ante ese panorama, se trabajo en el disefio de dos sitios que permitirian promover la
eficiencia de diversos procesos en el Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia: un
portal que hace uso de las herramientas de la Web 2.0, en donde se pueden alojar no s6lo
documentos en diversos formatos, sino que se promueve el intercambio de informacion

entre usuarios al contar con herramientas para establecer comunicacion asincronica entre
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lectores y administradores del portal; ademas de facilitar el manejo de toda la informacién
contenida en un sitio al brindar la posibilidad de realizar busquedas de informacion

especifica publicada.

También se disend e implementd un Campus Virtual, haciendo uso de una plataforma de
aprendiza (LMS), en la cual se disefaron espacios que permitieron realizar la gestion de
procesos diversos, como el proceso de admision al PMyD (enero-abril 2014) o el registro
de propuestas de Comité Tutor de los alumnos del programa inscritos en primer semestre

(noviembre-diciembre 2013).

La pagina principal del Portal permite presentar un carrusel de imagenes asociadas a las
notificaciones mas relevantes para los alumnos, tutores o interesados en ingresar al
Programa de Maestria o Doctorado; estas imagenes y noticias no son fijas sino que pueden
irse modificando de acuerdo a las necesidades y eventos que puedan ser de interés para esta
poblacion (Figura 4.2).

& © C f [ psicologia.posgrado.unam.mx awlq,=

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia

Inicio Acercadel Posgrado Oferta» Comité Académico» Admisién» Estudiantes» Docencia» Extensién »

Search thissite.. )

Convoctoria‘ 2015 Agosto 214)

Consulta la Convocatoria 2015 (Ingreso Agosio...

N

€€ Certificado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia como Programa de
Posgrado de Competencia Internacional

Figura 4.2. Muestra de la pagina principal del Portal del Programa de Maestria y Doctorado en

Psicologia

El menu que presenta este Portal esta disefiado considerando las caracteristicas de dos tipos

de visitantes: A) alumnos y tutores del Programa, y B) profesionistas y académicos
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interesados en el mismo, tomando en cuenta las principales funciones de la Universidad

Nacional: Docencia, Investigacion y Extension de la Cultura.

De esta forma el menu se encuentra conformado por los apartados que a continuacion se
presentan, cada uno de estos rubros contiene submenus que atienden a aspectos importantes

relacionados directamente con la categoria del apartado:

* Acerca del Posgrado: En este apartado se describen de manera breve los
antecedentes del Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia, su mision y
vision, su normatividad, asi como la informacion referente a la Coordinacion del
Programa y los datos de contacto con el personal de ésta.

* Oferta: Se presenta de manera sintética la descripcion y objetivo del Programa, las
caracteristicas de la Maestria en Psicologia con sus respectivas residencias y del
Doctorado con sus campos de conocimiento. También se incluye en este apartado
informacion sobre las entidades participantes.

¢ Comit¢ Académico: Presenta informacién sobre la conformacion del Comité
Académico del Programa, funciones, normatividad, solicitudes que atiende y el
calendario de sus reuniones.

¢ Admisién: Este contiene todo lo referente al proceso de admision al Programa de
Maestria y Doctorado en Psicologia, incluyendo la Convocatoria de ingreso, guias y
temarios de estudios, registro en linea y la publicacion de los resultados.

e Estudiantes: Integra lo relacionado con los diversos tramites y procesos
administrativos que realizan los alumnos tanto de Maestria como de Doctorado cada
semestre; por ejemplo inscripciones, convocatorias para becas, tramite de historias
académicas, estancias académicas y el calendario escolar, entre otros.

* Docencia: En este apartado se presenta la informacion relacionada con los tutores
del Programa, precisando el campo de conocimiento y entidad a la que pertenecen
asi como sus datos de contacto.

* Extension: Muestra informacion sobre actividades de difusion cultural, deportivas y

congresos de interés para la comunidad académica del Programa.
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Este sitio Web se vincul6 a partir de la ultima semana de noviembre, momento en el cual se
liber6 la convocatoria para el ingreso al Programa en el periodo lectivo 2015-1, a un
servicio gratuito de estadisticas de sitios Web, mediante el cual se puede obtener
informacion diversa sobre las caracteristicas y comportamientos de los visitantes de un sitio
o pagina Web. A partir de ese momento y hasta el 31 de julio de 2014 el portal habia
recibido un total de 89,948 visitas, por parte de 4,573 visitantes, pertenecientes a 75 paises;
en la figura 4.3 podemos observar iluminado en azul cada pais de donde se ha ingresado al

Portal, mientras mas intenso es el color significa que hay un mayor nlimero de visitantes.

.

1 I 52,352

Figura 4.1. Ubicacion geografica de los visitantes al sitio del Programa de Maestria y Doctorado en

Psicologia

Los diez paises que concentran a la mayoria de los visitantes son: México, Estados Unidos
de América, Colombia, Perti, Ecuador, Espafia, Venezuela, Chile, Argentina e India, como
podemos observar predominan las visitas de habitantes de paises sudamericanos e
hispanoparlantes; sin embargo, México concentra el mayor nimero de visitantes (92%).

