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RESUMEN

El presente trabajo se realizo con la finalidad de desarrollar una propuesta de
solucion para mejorar el servicio de informacion para la reservacion de espacios
fisicos destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato de
Ciencias y Tecnologia de la UCLA, en relacion a la necesidad de manipular la
informacién de manera eficiente y oportuna y ofrecer un mejor servicio. Para el
estudio se empled la modalidad de proyecto factible, apoyado en un estudio de campo
de carécter descriptivo. Para el logro de este objetivo se utilizd la técnica de la
observacion directa, el cuestionario y la entrevista no estructurada. La poblacion
estuvo conformada por 230 personas entre profesores, participantes y trabajadores de
la Coordinacion de Postgrado. La investigacion se realiz6 en tres fases: Fase |I.
Diagndstico y Analisis de los Servicios que Presta el Postgrado del DCyT en la
reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion, Fase II.
Descripcion y Andlisis de la Tecnologia Web 2.0., Fase Ill. Desarrollo de una
Propuesta de Solucion para Mejora el Servicio de Informacion para la Reservacion de
Espacios Fisicos Destinados a la Docencia e Investigacion del Postgrado del
Decanato de Ciencias y Tecnologia haciendo uso de Herramientas de Tecnologia de
la Informacion y Comunicaciones basadas en la Web 2.0. Se presentard una prueba
piloto, en modo de muestra, evidenciando las bondades que se pudieran conseguir
con dicha propuesta.

Palabras claves: Tecnologia de la Informacién y Comunicacion, Web 2.0, Servicio
de Informacidn, Laboratorio de Computacion.



INTRODUCCION

Hoy en dialas organizaciones en todo € mundo se enfrentan a cambios dentro
de sus estructuras, y en los ultimos afos, ha existido un creciente interés por
automatizar los servicios utilizando Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones,
conocidas como TIC, de manera que le permita a los clientes 0 usuarios acceder a
servicios o informacion y hacer uso de los mismos de una manera mas eficiente y
transparente. Ante estos nuevos modelos, las universidades como organizaciones, no
deben quedarse rezagadas ya que la TIC representa un elemento clave para
integrarlas dentro del marco de este nuevo modo de utilizar la informacién para la

prestacion de servicio.

Los usuarios de la Coordinacién de Postgrado del DCyT (participantes,
docentes y personal administrativo) realizan actividades académico-administrativas
que deben desarrollar durante todo € lapso académico, por lo cua es relevante €
buen desenvolvimiento de estas actividades, que depende en gran parte de los
procesos de comunicacion entre todos los entes que lo involucran. Si la comunicacion
no es la mas adecuada, no se puede cumplir con los fines previstos, dando lugar a
continuas quejas e inconformidades. El presente trabgjo de investigacion tuvo como
propésito analizar una Propuesta de uso de Herramientas de Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para Mejorar e Servicio de
Informacién para la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion del Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnologia.

Parata proposito, lainvestigacion se estructur6 de la siguiente manera:

Capitulo |. Planteamiento del Problema, en donde se plantean los sintomas
relacionados con las actividades académicas-administrativas del Postgrado, que
dieron origen a la investigacion. Seguidamente se plantean €l objetivo general y los

objetivos especificos de lainvestigacion, su justificacion e importanciay € alcance.



Capitulo Il, contenido por € Marco Tedrico de la investigacion. En este
capitulo se presentan investigaciones basadas en fundamentos tecnol 6gicos que sirven
de sustento y soporte a esta investigacion, bases tedricas con estudios breves sobre la
evolucion de la Tecnologia dentro de la sociedad global, un andlisis de la Tecnologia
como fendmeno de cambio e ideas de lo que es la comunicacion basandose en €
trabajo colaborativo a través de Tecnologia Web 2.0 y las bases legales que la
sustentan como la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela; €
Reglamento General de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” UCLA
y el Reglamento General de Postgrado de la Universidad Centroccidental “Lisandro
Alvarado” UCLA.

Capitulo 111, se presenta e Marco Metodologico, en € se identifica la
naturaleza del estudio, es decir, € tipo de investigacion, la operacionalizacion de
variable y la poblacion y muestra que se utilizo, técnicas pararedizar los andisis de
lainformacion.

Capitulo 1V, serefierea andlisis e interpretacion de los resultados.

Capitulo V, donde se exponen las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion.

Capitulo VI, representado por € andisis de una Propuesta de uso de
Herramientas de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones basadas en la Web
2.0 para Mgorar € Servicio de Informacion para la reservacion de espacios fisicos
destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia.

Por Ultimo, se presentan las referencias bibliogréficas y los anexos de la

investigacion.



CAPITULOI

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Es resefiable que en los dltimos afios, e surgimiento y desarrollo de Internet,
latelefonia movil y las nuevas aplicaciones que van surgiendo dentro de las Ilamadas
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones TIC, hayan generado importantes
cambios en la vida diaria, en las relaciones sociales y en las organizaciones. Al
respecto, Villatoro y Silva (2005) comentan que Internet, mas que una plataforma
TIC para € intercambio de informacion, consiste en una tecno-estructura cultural
comunicativa, que permite la resignificacion de las experiencias, del conocimiento y
de las préacticas de interaccion humana, que representa una promesa de bienestar en
distintos &mbitos del desarrollo, como la educacion, la superacién de la pobreza, €
mejoramiento de la gestion publica a través del gobierno electrénico, la promocién
del capital social, la creacién de ciudadania, la proteccion de los derechos humanos y

el fortalecimiento de la democracia.

Partiendo del protagonismo que han tenido las Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones en la sociedad actual, ha surgido un nuevo modelo de sociedad
denominada la Sociedad de la Informacién, que desempefia un papel importante en la
creacion, distribucion y manipulacion de la informacion en las actividades sociales,

culturales, académicas, politicas y economicas.



De acuerdo con la declaracion de los principios de la Cumbre Mundial de la
Sociedad de la Informacion (2003), realizada en Ginebra (Suiza), la Sociedad de la
Informacion debe estar centrada en la persona, integradora y orientada a desarrollo,
en que todos puedan crear, consultar, utilizar y compartir la informacion y €
conocimiento, para que las personas, las comunidades y los pueblos puedan emplear
plenamente sus posibilidades en la promocion de su desarrollo sostenible y en la
mejora de su calidad de vida, sobre la base de los propésitos y principios de la Carta
de las Naciones Unidas y respetando plenamente y defendiendo la Declaracion

Universal de Derechos Humanos.