Los datos especificos sobre el nimero de visitantes se observan en la tabla 4.1.
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Tabla 4.1. Frecuencia de visitantes por pais de residencia

Pais de origen de los visitantes | Numero de visitas
México 82,352
Estados Unidos de América 1,378
Colombia 1,347
Peru 560
Ecuador 500
Espafia 499
Chile 315
Argentina 314
India 242
TOTAL DE VISITAS AL SITIO 89,498

En el caso de México, las diez localidades que concentran el mayor nimero de visitantes
son: Distrito Federal, Estado de M¢xico, Jalisco, Puebla, Querétaro, Veracruz, Hidalgo,
Morelos, Baja California y Nuevo Ledn, que en total suman 73,668 visitas, siendo el
Distrito Federal el que concentra el 60% del total de visitas realizadas al Portal y el 64% de
las realizadas en México. La informacidon en particular de cada localidad la podemos

observar en la tabla 4.2.
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Tabla 4.2. Frecuencia de visitantes por entidad federativa

Localidad No. de visitantes
Distrito Federal 52,829
Estado de México 10,864
Jalisco 1,756
Puebla 1,599
Querétaro 1,292
Veracruz 1,258
Hidalgo 1,196
Morelos 990
Baja California 951
Nuevo Le6n 933

En la figura 4.4 podemos observar el numero de visitas registradas en el Portal del
Programa desde la ultima semana de noviembre de 2013 hasta el 31 de julio de 2014. Los
dos meses en que se observa un mayor nimero de visitas son marzo y junio, reportando un

total de 15,070 (quince mil setenta) y 15,208 (quince mil doscientos ocho) visitas.
Este considerable incremento en el nimero de visitas en estos dos meses se puede atribuir a

la entrega de resultados preliminares y final del proceso de seleccion de aspirantes. La

media de visitas al sitio observada durante este periodo de tiempo es de 9,072 por mes.
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Figura 4.4. Numero de visitas registradas en el Portal del Programa de Maestria y Doctorado en

Psicologia de noviembre de 2013 a julio de 2014

Como sefialamos, las innovaciones en las TIC y las diversas herramientas en la Web
permiten diversas alternativas de comunicacion, facilitando a su vez diversos procesos que
se desarrollan a lo interno de las organizaciones; esto ultimo en el caso del Campus Virtual,
que se disefid de acuerdo a las caracteristicas y necesidades del Programa de Maestria y
Doctorado, permitié6 empezar a digitalizar algunos de los procesos que anteriormente se
realizaban en papel. En los siguientes apartados describiremos varios procesos que se han

desarrollado con apoyo del Campus Virtual.

4.8.4. Digitalizacion de Procesos

Los diversos cambios que ha vivido la sociedad han incidido en la manera en que las
organizaciones, publicas o privadas, enfrentan y resuelven los problemas. En este sentido la
evolucion e incorporacion de las TIC, como sefiala Cabero (2004), han sido responsables de
las transformaciones de las formas, modos, escenarios, tiempos y modalidades de

interaccion.

En la misma linea encontramos los sefialamientos de Guitert, Guerrero, Ornellas, Romeu y

Romero (2008), quienes afirman que en la actual sociedad digital se establecen escenarios
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novedosos a nivel social, cultural, econdémico y politico, que inciden sobre la generacion de
nuevos modelos de relacion y organizacion de la actividad humana; promoviendo formas
distintas de entender la economia y el trabajo, particularmente en la forma en que se

generan, distribuyen y consumen los servicios.

Es asi que procesos que antafio demandaban llenar diversos formularios en papel, como es
el caso de la recepcion de solicitudes de aspirantes a ingresar al PMyD, sus comprobantes
de pago y demds documentos que enmarca la Convocatoria de ingreso; después del
desarrollo e implementacion del Portal del PMyD y de su Campus Virtual han hecho uso
del Internet y de las TIC reduciendo costos, tiempos y distancias, simplificando diversos
tramites. A continuacion describiremos los procesos que se han digitalizado y/o

actualizaron haciendo uso de las TIC.

4.8.5. Convocatoria 2015

El Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia publica su Convocatoria de ingreso
una vez al afio hacia finales de noviembre. Por lo regular, ésta se subia a la pagina del
programa en un documento en PDF, describiendo los requisitos de ingreso, documentos a
entregar, costo del derecho a examen y fechas importantes; en esta ocasion, al usar una
herramienta de la Web 2.0, permitié que se aclararan dudas sobre lo descrito en la
convocatoria (se atendid a 682 comentarios), ademas de encontrarse en un formato
interactivo que permite al interesado navegar entre las distintas secciones de la

convocatoria.

4.8.5.1. Registro de Aspirantes

Con la apertura de la Convocatoria de ingreso de cada afio es necesario realizar el registro
de aspirantes para Maestria y Doctorado. En el ultimo afo se integro dicho registro en el

Campus Virtual, a través del cual se dieron las instrucciones precisas sobre cada uno de los

pasos a seguir para concluir el registro, realizar el pago de derechos y finalmente
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presentarse sin complicacion alguna al examen general de conocimientos, primera

evaluacion del proceso de seleccion de aspirantes.