En este orden de ideas, la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, la Cienciay la Cultura UNESCO (2005, pag. 18), en € informe mundial
Hacia las Sociedades del Conocimiento, considera que la difusion de las TIC ha
abierto nuevas posibilidades a desarrollo:

La coincidencia del auge en Internet, asi como de la telefonia movil y
las tecnologias digitales, con la tercera revolucion industrial —que en
un primer momento provoco en los paises desarrollados la migracion
de una parte considerable de la poblacién activa hacia € sector de los
servicios- ha modificado radicamente la situacion del conocimiento
en nuestras sociedades.

La Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones con € uso de la Internet,
ha sido participe de importantes cambios en el funcionamiento de las organizaciones
e incluso han aterado su propia estructura, generando diversos efectos, dependiendo
de lafuncidn que desempefie en € seno de la organizacion.

Por su parte, Daft (2000), afirma que la Tecnologia de la Informacion se ha
convertido en un arma crucia de muchas empresas para mantener una ventga
competitiva, frente a una mayor competencia global y mayores exigencias de los
clientes, ya que éstas, pueden permitir a los empleados tomar decisiones,
ofreciéndoles toda la informacion que necesitan para desempefiar bien su trabajo y la

oportunidad de proponer nuevas formas de hacer |as cosas.



Sin embargo, la introduccion de tecnologia en la organizacién conlleva una

serie de cambios culturales que deben adoptar 10s empleados y 10s mismos usuarios.

Seguin Torres (2010), para los usuarios ya no es suficiente recibir una atencion
amable, satisfacer 10s requerimientos bésicos que solicita un servicio y apreciar una
infraestructura moderna o tecnologica de vanguardia. Adicionalmente, € usuario
requiere y demanda acceder a un servicio oportunamente, obteniendo la mejor
calidad; cuéando, dénde y cdémo lo requiera. Estas son necesidades que las
organizaciones de servicios deben satisfacer, ofreciendo fluidez y facilidad en sus

i nteracciones.

En este mismo orden de ideas, se puede mencionar larelevancia que hay en €
enlace informacion-servicio-organizacion, de lo que varios autores han aportado sus
percepciones en la relacion que hay entre organizacion y sus usuarios, de que estas
son més exitosas cuando existe una cultura de servicio. Como lo sefiala Torres (2010)
(op.cit) en la tabla N°1, sobre los cambios sociales relacionados con |os servicios e

informacion:



Autor Cambios relacionados con el uso de la informacion

Las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) no son

Davenport (1999) ; e e
suficientes para lograr el éxito an las organizaciones.

Se incrementa exponencialmente el contenido informacional en los
Castells (2000) servicios originando cambios en la forma de trabajo de las
organizaciones.

Las organizaciones requisren mejorar su capacidad de asimilar,
Cornella (2000) comprender y utilizar inteligentemente la informacion incorporada a los
procesos operativos y gerenciales.

Las regulaciones gubernamentales nacionales e internacionales exigen
mejoras en la calidad de la informacion en servicics, expresadas como
un derecho de los ciudadanos.

Asamblea General de las
Nacionss Unidas {2003, 2005)

Los usuarios estan mejor inormados y son considerablemente mas
exigentes, solicitando todo tipo de informacion sokre la organizacion y
sus productos, demandando soluciones totalmente personalizadas y
adaptadas a sus necesidades.

Gdmez (2006)

La entrega de informacién al usuario debe considerarse come un deber
CLAD (2008) para las organizaciones prestadoras de servicios, especialmente las
publicas.

Es crecisnte importancia de la informacion en la sociedad sn sus
dimensiones econémica, cutural y politica.

Diaz y Salto (2008)

La informacién ha alcanzando un valor tal en el quehacer social que es
capaz de impactar en los juicios, comportamientos, actitudes,
percepciones, necesidades y expsciativas de los ciudadanos como
receptores de informacion.

Lazcano y Font (2008}

El Gobiemna esparicl reconoce la importancia de la transparencia y de la
: facilidad de acceso a la informacion en los servicios de su administracion
ElPais.com (2010) s g
publica, por lo que promulgara una ley para regular estos aspectos y
apoyar el derecho al saber de sus ciudadanos.

TablaN° 1. Cambios relacionados con € uso de lainformacién Fuente: Torres (2010)

Fundamentado en la Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones, en €
mundo de la Internet ha ocurrido un fenémeno llamado Web 2.0, que constituye una
evolucion de la World Wide Web (WWW) y representa un cambio profundo en los
esquemas de |as interacciones que se logran a partir de las aplicaciones en la Web. El
término Web 2.0 esta asociado a un fenébmeno social, basado en un disefio centrado
en e usuario, en la colaboracion y en la WWW que facilitan e compartir
informacion. Término que se le acredita a Tim O’Reilly (2007), y que comienza en



una sesion de tormenta de ideas en una conferencia de la O'Reilly Media y
MediaLive International en € 2004. En dicha conferencia, observaron que con la
caida de | as acciones de |as empresas tecnol 6gicas (movimiento que se conocié como
la crisis de la burbuja.com entre 1997 y 2001), lgjos de estrellarse, la web era mas
importante gue nunca, de donde comenzaron a surgir nuevas aplicaciones, por lo que
de este giro delaweb, se dio formaalallamada Web 2.0.

Resulta oportuno mencionar a Tasaka (2009), uno de los pensadores sociales mas
importantes de Japén que ha dedicado parte de su vida profesional ainvestigar sobre
la gestion del trabgjo, estrategias de negocio, la revolucion de Internet y los modelos
de cambio social sobre lo que ha aportado la web 2.0, llamando éstos aportes las

revoluciones Web 2.0:

Sabiduria colectiva. Muchas personas pueden aportar sus
conocimientos dentro de la comunidad.

Los productores y los consumidores pueden ir de la mano para
crear |os nuevos productos.

La comunicacion no escrita: la imagen. Ahora hay una manera
mas fécil y rdpida de comunicar sin texto escrito e incluso sin
pal abra, Unicamente con laimagen.

Estas tres revoluciones Web 2.0, [lamadas asi por Tasaka (2009) pueden aplicarse
a cuaquier ambito en & que la Web 2.0 haya irrumpido. En cuaquier caso, la
generacion colectiva del conocimiento, € poder de laimagen, y la gran capacidad de
decision del usuario, son ya tres e ementos clave para entender qué esta pasando en
este Siglo XXI.

En ese mismo sentido, en un articulo sobre los beneficios de la Web 2.0 y Social
Media, Sector Gawed (2010), menciona que la Mc Kinsey & Co, apuesta d
desarrollo de las organizaciones sociales o Networked Enterprise, con claros
beneficios en diferentes areas gracias a aplicar esquemas, politicas y herramientas

Web 2.0 a su interaccion, tanto interna entre empleados, como para la comunicacion



externa con clientes y socios, basandose en los resultados de sus encuestas realizadas
cada afo desde el 2007.