Para poder dar inicio al proceso de registro, el aspirante debia aceptar haber leido el
instructivo y estar de acuerdo con las condiciones de la Convocatoria. Una vez que el
aspirante daba clic sobre la leyenda que indicaba que se habia leido el instructivo y se
estaba de acuerdo con la Convocatoria, era direccionado al Campus Virtual donde debia

crear una cuenta e iniciar su proceso de registro. A continuaciéon mostramos estd pagina

(Figura 4.5).
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Fig. 4.5. Pagina inicio del proceso de registro donde el aspirante elegia la residencia o campo de su

interés

60



En la pagina de inicio del Campus Virtual, el aspirante una vez que abria una cuenta de
usuario debia elegir el campo o residencia para dar continuidad a su registro, ingresando

formalmente al Campus Virtual del Programa para dar inicio a su registro.

La pagina donde realizé su registro constd de cuatro secciones, cada una de las cuales

contenia un hipervinculo a un formulario o a un documento personalizado:

1. Registro en linea: Al ingresar al registro aparecia en pantalla un formulario en el
cual el aspirante debia escribir sus datos personales y de contacto, sus antecedentes
académicos y laborales; eligiendo finalmente la entidad de su interés. En el caso de
Doctorado el aspirante ademas de los datos sefialados debia proporcionar una
descripcion de su anteproyecto de investigacion e indicar su propuesta de tutor en
caso de tenerla. Se registraron en total 1,067 aspirantes.

2. Comprobante de pago: Aproximadamente cuarenta y ocho horas después de haber
concluido su registro, el alumno recibia en su correo los datos necesarios para
realizar el pago de derechos del examen de conocimientos generales. Tras efectuar
el pago respectivo el aspirante debia ingresar nuevamente al campus virtual y
anexar su comprobante de pago digitalizado.

3. Comprobante de registro: Después de que el aspirante ingresaba su comprobante de
pago, éste era validado y 48 horas después el aspirante podia descargar su
comprobante de registro; documento que debia presentar el dia del examen general
de conocimientos. Este documento contenia los datos del alumno, ademas de la
fecha, lugar y hora en que se desarrollaria el examen general de conocimientos.

4. Anexo de documentos: El proceso de seleccion de aspirante demanda que aquellos
aspirantes que aprueban el examen general de conocimientos entreguen una serie de
documentos para poder continuar con el proceso de evaluacion, documentos que
tienen que ser revisados por el Comité de evaluacion de cada campo del
conocimiento o residencia previo a la entrevista que realizan a cada aspirante; en
afios anteriores estos documentos eran entregados fisicamente, en esta ocasion el
aspirante subia los documentos digitalizados en formato .jgp, .png o .pdf., esto

agiliz6 recibir los documentos y distribuirlos a los evaluadores.
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4.8.6. Investigacion y Divulgacion

Como seiala Silva (2013), dentro de las funciones sustanciales de la Universidad Nacional
se encuentra la investigacion, la cual estd completamente inmersa en la mision y vision del
Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia, las cuales sefalan de manera textual lo

siguiente:

Misién

Preparar para la investigacion, la docencia y la practica profesional de alto nivel a hombres y mujeres que
desarrollen capacidades de pensamiento complejo y critico, para la creacion y recreacion de conocimiento.
Asi como formar profesionales en psicologia con sentido ético y compromiso con la realidad social, que
contribuyen al desarrollo de la psicologia como ciencia, y coadyuven en la identificacion y solucion de

problemas nacionales.

Visién

Mantener el mejor sistema de posgrado en psicologia del pais en términos de su calidad, diversidad y en
respuesta a los requerimientos de la investigacion, la educacion superior y los sectores productivo, social y
gubernamental. Esta vision también implica formar psicologos especializados capaces de generar métodos,
técnicas y procedimientos para la evaluacion, diagnoéstico, intervencion y prevencion en las areas aplicadas, e

innovar mediante su participacion directa en proyectos de investigacion y de la intervencion in situ.

Como parte de los requisitos académicos con los cuales deben cumplir los alumnos de
Doctorado se encuentra la publicacion de un articulo en revistas cientificas de alto impacto
y participar en el Congreso del Posgrado en Psicologia. A continuacion describiremos esta

actividad.

4.8.7. Congreso de Investigacion en Maestria y Doctorado

El registro para la participacion en el Congreso del Posgrado en Psicologia se desarrollaba

de la siguiente forma.

La Convocatoria era publicada en la pagina Web (1.0) del Programa, acompafiada de un

link donde se podia descargar un formato en Word donde el alumno podia escribir los datos
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de su proyecto y su participacion en el Congreso. La convocatoria indicaba que los alumnos
tenian que participar con una ponencia en cartel o con una ponencia oral. Después de haber

llenado ese documento el alumno lo enviaba como adjunto en un correo electrénico.

Para el séptimo Congreso del PMyD, realizado en octubre de 2013, se hizo uso del nuevo
Portal para hacer difusiéon de la Convocatoria y del Campus Virtual para el registro de la
participacion de los alumnos, construyendo una base de datos en la cual el alumno
integraba los datos de su participacion. Esa captura ademas de permitir integrar el programa
del congreso, brind6 la posibilidad de integrar las memorias del mismo; éstas se encuentran
disponibles para su consulta y descarga en:
http://psicologia.posgrado.unam.mx/wp-content/uploads/2013/11/Memorias-VII-Congreso-
de-Posgrado-en-Psicolog%C3%ADa.pdf

El programa académico del Congreso quedé integrado por 98 trabajos que se presentaron
en la modalidad de exposicion oral y 56 en la de cartel, ademas de haberse presentado dos
conferencias magistrales que fueron grabadas y alojadas en el canal de videos del

Programa.

4.8.8. Canal de Video-Conferencias

Haciendo uso de las herramientas de la Web 2.0, la cual permite que los usuarios de los
servicios Web sean los responsables de enriquecer la informacién que se encuentra en
Internet, particularmente en una de las redes sociales que permite compartir archivos de
videos, se abri6 un canal para compartir las conferencias magistrales del Congreso del
Posgrado en Psicologia y otras impartidas por investigadores de prestigio internacional que
han visitado nuestro pais como parte de las actividades de distintos proyectos de

investigacion en los que colaboran.
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Conclusiones

Del trabajo presentado se derivan puntos a reflexionar, como que el integrar las TIC a los
procesos en el ambito de las organizaciones pueda representar multiples ventajas por su
capacidad para movilizar los recursos y capacidades, su implementacion puede ser criticada
por algunos indicando que no sélo tiene ventajas sino también riesgos; tal percepcion de
riesgos puede conducir a que las empresas hagan cambios incrementales, adaptando las
nuevas tecnologias para ajustar sus procesos de negocios y planteando importantes retos a
las instituciones de apoyo a la empresa sobre la monitorizacion de estas redes cuando no
tienen una jerarquia definida y en algunos casos el desconocimiento puede ocasionar que

exista resistencia al cambio (Gandara, Mathison, Primera & Garcia, 2007).

Si bien las TIC pueden promover un cambio en las organizaciones y en la forma que se
suscitan diversas interacciones a lo interno y externo, esto va mas alla de la incorporacion
de ciertas herramientas tecnologicas. Como sefialan Gandara, et al. (2007), es importante
que el personal de una institucion supere la resistencia al cambio; lo cual serd posible
aplicando los hallazgos tedricos y empiricos de la investigacion en psicologia para
promover que los colaboradores de una organizacion comprendan los beneficios que
significa el modificar la forma en que se realizaba una actividad, transformandose el

trabajo, simplificandose en gran medida, pero sin atentar contra el personal y sus derechos.

Implementar en las organizaciones estrategias nuevas da pauta a una reestructuracion
gradual, a la par de incentivar la reingenieria de procesos; esto es importante en la medida
que brinda la posibilidad de mejorar continuamente y con ello aspirar a la sustentabilidad,
aunque para lograrlo se debe vencer la resistencia al cambio. En este sentido conviene tener
presente que esta resistencia es resultado de la interaccion de factores logicos, psicologicos

y sociales, como bien sefiala Chiavenato (2009).
Judge y Robbins (2009) afirman que la resistencia al cambio puede representar una fuente

de conflicto funcional, aunque a su vez es un aspecto positivo que permite se susciten los

cambios de manera gradual y no se presenten de manera abrupta, evitando un cierto caos en
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la organizacion. Estos autores sefialan que la resistencia al cambio tiene origenes
individuales y organizacionales, dentro de los primeros se citan los habitos, la seguridad,
los factores econdémicos y el miedo a lo desconocido; en los segundos a la inercia
estructural, el centro limitado del cambio, la inercia de grupo, la amenaza a la experiencia

y la amenaza a la asignacion de recursos.

Con relacion a lo planteado con Vilaseca, Torrent, Llados y Garay (2006) sobre las ventajas
que brinda la inclusion de la tecnologia en las organizaciones, a pesar de que no sefialan
con precision las TIC empleadas ni como establecieron las categorias de uso basico y
avanzando de las TIC, es importante considerar las diferencias que observaron cuando la
organizacion decide incluir herramientas tecnologicas para incrementar la eficiencia de sus
procesos y/o servicios, asi como su competitividad; esto se refleja en los resultados
observados en su investigacion, encontrando que el ochenta por ciento de las empresas con

usos avanzados han generado innovaciones.

Por otra parte encontramos que Gandara, Mathison, Primera y Garcia (2007) concluyen que
las TIC son capaces de proporcionar sistemas de control y de planificacion mas integral,
que favorecen un analisis global de los datos por parte de una persona en particular o la
mayoria de actores que conforman la organizacion, por lo cual podemos manifestar que las
investigaciones realizadas sobre el efecto del uso de las TIC en diversos procesos o
comportamientos, deben permitir proveer a la organizacion de la herramienta necesaria para

promover la toma de decisiones en cualquier area.