...El porcentaje de empresas tan ejemplares en este nuevo &mbito sigue
siendo bajo pero estos resultados cada vez fortalecen més la nocién de que
quien no aprenda a aplicar las nuevas tecnologias y a tener una cultura
céntrica en e cliente y la comunicacion transparente se esta perdiendo de
grandes beneficios medibles, tangibles y financieros.

Dentro de este marco, las universidades, como organizaciones, han
comprendido que en e mundo académico y de investigacion, € uso de herramientas
de la Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones, representan un instrumento
excepcional en la mejora de los procesos de servicio a los futuros profesionales que

se integraran a mercado laboral.

Es importante sefidar € informe sobre La Tecnologia de la Informacién y las
Comunicaciones en e Sistema Universitario Espafiol de la Conferencia de Rectores
de las Universidades Espaiiolas CRUE (2004), donde citan a (Drucker, 1992)
denotando que las necesidades formativas de los ciudadanos van en aumento,
primando la educacién y la formacion paralaviday € trabgjo y que la Universidad
ha de estar preparada para hacer frente en los proximos afios a los cambios
cualitativos mas radicales y profundos. Estos cambios, producidos por los efectos de
la Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones tienen implicaciones en la parte
de formacion, investigacion y prestacion de servicios a la sociedad. La Tecnologia de
la Informacion y Comunicacion no solo modifica e modo de redlizar estas
actividades, sino también las estructuras organizativas y gestoras que han surgido

paradesarrollarlas. Ver FiguraN°® 1.



Gestién y administracion

FiguraN° 1. Implicaciones de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en €
ambito universitario.  Fuente: Conferencia de Rectores de las Universidades
Espariolas CRUE (2004)

Cabe mencionar, que segun €l reporte de Tendencias Digitales (2010), en la
investigacion de mercados Habitos de Uso de Internet en Latino América 2010,
Venezuela se encuentra en € segundo lugar con 30% de sitios locales més popul ares
entre los usuarios del pais, seguido de Brasil, Uruguay y Paraguay. En e primer lugar
se destaca Argentina, como primer consumidor de contenidos en linea de la region,
con ataintensidad y diversidad de usos en lared, como lo muestralafiguraN° 2.
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Figura N° 2. indice de Contenido sobre los habitos de Uso de Internet en
Latinoamérica. Fuente: Tendencias Digitales (2010)

En la actuaidad, la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado UCLA,
atendiendo las demandas de |os efectos que producen los cambios e innovaciones de
su entorno, producto de la globalizacion, se ha visto inmersa en una serie de

transformaciones y mejoramientos continuos en su estructura interna.

Como respuesta a este proceso de transformacion y alos retos que le plantea
la sociedad, asi como también los requerimientos del estado venezolano, laUCLA ha
presentado su Plan Estratégico Ingtitucional UCLA 2006-2011 aprobado por €
Consgjo Universitario en sesion N° 1636 de fecha 13-07-2005.
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Como se puede observar en la figura N° 3, donde se actuaizo la Filosofia de
Gestion y se formularon lineamientos de politicas y objetivos institucionales que
permiten traducir la Vision en acciones que seran acanzadas a través de la directriz
estratégica ingtitucional. Su implementacion a través de objetivos y proyectos
estratégicos, facilita la formulacion del plan funcional y € plan operativo que
construye un marco de carécter estratégico con € fin de viabilizar € proceso de

cambio y mejoramiento continuo en todas sus gestiones.

PLAN ESTRATEGICO

I LINEAMIENTOS DE POLITIGAS POLITICAS
=

ANALISIS — 2 w
ENTORNO FILOSOFIA "g’ E:s 28 *z'?{ ’g
oe | |g§ [ omeeme | |2g 55 -|3E
ANALISIS GESTION | |gE | INSTITUCIONAL | | < 2z |ad
INERNO o mE m &

z obh

= e

REVISION
PERIGDICAA

TRAVES DE
INDICADORES

RETROALIMENTAGION Y AJUSTE

[Mejora confinua)

FiguraN°3: Fuente: Plan Estratégico Institucional UCLA 2006-2011

Para dar concrecion a Plan Estratégico Institucional de la UCLA 2006-2011,
el Decanato de Ciencias y Tecnologia con la necesidad de ser eficaz en € logro de
sus objetivos asumidos ante la sociedad y € pais, en la blisgueda de la megora
continua de sus procesos, emprendio la elaboraciéon de su Plan Estratégico 2007-
2011.

11



Es importante resaltar que € Decanato de Ciencias y Tecnologia, como ente
publico que se desenvuelve en un ambiente complejo y de cambios constantes, debe
ser capaz de enfrentar retos para dar respuestas a los requerimientos de su entorno,
para lograr sus objetivos y mejorar su calidad y competencia. Por lo que Salazar
(2008) afirma:

...el sector educacion, teniendo como marco legal la Ley Orgéanica de
Planificacion, la Ley de Servicio Comunitario del Estudiante de
Educacién Superior, y la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovaciéon LOCTI, debe establecer estrategias para elaborar proyectos
que le permitan organizarse internamente y gecutar acciones que den
respuestas a las demandas de los diferentes sectores de la sociedad con
incorporacion de uso y aplicacion de esos marcos legales, tecnologias
de la Informacién y Comunicaciones, entre otros.

El Plan Estratégico 2007-2011 de Ciencias y Tecnologia, sefiala los retos
estratégicos:

Formacion de calidad parala sociedad.

Desarrollo 'y aplicacion de tecnologia de informacion vy
comuni caciones.

Promover e uso de las tecnologias de informacion y comunicacion en
la ensefianza presencial y a distancia.

Investigacion y transferencia de conocimiento.
Integracion social.

Nuevo proyecto gerencial basado en la calidad de los servicios.

Para lograr este cometido, €l DCyT tiene previsto dentro del Plan Estratégico
2007-2011.:

Mejorar la comunicacion interna/externa.
Elevar e nivel de resultados en los servicios.
Establecer la gestion por procesos.

Impulsar un cambio cultural hacia un nuevo estilo de gestion: la
direccion participativa.

12



Incrementar € nivel de satisfaccion de los clientes o usuarios.

Desarrollar una plataforma informatica y computacional con vision
corporativa que de soporte a los procesos de toma de decisiones y
rendicion de cuentas.