Por su parte, Hoyos y Valencia (2012) afirman que cada vez son mas evidentes las ventajas
al hacer uso de las TIC en las organizaciones, independientemente de sus dimensiones;
aunque al mismo tiempo cuestionan la forma en la cual las empresas estan integrando la
tecnologia para la solucion de diversos procesos y problemas, poniendo en tela de juicio su
compromiso al implantar una nueva tecnologia como parte de la dindmica de interaccion en
su personal. Esto puede deberse a las caracteristicas de la cultura que predomine en los
directivos y personal que haga uso de las TIC, asi como a la escasez de recursos

principalmente en las pequefias y medianas organizaciones.
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Gracias a los hallazgos en la investigacion en el dmbito de las organizaciones, podemos
afirmar que las TIC per se no van a resolver los problemas que presente una organizacion
ni mucho menos incrementar de manera considerable la calidad de los productos o servicios
que oferte, o incidir sobre las relaciones interpersonales de sus integrantes. Para lograr un
impacto en la organizacion es importante identificar la estructura con la que cuenta,
promoviendo en la medida de lo posible la descentralizacion y ajustar la dindmica de la
organizacion a las necesidades del entorno y de los compradores de sus productos o
usuarios de sus servicios. En este sentido uno de los objetivos que se pueden establecer al
momento de decidir implementar alguna TIC en las organizaciones, en primer momento, es
mejorar la eficiencia de los principales procesos haciendo un uso inteligente de los recursos
que se encuentren a nuestro alcance, logrando generar una dindmica que promueva un

incremento continuo de la calidad.

Debe recordarse que la innovacion empresarial es compleja y dindmica, lo cual estd en
funcién de la interaccion de diversos factores internos y externos; generando e incidiendo
tanto en procesos formales como informales. Esto puede propiciar la competencia y/o
cooperacion entre las organizaciones, impulsando la aparicion de modificaciones de
distintas dimensiones que incrementan la eficacia en los procesos, debido a la relacion que
existe entre la innovacion tecnologica y la competitividad de las organizaciones (Diaz-Chao

& Torrent-Sellens, 2010).

Conviene reflexionar en este sentido sobre lo sefialado por Tello (2007) en torno a que la
sociedad del conocimiento promueve la inclusion de los individuos a partir de involucrarlos
en la generacion del propio conocimiento. En este sentido, atendiendo a lo que ¢l llama
“brecha digital”, afirma que se promueve una exclusion entre los individuos, sostiene que
en la medida en que se pueda disminuir esa brecha se promovera el desarrollo social,

econdémico y politico de la sociedad.
Si bien es importante la inclusion de diversas tecnologias en las organizaciones en aras de

facilitar los procesos e incrementar la eficiencia y calidad, no debemos implementar

cambios o ajustes abruptos sino incorporarlos gradualmente en las distintas areas o
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departamentos de la organizacion. Uldemolins (2008) puntualiza que las escuelas pueden
jugar un papel primordial al ser un lugar idoéneo para propiciar el uso de las herramientas
tecnologicas y por ende el desarrollo de una actividad cognitiva que favorezca el cambio
social; consideramos que este planteamiento es digno de aplicar a todo nivel escolar, desde

el preescolar hasta el posgrado.

Ante los diversos cambios sociales y tecnoldgicos que enfrentamos en la actualidad es
importante la visualizacién y creacion de nuevos campos laborales, como sefiala Ledn
(2006), que demanden una amplia formacidon orientada a la solucion de problemas y
desarrollo de propuestas aplicables y eficientes que atiendan a las diversas demandas tanto
de carécter particular como social. Esto tiene sentido en la medida en que los hallazgos de
la investigacion en psicologia sobre el comportamiento humano pueden ser aplicados a los
procesos organizacionales, ya sea una empresa o una instancia publica. De esta forma se
pueden establecer estrategias de intervencion ante problemdticas de cardcter social,
mejorando por ejemplo la comunicacion, las relaciones interpersonales, la percepcion que
tengan los usuarios, clientes o trabajadores de una organizacién, y promoviendo en diversos

sentidos mejoras en la dindmica de interaccion de distintos grupos sociales.

A partir de lo descrito, coincidimos con lo reportado por Cabero (2004) al corroborar el
efecto de las tecnologias sobre los cambios que puedan ser promovidos en las
organizaciones en términos de modos, formas, espacios, tiempos y modalidades de
interaccion, en nuestro caso lo observamos en el &mbito educativo, aunque consideramos
puede extenderse a cualquier organizacion siempre y cuando se haga una eleccion prudente

de la tecnologia a implementar para promover un cambio en algiin proceso en particular.

Las TIC tienen la posibilidad de desempefiar diversas funciones al mismo tiempo, como
puede ser la comunicacion y el seguimiento de procesos, siendo muchas de ellas
indispensables para el funcionamiento de las organizaciones como puede ser el caso del
correo electronico, mientras que otras pueden representar una estrategia que promueva la
eficiencia en distintos procesos, como bien sefiala Macau (2004). En este reporte lo

observamos al lograr promover la eficiencia de algunos procesos académico-
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administrativos, lo cual implicé la actualizacion de algunas herramientas usadas por la
Coordinacion del Posgrado en Psicologia, adecudndose a las caracteristicas actuales de la

sociedad de la informacién y la comunicacion.