Elaborar y mantener actualizado € banco de proyectos para captar
mayores recursos tanto a nivel publico como privado.

Disefiar e implementar un sistema de incentivos a persona sobre la
base de |os resultados del trabajo y productividad.

Orientar planificadamente e crecimiento del Decanato.

A fin de dar respuesta a los retos planteados, € Decanato de Ciencias y
Tecnologia, se formulé objetivos y proyectos estratégicos alineados a los
reguerimientos institucionales, los cuales fueron agrupados en las cuatro perspectivas
del Cuadro de Mando Integral: desarrollo y aprendizaje organizacional, procesos

internos, sociedad y estado.

Enmarcandose en el Plan Estratégico 2007-2011 del Decanato de Ciencias y
Tecnologia, la Coordinacion de Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia,
identifica su corresponsabilidad que tiene en la gecucion de las acciones de los
proyectos estratégicos formulados y emprende su propio Plan Estratégico de
Postgrado 2007-2011 através de los proyectos asignados.

En concordancia al cumplimiento de |os objetivos estratégicos institucional es,
la Coordinacion de Postgrado contribuye con € estado, incrementando
sostenidamente e valor socia de la institucién; con la sociedad, generando aportes
cientificos, humanisticos y tecnoldgicos para potenciar €l desarrollo local; con los
procesos internos, mejorando la calidad del proceso educativo a efectuar un
seguimiento permanente a los requerimientos y expectativas de la sociedad y también
contribuye con el desarrollo y aprendizaje organizacional, implantando una cultura

organizacional centrada en el valor de las personas y orientada a la integracion de las
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funciones académicas y la mejora continua, asi como también optimizando la
plataforma fisicay tecnol dgica para € incremento de la productividad institucional .

Segun e Manua de Organizacion de Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia (2007), la Coordinacion de Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia es un organismo de carécter académico-administrativo cuya funcion es la
de organizar y coordinar los estudios de Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia que tiene como mision y vision:

Mision: elevar en las areas de las ciencias y de |la tecnologia, € nivel
académico, desempefio profesional y la calidad humana de los
egresados universitarios, por intermedio de la investigacion, docenciay
extension; para asi, satisfacer con calidad, las necesidades actuales y
futurasdelaregiony € pais.

Vision: ser un oOrgano académico-administrativo, reconocido por la
caidad de sus programas de postgrado, la pertinencia de su
investigacion, la solida formacién de su personal, € uso de tecnologia
de punta por su sobresaliente aporte a desarrollo regional y nacional, en
las éreas de las ciencias y tecnologia.

La estructura organizativa del Postgrado del Decanato de Ciencias y

Tecnologia se puede observar en lasiguiente figuraN® 4.
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Figura N°4. Fuente: Organigrama Estructural. Coordinacion de Postgrado del
Decanato de Ciencias y Tecnologia (2007).

Dado los retos programados en € Plan Estratégico del Postgrado 2007-2011

para la accion, gecucion y conclusion de los proyectos asignados, €l Postgrado de

Cienciasy Tecnologia por ser un 6rgano reconocido por la calidad de sus programas,

la pertinencia de su investigacion, la sdlida formacion de su personal, € uso de

tecnologia de punta 'y por su sobresaliente aporte al desarrollo regional y nacional en

las éreas de ciencias y tecnologias requiere plantearse estrategias y planes que le

permitan organizarse internamente y eecutar acciones que den respuestas a las

demandas de los diferentes usuarios, con la incorporacion de uso y aplicacién de

nuevos marcos legales y Tecnologias de la Informacién y Comuni caciones.
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Cabe sefidar que la presente investigacion se centré en analizar 10s servicios
de informacion que brinda el Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia para
lareservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion. Esto con €
fin de mejorar dichos servicios a través del uso de herramientas que permitan la
difusion de la informacién, facilitando e incremento de labores académicas,
administrativas y de investigacion. El mangjo de lainformacion para este servicio, lo
realiza la Coordinacion de Postgrado junto con el Laboratorio de Computacion de
Postgrado, que segun € Manua de Organizacion de la Coordinacion de Postgrado
(2007), e Laboratorio contempla un Asistente de Laboratorio de Computacion,
encargado de brindar apoyo técnico a los usuarios, instalando, operando y
manteniendo equipos y programas de computacion y asesorando en el uso de los
mismos, con la finalidad de contribuir en las actividades de la Coordinacion de
Postgrado; y un Anaista Programador encargado de desarrollar sistemas de
infformacion de mediana complgjidad, haciendo uso de las herramientas vy
metodol ogias computacionales adecuadas, analizando necesidades, a fin de satisfacer
los requerimientos de la ingtitucion. También trabgan en e Laboratorio de
Computacion, e personal de Ayudantia, que son los estudiantes que se contratan
semestralmente, y tienen la funcién de prestar apoyo a persona encargado del
Laboratorio de Computacion.

Segun € Manual Organizaciona de la Coordinacion de Postgrado (2007), €l
Laboratorio de Computacion de Postgrado tiene como funciones ofrecer servicios de
consulta de Correo e ectrénico, navegacion por la web, ademas presta soporte (redes,
instalacion y configuracion de equipos de computacion) y suministro e instalacion de
software bgjo las plataformas Windows y Linux, instalacion y logistica del material
multimedia, servicio de consulta de trabajos de grado y trabgos especiaes de grado,
colabora con € establecimiento de politicas de seguridad de las aulas, colaborar con
la administracion y gestion de los espacios fisicos destinados a proyectos de

investigacion, desarrollo e innovacion; brinda soporte y asesoramiento a docentes del
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postgrado que dicten materias que utilicen la herramientainformaética, y otros trabaj os

relacionados con latemética

Es importante sefialar, que debido a dinamismo que rodean los procesos
administrativos del Postgrado en la prestacion de sus servicios, a través de su
Laboratorio de Computacion, han surgido una serie de situaciones que han generado
inconformidad a los usuarios, quienes han manifestado de manera verbal y por escrito
ante los encargados del Laboratorio de Computacion y ante la Coordinacion del
Postgrado.

Una de las quejas que con més frecuencia manifiestan los usuarios es que
cuando se hacen las solicitudes para la reservacion de |os espacios fisicos destinados
a las actividades académica, surgen discrepancias en cuanto a la fecha, hora y lugar
del espacio reservado, surgiendo asi coincidencias o choques de reservaciones de
actividades en una misma aula, entonces, el personal del laboratorio encargado de
acondicionar y abrir las aulas reservadas, tiene que dirigirse a la coordinacion para
aclarar esta situacion, quedandose en espera € usuario de las aulas, o que causa

molestiay demora en |as actividades académicas cotidianas.

Otra situacion que ha reportado € persona de ayudantia que trabaja en €
Laboratorio de Computacion, es que los usuarios, a no ser atendidos por la
coordinacion, ya que la persona encargada de hacer las reservaciones, no se
encuentra disponible, o0 estd ocupada la extension telefonica, o ya ha cumplido su
jornadalaboral, Ilaman por teléfono al Laboratorio solicitando reservaciones de aulas.
Sin embargo, dicha solicitud no puede ser atendida debido a que e personal
encargado del Laboratorio de Computacion, no tiene acceso a dicha planificacion,

dglando insatisfecho y con molestiaa usuario.

Otra situacion reportada verbalmente, y telefénicamente por el usuario, es que

cuando se dirigen al laboratorio de computacion para solicitar alglin servicio o alguna
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informacion, e encargado de turno le manifiesta que dicha informacion la posee €
encargado del otro turno.

En conversaciones sostenidas con usuarios del Laboratorio de Computacion, y
a través de entrevistas de carécter no estructurado, el criterio de todos coincidié en
que la universidad en todos sus ambitos, debe ir evolucionando siguiendo la
transformacion que causa la influencia de las tecnologias de la informacion y
comunicacion y deberian hacer uso de éstas para llevar un buen control de la
informacion en los procesos administrativos del Postgrado, utilizar herramientas
&giles, innovadoras que eliminen los procesos manuales que ocasionan errores en la
manipulacion de los datos, la eliminacion del papel como medio de comunicacion a
una comunicacion através de Internet, para que la misma sea mas répida y oportuna.
Aunado a esto, los usuarios airman que € uso de estas tecnologias, debe
circunscribir e conocimiento de los procesos y procedimientos internos propios de

una organizacion.

En este contexto, la importancia de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones radica en su habilidad para potenciar la comunicacion, la
colaboracion, la generacion de informacion y el conocimiento. Por 1o que Rojas
(2010) afirma que en una sociedad globalizada, es innegable la influencia de las
tecnologias de Informacion y Comunicacion en todas las areas del conocimiento
humano, las cuales utilizan la tecnologia a su alcance para obtener datos, procesarlos,
transmitirlos y generar informacion y hacerla relevante para € conocimiento
organizacional, trabajando en base a lainformacion como materia prima para mejorar
sus procesos, su eficiencia, su eficaciay su capacidad para dar respuesta a la sociedad

moderna.

En este sentido, surgen alternativas, como las herramientas basadas en la Web

2.0, que facilitan a los miembros de una organizacion, crear, intercambiar, publicar y

18



compartir informacién, dentro de los mérgenes necesarios de seguridad, para que la
informacion manipulada solo esté disponible alas personas interesadas y autorizadas.

Por lo anteriormente visto, se puede decir que las funciones inherentes al
Postgrado, involucran la interaccién de diferentes entes (personas, equipos de
computacion, entre otros). Estas interacciones generan una gran cantidad de
informacion que debe ser tratada para lograr € buen desenvolvimiento de las
funciones. En consecuencia de las dificultades de comunicacion y del flujo incorrecto
de lainformacion gque esta generando esta problemética manifestada por 10s usuarios
del Postgrado, conlleva ala presente investigacion, precisar tal problematica.

El presente trabajo de investigacion se fundamento en analizar una Propuesta
de uso de Herramientas de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones basadas
en la Web 2.0 para Megorar e Servicio de Informacion para la reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato

de Ciencias y Tecnologia.

Para dicha propuesta se realizé € andlisis y descripcion de las actuaes
Herramientas de Tecnologia de la Informacion y Comunicacién basadas en la Web
2.0 para luego determinar cuadles de estas herramientas aplicadas a los Servicios de
Informacion que presta Postgrado en el proceso de reservacion de espacios fisicos
destinados a la docencia e investigacion, pueden contribuir, al logro de los
lineamientos del Plan Estratégico, por lo que se hizo un estudio de una situacién
actual, a una situacion futura, de manera tal, que se deban dirigir los esfuerzos en
mejorar y modernizar e funcionamiento de los servicios, que permita la integracion
de los diferentes entes involucrados en € proceso a través de la incorporaciéon de
nuevas herramientas que permitan implementar acciones de mejoramiento continuo,
en e quehacer diario académico-administrativo, promoviendo asi la incorporacion de
innovaciones tecnologicas que coadyuven a apoyo de sus funciones. Por lo que

surgen las siguientes interrogantes.
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¢Cudl es la situacion actual de los Servicios de Informacion que presta €
Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia para la reservacion de |os espacios
fisicos destinados a la docencia e investigacion?

¢Cudles son las Herramientas actuales de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciéon basadas en la Web 2.0 que pudieran utilizarse, para mejorar €
servicio de informacion de reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion?

¢Podra mejorar @ Servicio de Informacion para la reservacion de espacios
fisicos destinados a la docencia e investigacion que presta el Postgrado del Decanato
de Ciencias y Tecnologia, a través de una Propuesta de uso de Herramientas de

Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones basadas en la Web 2.0.

Para responder estas interrogantes se plantean |0s siguientes objetivos.

Objetivosdela Investigacion

Objetivo General

Proponer una solucion para Meorar € Servicio de Informacion para la
Reservacion de Espacios Fisicos destinados a la Docencia e Investigacion del
Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia de la Universidad Centroccidental
Lisandro Alvarado UCLA haciendo uso de Herramientas de Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones basadas en la Web 2.0.
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Obj etivos Especificos

Diagnosticar cud es la situacion actual de los servicios de informacion que
presta el Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia, en la reservacion de

Espacios Fisicos, destinados ala docencia e investigacion.

Andizar las herramientas actuales de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicaciones basadas en la Web 2.0 y determinar cudles pudieran utilizarse para
mejorar € Servicio de Informacién para la reservacion de Espacios Fisicos,
destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato de Ciencias y

Tecnologia,

Anadlizar una Propuesta de uso de Herramientas de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para Mejorar € Servicio de
Informacion para la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e

investigacion del Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnol ogia.

Justificacién eimportancia

Muchos cambios estan ocurriendo a nivel mundial en la actual era de la
informacion, exigiendo una nueva postura por parte de las organizaciones. Por |o
tanto, es de gran importancia que las acciones de todos los integrantes de la
organizacion se desarrollen dentro de los aspectos técnicos y administrativos de
manera muy integrado enfocado en e correcto flujo de la informacion e

imprescindible ofrecer servicio con calidad.
Los usuarios de la Coordinacion de Postgrado del DCyT (participantes,

docentes y personal administrativo) poseen actividades académico-administrativas

gue deben desarrollar durante todo €l lapso académico. El buen desenvolvimiento de
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estas actividades depende en gran parte de la eficiente difusion de la informacion

entre todos |os entes que hacen vida en la coordinacion.