En relacién a la comunicacion se comprobd lo sefialado por Chiavenato (2009) y Judge y
Robbins (2009), en torno a la importancia que tiene en las organizaciones al incidir sobre
varios procesos; tanto a nivel interno como externo, si bien los autores citados se enfocan
de manera general sobre la Comunicacion interna, en el presente trabajo se observo como el
uso de las TIC en la comunicacién externa facilita diversos procesos, disminuyendo la
carga de trabajo en el personal de una organizacion, ademés de fomentar la precision en
procesos y tareas, eliminando el margen de error en multiples actividades. En este caso, la
comunicacion escrita ya no solo alude al uso del correo electronico, sino a distintas
herramientas de la Web 2.0 como puede ser el caso de los blogs, las redes sociales y las

LMS.

En este mismo sentido conviene rescatar lo planteado por Griffin y Moorhead (2011),
quienes sefialan que si bien la comunicacidn es una gran herramienta, los mensajes pueden
no siempre ser entendidos, como consecuencia de las variaciones en lo que estos autores
llaman fidelidad de la comunicacién y que hace referencia a la correspondencia entre la
idea que se pretende transmitir y el mensaje atendido por el receptor. Esto es importante si
tomamos en cuenta lo expuesto por Barén y Galizio (2007) y asumimos que la
comunicacion escrita en gran medida tiene la posibilidad de operar como instrucciones que
guian la conducta de los individuos en la medida en que se promueven o inhiben las
interacciones disminuyendo probabilidad de conflicto en la relacién entre una situacion y
las conductas que se emitan ante la misma. De tal forma que en la comunicacion
organizacional debemos de establecer una estrategia ad hoc a la situacion que enfrentemos
y la intencion que tenga la emision de un mensaje, esto implicaria establecer lo que Nosnik
(2012) denomina comunicacion estratégica, la cual asegura la mayor efectividad en la

transmision y decodificacion de un mensaje.
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Regresando al objetivo planteado en el presente trabajo, mismo que fue describir el papel
de la digitalizacion de procesos e implementar las TIC en la gestion académica-
administrativa en un Programa de Posgrado de una Institucion de Educaciéon Superior,
podemos sefalar que a lo largo de los capitulos desarrollados se identifica no solo la
relevancia de la digitalizaciéon de procesos y el uso de las TIC en el campo de las
organizaciones, sino también se atienden distintos procesos que son importantes tanto en el
campo de las organizaciones como en otros campos de aplicacion de la psicologia; como es
el caso de la medicion y la evaluacion de la calidad y eficiencia de los procesos

organizacionales.

Tengamos presente que las TIC son toda herramienta tecnoldgica que permite la creacion,
innovacion, difusion y gestion del conocimiento por medios informaticos, con la finalidad
de atender a las necesidades de los individuos, sin considerar su nivel de desarrollo,
educacion o profesion. Esto ha tenido como consecuencia que los avances en el sentido
tecnologico y el uso de las TIC hayan enmarcado la toma de decisiones para diversos
procesos que se desarrollan en las organizaciones como puede ser el reclutamiento, la
capacitacion, la seleccion de personal, la comunicacion interna e incluso la contratacién o
despido de personal e incluso han incidido sobre la productividad de las organizaciones

(Gonzélez, 2013).

Antes de plantear cualquier intervencidon en una organizacion es importante el obtener la
mayor informacién sobre su funcionamiento para lo cual, como sefialan Niremberg,
Brawerman y Ruiz, (2011), es viable emplear multiples técnicas, tanto cualitativas como
cuantitativas; el uso de unas u otras se encuentra determinado por las preferencias,
experiencia y formacion del evaluador en interaccion con las caracteristicas de aquello que

se pretende evaluar, el objetivo de la evaluacion y las caracteristicas de la organizacion.

Como sefialamos en el capitulo uno, al iniciar la evaluacién de una organizacion debemos
identificar su estructura, si retomamos lo planteado por Chiavenato (2009), ésta se define
en funcion de la forma que adopta la distribucion, agrupamiento y coordinacion de

actividades. En el caso del Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia se observa una
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estructura simple, sefialada por la literatura como comun de las organizaciones pequefias,
esto coherente si consideramos que el personal que integra la coordinacion del programa
son seis personas, quienes resuelven diversas tareas, siendo el Coordinador del Programa
sobre quien recaen las principales responsabilidades y supervisa las actividades del resto de

los integrantes.

En este sentido coincidimos con lo sefialado por la literatura sobre identificar el tipo de
estructura que presenta una organizacion dado que nos brinda basta informacién sobre los
posibles problemas que puede enfrentar, se relacionan directamente con el tipo de

estructura, tamafio, organigrama, departamentos y los productos o servicios que se ofrece.