En consideracién a lo antes sefidlado, 10 que se quiere conseguir en definitiva
es que los procesos académico-administrativos del Postgrado, se gjecuten de manera
abierta, colaborativa, donde el personal que interviene se involucre participativamente
y puedan compartir, informacién, conocimientos y estrategias para € logro de

objetivos comunes.

Es importante mencionar que, e hecho de que la Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones deba ser vista solo como herramientas que deben
estar a servicio delos usuarios en general, esto implica gue son un medio y no un fin.
Esto quiere decir que los responsables del buen desarrollo y desempefio del logro de
los objetivos en cualquier organizacion, son los usuarios mismos. Siguiendo este
orden de ideas, Ferndndez (2008), respecto a cual quier tecnologia usada en cual quier
organizacion, hace mencién ala primeray segunda reglas de latecnologia, atribuidas
a Bill Gates, fundador de Microsoft, las cuales rezan: “Primera regla: la
automatizacion aplicada a una operacion eficiente multiplicara la eficiencia. Segunda
regla: la automatizacion aplicada a una operacion ineficiente multiplicara la

ineficiencia.

Alcance

El alcance de esta investigacion esta centrado en proponer una solucion para
Mejorar € Servicio de Informacion para la Reservacion de Espacios Fisicos
Destinados a la Docencia e Investigacion del Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia haciendo uso de Herramientas de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones basadas en laWeb 2.0 para que pueda llevar un megjor control de la
informacion referente a las actividades académico-administrativas, en este caso

documentos mangjados, archivos guardados, reservacion de espacios fisicos,
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informacion a difundir, de una manera que la comunicacion sea més que rapida,
instantdnea, segura y confiable, y en consecuencia, prestar un mejor servicio a
usuario. Ademés de motivar a todo e personal administrativo y docente y
participantes usuarios del Postgrado del DCyT para que surjan en e futuro otras
propuestas factibles que se pongan en marcha con su implementacion, ya que esta
investigacion es solo a nivel de propuesta, de la cual se aplicara y presentara una
prueba piloto, en modo de muestra, evidenciando las bondades que se pudieran

conseguir con dicha propuesta.

Cabe destacar que la implementacién de la propuesta no esta contemplada en
este trabgjo.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Segun e Manua de Trabgjos de Grado de Especializacion y Maestria de la
UPEL (2006), el marco tedrico “comprende una revision de los trabajos previos
realizados sobre & problema en estudio y (0) de realidad contextua en la que se
ubica” (p.34). Partiendo de este concepto, se presentan algunos estudios previos de
otros autores que se relacionan con el objeto de estudio de |a presente investigacion,
los cuales hacen aportes importantes sobre el uso de la Tecnologias de la Informacién

y Comunicacionesy €l uso de herramientas Web 2.0 para diferentes gestiones.

Antecedentes del Estudio

La revision de los trabagjos que se describen a continuacion guarda una
relacion con e tema de estudio y fortalece e enfogque planteado en la investigacion.
Dentro de este contexto se encuentra el trabgo presentado por Ortiz (2010),
Argentina titulado “Analisis de la Tendencia Web 2.0, y su Aplicacion a la Relacion
Cliente-Empresa”. Dicho estudio sefiala lo importante que son las tecnologias para
abrir un didogo entre consumidores y empresa. Como objetivo general dio a

comprender |os elementos que componen el concepto ambiguo de Web 2.0.

El resultado final del proyecto en su marco tedrico provee una comprension
sobre latendencia Web 2.0 y maneras de aplicacién de ésta a practicamente cualquier
contexto que se dija. La investigacion de Ortiz (2010) a igua que la presente

investigacion, se relacionan porque ambas buscan defender la idea de que la
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tendencia Web 2.0 existe en la actualidad y de que es la via més apropiada para
generar espacios de comunicacion abiertos y colaborativos, aprovechando las virtudes
gue presenta Internet tanto por sus caracteristicas como medio de comunicacion asi

como también como una red de alta disponibilidad.

También se ha considerado tomar como antecedente, €l trabgjo investigativo
Gestion de la Organizacion I T e Infraestructura, de Fernandez y Dévora (2008) donde
los autores hacen un andlisis sobre |os procedimientos de gestion en las universidades
espafiolas como organizaciones haciendo uso de las TIC. Fernandez y Dévora (2008)
demuestran la importancia de las TIC en la parte directivay que pueden aportar luz a
estos Organos, para satisfaccion del usuario, tiempo de respuesta en las soluciones de
incidencias, 0 aspectos similares y las politicas a seguir en la implantacion de

mecani Smos.

Partiendo de un andlisis de un contexto universitario apropiado, acompariado
de un estudio de la situacion actual de dicho contexto, y basandose en la gestion de
las TIC, Fernandez y Dévora (2008) definieron modelos especificos de aplicaciones
para la Universidad espafiola. Reconociendo a la Universidad como una institucion
docente, donde & funcionamiento interno e incluso de las propias funciones de la
universidad, son poco conocidas, y a menudo desvirtuadas, 10 que provoca que, por
gemplo, en e ambito de las TIC, los proveedores de tecnologia y de servicios se
encuentren con un entorno mucho mas complejo de 1o que en principio suponian,
tanto en nimero de recursos como en la tecnologia necesaria para abordar éstos. Sin
contar con el recurso humano que trabaja haciendo uso de las TIC, como € personal
de apoyo a la tecnologia educativa, disefiadores web, administradores de
videoconferencias, personal de laboratorio, etc. que trabgan ofreciendo servicios de
antivirus, atencion microinformética, copias de seguridad, atencion a las aulas de

informaticay correo electrénico y todos los servicios que se dan desde €l area TIC.

Como resultados de estas acciones se apreciaron resultados que quieren

conseguirse en la presente investigacion, como lo son: la capacidad de atenciéon a
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usuarios se ha visto incrementada. El personal de servicio TIC comparte una cultura
de servicio y un lengugje de gestion (incidencia, problema, cambio, peticion de
servicio, etc.). Obteniendo como resultado que con € uso de las TIC en la parte de
organizacion y directiva para atencion a usuario, € trabajo estd més organizado, €

usuario esta satisfecho y el personal se encuentra mas motivado.

En este mismo orden de ideas esta e trabajo presentado por Rojas (2010)
titulado “Propuesta para el disefio de un portal Web de Servicios para € aprendizaje

colaborativo en la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado”.

Dicho estudio redza la importancia que tienen las tecnologias de la
informacion y comunicaciones en e mundo de las universidades e instituciones
educativas y las ventgjas que ofrece e amplio conjunto de herramientas sociales
marcadas por latendenciade laWeb 2.0.

Rojas (2010) sugiere implementar estas herramientas y propiciar una
investigacion en e campo educativo tendiente a determinar como la proxima
generacion de aplicaciones web denominada la Web 3.0 o la Web Seméntica, que
influiran en los procesos cognitivos de las generaciones futuras y como pueden ser

aprovechadas para enriquecer alin mas el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Otro estudio relacionado con la investigacion es el de Cuamo (2008) quien
present0 una propuesta para disefiar un sistema de informacion sobre plataforma Web
para gestionar € proceso de informacién y documentacién técnica de la empresa
Wincor Nixdorf Barguisimeto. Dicho estudio tuvo como objetivo principa proponer

un disefio de informacion sobre plataforma Web en la empresa en estudio.

La investigacion se enmarcO dentro de un proyecto factible por lo que
recomienda un sistema de informacion disefiado para funcionar sobre plataforma
Web, mencionando las bondades que ofrece €l desarrollo de aplicaciones orientadas a
laWeb 2.0
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En los trabajos descritos anteriormente, se muestran la relevancia que tiene
llevar €l uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones, bien sea para
desarrollar aplicaciones en las organizaciones como también para meorar los
procesos de servicio y de informacion alos usuarios y establecer procedimientos para
gestionar procesos. Por tal razén se tomaron como modelo a seguir, debido a que se
propone solucionar problemas de servicio de informacién para la Reservacion de
Espacios Fisicos Destinados a la Docencia e Investigacion del Postgrado del
Decanato de Ciencias y Tecnologia haciendo uso de Herramientas de Tecnologia de

la Informacion y Comunicaciones basadas en laWeb 2.0.

Bases Tedricas

Ta como se ha planteado a lo largo de esta investigacién, hoy por hoy, los
usuarios de Internet cuentan con medios para hacerse escuchar, practicamente sin
costos ni barreras burocréticas. Y € uso de las nuevas tendencias tecnoldgicas
permite poder trasladar este entorno a la relacion servicio-usuario-organizacion, y
notar como las aplicaciones basadas en la Web 2.0 son herramientas poderosas para
inclinar cada vez més la balanza a un nivel de equilibrio e ir ala par con las nuevas

innovaciones tecnol 6gicas.

A continuacion se presentan los conceptos y definicion de los términos
béasi cos que estan relacionados directamente con lainvestigacion.

Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones (T1C)

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones son un conjunto de
tecnologias ligadas a las comunicaciones, la informética y los medios de

comunicacion, que han tenido protagonismo en la mejora de la calidad de vida de las
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personas dentro de un entorno, integrandolos a un sistema de informacién
interconectado y complementario.

Es importante mencionar algunos aspectos planteados en la Declaracion de
Principios en la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion (CMSI) de
Ginebra (2003) y Tunez (2005) donde afirman que las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién pueden mejorar la vida de todos los habitantes del planeta

propagando los conocimientos y facilitando la comprension mutua.

...Somos conscientes de que las TIC deben considerarse un medio, y ho
un fin en si mismas. En condiciones favorables, estas tecnologias
pueden ser un instrumento eficaz para acrecentar la productividad,
generar crecimiento econémico, crear empleos y fomentar la
ocupabilidad, asi como mejorar la calidad de la vida de todos. Pueden
ademés, promover e didlogo entre las personas, las naciones y las
civilizaciones...

I nformacion

Seguin Manso (2003), “la informacion es un conjunto organizado de datos
procesado que constituyen un mensaje que cambia € estado de conocimiento del
sujeto o sistema que recibe dicho mensaje”, esto quiere decir que tales datos, aportan

un significado especial.

La informacion es una parte fundamenta y necesaria en todo proceso
comunicativo que permite resolver problemas y tomar decisiones. Su uso racional en
el Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia, es labase del conocimiento para

el logro de un buen servicio.

Organizacion

Las organizaciones se constituyen para generar y distribuir un producto o

servicio y con ello conseguir un beneficio, ya sea econdmico o social.

Rodriguez (1994) define ala organizacion de la siguiente manera:
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...es una unidad social estructurada y coordinada compuesta por
recursos humanos, fisicos y financieros que de alguna manera y con
relativa constancia interactian a efectos de lograr objetivos comunes,
independiente de su carécter publico o privado, produccion o servicio,
con fines de lucro o no con la capacidad de adaptarse a condiciones
especificas... (p.25)

La historia de la humanidad es una historia de cambios, la vida misma
lo es, de estos cambios no escapan las universidades, porque como sistemas
gue son, interactlan constantemente con su medioambiente, o que contribuye
a su dindmica. Esto implica que debe tener una capacidad de flexibilidad,
prevencion y reaccion a cambio que le permita adaptarse a las demandas del

entorno y trascender en el mundo globalizado.

Sociedad dela Informacion

Una sociedad de la Informacion es una sociedad con capacidad para generar,
apropiar, y utilizar el conocimiento para atender las necesidades de su desarrollo y asi
construir su propio futuro, convirtiendo la creacion y transferencia del conocimiento

en herramienta para su propio beneficio.

El concepto de Sociedad de la Informacion, hace referencia a un paradigma que
esta produciendo cambios a nivel global desde comienzos del nuevo milenio. Estos
cambios son producto de la manera como va a crearse y divulgarse la informacion a
través de las nuevas tecnologias digitales. Este cambio trae consigo € desarrollo de la
sociedad.

Giner (2004), sustenta que la sociedad de la informacion transciende més alla del

hecho informatico o tecnol dgico:

La sociedad de la informacion transciende, va més ala del
hecho informatico o tecnoldgico. En la sociedad de la informacion las
tecnologias de la informacion y comunicacion se convierten en un
instrumento clave para la comunicacion, € intercambio y la produccion
de lainformacion. A su vez, lainformacion se convierte en un factor a
partir del cual se puede obtener conocimiento y es con este
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conocimiento con e que se puede producir, fabricar, bienes o servicios

0 proceder arelaciones de intercambio de cualquier tipo y naturaleza.

Entonces, considerando que en la sociedad de lainformacién, el conocimiento
se convierte en combustible y las TIC en el motor; se puede decir que nuevas formas
de division del trabajo y nuevos model os mentales de vision de prestacion de servicio

en las universidades a través de la informacién, son necesarios.
Servicio

Horovitz (1997, Pag. 3). Define el servicio como "El conjunto de prestaciones
que € cliente espera, ademés del producto o del servicio basico, como consecuencia

del precio, laimagen y lareputacion del mismo”.