Una de las técnicas que es usada frecuentemente para evaluar a las organizaciones es el
analisis FODA, modelo que Valenzuela (2011) categoriza como de naturaleza empirica y
con fundamento en la teoria axiomatica. Partiendo de éste podemos citar que en la mas
reciente evaluacion realizada por el CONACyT al PMyD, sus fortalezas son los criterios de
ingreso y seleccion de sus estudiantes, la dedicacion académica que demanda, la formacion

del personal académico y la infraestructura de las entidades participantes.

Otra de sus fortalezas es la contribucion que los proyectos de sus alumnos hacen al
conocimiento y su vinculacion con la solucion de problemas sociales, dada la publicacion
de trabajos de alumnos y tutores, su participacion en eventos académicos y el enfoque de
caracter aplicado que predomina sobre todo en Maestria. Es importante también la
contribucion a la sociedad que realizan los estudiantes y académicos con los hallazgos de
sus diversas investigaciones y los proyectos colaborativos que establecen con otras

instituciones, atendiendo a problemas de caracter social.

En el mismo rubro y areas de oportunidad del programa, un punto es el riguroso proceso de
admision, que cuenta con cuatro filtros sucesivos que culmina en la aceptacion de
aproximadamente 15 al 20% de solicitantes. Sobre la solidez del proceso suelen coincidir
muy diversas opiniones incluyendo las de evaluadores del CONACyT. Para la seleccion de

aspirantes extranjeros, generacion 2015, se han hecho gestiones con la Secretaria de
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Relaciones Exteriores para la aplicacion del examen en las respectivas embajadas y

consulados.

La calidad del Padron de Tutores del Programa, cuyos integrantes ademds de contar con
una gran productividad académica y cientifica colaboran con mas de cincuenta
universidades extranjeras, es otra de sus fortalezas. La calidad cientifica y profesional de la
formacion de los alumnos es otra fortaleza notoria y su éxito reside en buena parte en el
modelo de formacién prescrito por el plan de estudios, al encontrarse centrado en el
desarrollo de habilidades y conocimientos supervisadas in situ, tanto profesionales como de
investigacion. Si bien se generan habilidades hacia la solucion de problemas socialmente

relevantes con competencias metodoldgicas y teodricas o profesionales.

Un aspecto que no fue abordado en el presente trabajo, pero que convendria retomar en
futuros proyectos de investigacion o intervencion relacionados con la gestion académica-
administrativa del Programa de Maestria y Doctorado en Psicologia, es la evaluacion de la
calidad en el servicio. De acuerdo con Valenzuela (2011), éste es un concepto que nace en
las empresas, pero poco a poco se ha permeado en las instituciones educativas; siendo mas
comun que se refieran a la excelencia académica. Para evaluar la calidad en el servicio se
proponen cuatro criterios: calidad del desempefio educativo, el logro de objetivos

curriculares, la satisfaccion de los alumnos y el seguimiento a egresados.

De acuerdo a lo descrito, es posible establecer que el logro de objetivos curriculares se ha
estado cumpliendo sin mayor complicacion; sin embargo, convendria evaluar la
satisfaccion de los alumnos, no sélo con la educacién que reciben sino con la atencidon que
reciben del personal de la Coordinacién y los diferentes tramites que deben realizar durante
su estancia en el Programa y su graduacion. Si bien se cuenta con informacion relacionada
con la calidad de la formacion que reciben los alumnos, es importante obtener datos
precisos sobre la proporcion de egresados que se han insertado en el campo de accion en
que fueron formados. Una propuesta para atender a esta situacion, y relacionada con las
herramientas que brindan las TIC, es la construccion de una Red Social de Egresados del

Programa que posibilite, ademés de localizar a los exalumnos, conocer su situacion laboral
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y académica actual, facilitando la actualizacion al operar bajo los mismos principios que

toda red social en Internet; esto implica que es actualizada por sus usuarios.

Otro punto importante a considerar en un futuro es la eficiencia terminal, siendo un punto
que las evaluaciones hechas al Programa ha indicado como viable de mejora. Una
alternativa para dar un seguimiento puntual a los alumnos a lo largo de sus estudios seria
replantear las caracteristicas de la interaccion con su Comité Tutor (Doctorado) o Tutor
(Maestria) donde el seguimiento a los alumnos y por ende la tutoria opere bajo los
principios del coaching cognitivo conductual. Esto implicaria establecer de manera precisa
una serie de objetivos a cumplir por el alumno semestre a semestre, desglosando el objetivo
en distintas tareas a irse desarrollando gradualmente y conformando un cronograma de
trabajo con base en evidencias o productos especificos; aunado a la promocién de la

autorregulacion y autoeficacia en los alumnos del Programa.

Conviene puntualizar que al hablar de coaching cognitivo conductual hacemos referencia a
una serie de conocimientos y estrategias que tienen su origen en los hallazgos de la
investigacion en psicologia, aplicando y recuperando los hallazgos principalmente
relacionados con la motivacion, el autocontrol, la autoeficacia, el modelamiento y el
moldeamiento, entre otros (Villa & Caperan, 2010); conceptos que pueden incidir de

manera considerable en la eficiencia terminal del programa.

Relacionado con la eficacia terminal se encuentra el seguimiento que se realice a los
alumnos durante sus estudios de posgrado. Las herramientas del Campus Virtual, propias
de toda LMS, nos podrian permitir este seguimiento al diseflar aulas virtuales para el
seguimiento de la Tutoria; en las cuales se podrian ir monitoreando las actividades de los
alumnos y tutores del Programa. Las actividades que podrian incluirse en estas aulas serian
las diferentes solicitudes que los alumnos tienen que realizar a lo largo de sus estudios al
Comité Académico del Programa, como es el caso de la integracion de su Comité Tutor,
solicitud de examen de postulacion, candidaturas o ajustes en la conformacion de su Comité
Tutor, en el caso de los alumnos de Doctorado, y todo lo relacionado con el proceso de

graduacion tanto para alumnos de Maestria como de Doctorado. También podria ser viable
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el desarrollo de algunas actividades on line, o apoyarse en las herramientas para el
desarrollo de algunas actividades como puede ser el caso de la evaluacion semestral de los

alumnos de Doctorado, o la ejecucion de actividades propias de las asignaturas de Maestria.

En términos de la difusion, una de las tareas constitutivas de la UNAM vy la investigacion
en si, una alternativa que podria ser usada para la promocion del Programa de Maestria y
Doctorado, seria la elaboracion de capsulas de los tutores del programa, en las cuales se
describa su trayectoria como investigadores, sus principales logros y las lineas de
investigacion que trabajan actualmente. Esto, ademds de difundir los principales logros y
hallazgos del cuerpo académico del Programa, serviria de apoyo para que los aspirantes a
ingresar al Programa puedan elegir quién serd el investigador con quien trabajaran durante

sus estudios de posgrado.

Reiteramos la importancia de evaluar aspectos relacionados con la organizacion como su
estructura y la forma en que se gestionan los diversos procesos administrativos por sus
principales autoridades e incluso de cada uno de los departamentos que integran a la
misma. Silva (2013) puntualiza que es indispensable apropiarse de una teoria y un modelo
de gestion, dado que el modelo de gestion que se asuma impacta directamente sobre la

calidad de los servicios de la organizacion.

Esto causard que el proceso de gestion se oriente a maximizar las capacidades de sus
colaboradores, convirtiéndose en la principal estrategia que permitird analizar el
comportamiento identificando una relacion funcional entre los comportamientos que en ella
se suscitan, el cumplimiento de los objetivos y el tipo de estructura; aunado a reflexionar si
la forma de desempefiar la gestion en la organizacion es la Optima de acuerdo a las

caracteristicas de la organizacion.

Considerando la formacién de caracter aplicado que debe tener todo psicologo, ya sea a
nivel de pregrado o posgrado, coincidimos con lo planteado por Olivares, Macia, Olivares y
Rosa (2012), quienes consideran que los conocimientos obtenidos por la investigacién en

psicologia deben promover la solucion de problemas de una manera satisfactoria;
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particularmente en el campo de la gestion y administracion puntualizan que el psicologo
haciendo uso de los hallazgos en investigacion se orienta a promover el funcionamiento de

instituciones o servicios de distintas organizaciones.

Lo anterior se relaciona con lo planteado por Gama, Ponce y Garcia (2014), al afirmar que
la gestion es la forma mas conveniente de dirigir instituciones educativas, representando un
aspecto indispensable en la formacion de quienes pretendan en algin momento desempefiar
un puesto importante en alguna institucion educativa; esta afirmacién consideramos es
digna de generalizacion hacia los interesados en dirigir cualquier tipo de organizacion, en la

medida en que la gestion facilita el cumplimiento de las metas establecidas.

Sin embargo, la probabilidad de facilitar el cumplimiento de las metas que una
organizacion establezca puede estar en relacion con lo que se ha denominado Buenas
practicas (Fernandez-Ballesteros, Marquez, Vizcarro & Zamarron, 2011). Esto hace
referencia a la calidad con la cual se desarrollan los procedimientos que son necesarios para
cualquier proyecto, describiendo de manera detallada los pasos a seguir, asi como la forma
en que se atenderdn a diversos problemas relacionados con la consecucion del proyecto o
proceso en cuestion; esto lleva a documentar los procesos para disminuir la probabilidad de

incidentes o errores en un ambito de trabajo.

Finalmente, conviene retomar una cita de Luthans y Kreitner (1989), “La conducta
organizacional es una funcion de sus consecuencias” (p. 7); dado que al insertarnos en el
campo de las organizaciones, es importante evitar el planteamiento de intervenciones sin
fundamento alguno que puedan derivarse del sentido comun. Esta cita enmarca en si misma
la importancia de la evaluacion y el andlisis de la informacion recopilada, planteando una
solucion a los problemas identificados que se fundamente en la teoria e investigacion de
vanguardia, a la par de identificar las distintas relaciones contingenciales inmersas en una

situacion o proceso especifico.
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