A este concepto aportan Fischer y Navarro (1994, p.185) que los servicios son
"Un tipo de bien econdémico, constituye lo que denomina €l sector terciario, todo €

que trabgja y no produce bienes se supone gque produce servicios'.

Torres (2001) dice que “servicio es toda aquella accion tendiente a satisfacer

una determinada necesidad”.

Aungue se puede diferenciar € servicio de un producto, ambos surgen de un
proceso, que puede mejorarse con capital y tecnologia. Entonces, se puede hablar de
calidad de servicio cuando se gjustan las especificaciones de salida de un proceso a

los requerimientos del usuario.

Siguiendo este orden de ideas, Gabaldon (2001. p.213) dice que la calidad de
servicio es proporcionarle a usuario un servicio que exceda constantemente sus
expectativas y necesidades. Esmerarse por la excelencia en todas las dimensiones del

servicio.
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Stoner (1996, P.146) también aporta que la calidad “...se refiere a lograr
productos y servicios cada vez mas competitivos, esto entrafia hacer las cosas bien

desde la primera vez en lugar de cometer errores y después corregirlos”.

Con referencia a lo anterior, es importante sefiadlar que un servicio con calidad
€S uUn proceso gue compete a todos los miembros de la comunidad universitaria, sin
importar € nivel 0 cargo que ocupen. ESto es un proceso que se inicia con la
definicion de un compromiso establecido en la mision de la institucion, asi como un

desarrollado sentido de permanencia.
Coordinacion de Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnologiadela UCLA

La Coordinacion de Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia esta
ubicada en la Av. Las Industrias, Nucleo Obelisco, en e Decanato de Ciencias y

Tecnologia.

La Coordinacién de Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia tiene
como principal propoésito contribuir alaformacion de profesionales de ato nivel en e
area de Informéatica, Computacion y Ciencias Basicas, mediante cursos de Doctorado,
Maestria, Especializacion y de actualizacion contribuyendo asi con el desarrollo de
recursos humanos especializados.

Actuamente los programas que dicta la Coordinacion de Postgrado son
Doctorado en Mateméticas, Maestria en Ciencias Mencion Fisica-Matemética,
Maestria en Ciencias Mencion Matematica, Maestria en Ciencias Mencion
Optimizacion, Maestria en Ciencias de la Computacion Ingenieria del Software,
Maestria en Ciencias de la Computacion Inteligencia Artificial, Maestria en Ciencias
de la Computacion Redes de Computadoras, Especializacion en Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones.
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Internet

Internet es una combinacion hardware y software, estructurados en forma de

red aescala mundial que se conectan entre si.
Rojas (2010) expresa que:

Internet es e medio que ha generado una nueva revolucion electronica,

marcando €l inicio de la sociedad de la informacion o el conocimiento

gue hatraido consigo nuevos paradigmas en todas o casi todas las areas

del conocimiento humano, a pesar que no fue concebida con esa

intencion. (p.43).

Hoy en dia, Internet es un medio de comunicacion publica, cooperativa y
autosuficiente en términos econdmicos, accesible a cientos de millones de personas
en e mundo entero. Fisicamente, Internet usa parte del total de recursos actualmente

existentes en las redes de tel ecomunicaciones.
World WideWeb (WWW)

LaWorld Wide Web es un conjunto mundial de equipos computacionalesy de
telecomunicacion que trabgjan, interactlian y se relacionan como un solo servicio en
la Internet. Es unared mundia de documentos HTML. Su caracteristica sobresaliente
son los enlaces que contiene, llamados hipervinculos, que permiten entrelazar la
informacion. Usando e web se tiene acceso a millones de péginas de informacion
cuya exploracion se redliza a través de un software especia |lamado browser o
explorador. Por gemplo, Google Crome, Mozzila Firefox, Internet Explore, por

nombrar 10s mas populares.

Como lo dicen Stair & Reynolds (2000), la WWW fue desarrollada por Tim
Berners-Lee en e Centro Europeo para Investigacion Nuclear (CERN, European
Center for Nuclear Research), en Ginebra. Originamente lo concibio como un

sistema de administracion interna de documentos. (p. 303).
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Por su parte, Castegjon y otros (2009), relatan que en sus inicios, en 1989 a
partir de un proyecto del CERN (Organizacion Europea de Investigacion Nuclear),
Tim Berners Lee, construy6 el prototipo que dio lugar al nucleo de lo que hoy es la
[lamada World Wide Web, o ssmplemente Web. Originalmente, la funcion de la Web
era la compartir informacion entre cientificos mediante un sistema de hipertexto y

permitir a lector revisar las referencias del articulo a medida que lo fueraleyendo.
Web 2.0

Anteriormente la comunicacion por internet era propiamente unidimensional,
es decir, la informacion era de tipo informativo y no permitia la interaccion directa
entre los usuarios. Hoy en dia se ha convertido en bidireccional y nos permite la
interaccion de todo tipo de contenido. Ahora existe la integracién de un tejido social
con un sin fin de aplicaciones que permiten la interrelacion de la informacion. Tal
como se muestra en la Figura N° 5, la Web 2.0 crea, comparte, genera, colabora y

comunica, a través herramientas, tales como los blogs, twitter, redes sociales, entre

otras.
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Figura N° 5. Diferencia entre la Web 1.0 y la Web 2.0. Fuente: Vecindad Grafica
(2008)
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La Web 2.0, un término acufiado por O'Reilly Media (una compariia
Norteamericana de medios liderada por Tim O’Reilly) en 2004 se refiere a una
segunda generacion de servicios basados en Internet que permiten que las personas
colaboren y compartan informacion en linea de nuevas formas. Esta basada en
comunidades de usuarios y una gama especia de servicios, como las redes sociales,
los blogs y los wikis, que fomentan la colaboracion y €l intercambio é&gil de
informacion entre los usuarios de una comunidad o red social. Como se puede
observar en la Figura N° 6, la Web 2.0 es vista también como una web socia por €l
enfoque colaborativo y de construccion socia con la cua estdn conformadas sus
herramientas y fue popularizado a partir de aplicaciones representativas como
Wikipedia, YouTube, Flirckr, WordPress, Blogger, MySpace, Facebook, AhMyNews

y de otras tantas herrami entas generadoras de contenido, tratando de captar usuarios.
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FiguraN° 6. Web 1.0 Vs. Web 2.0. Fuente (http://www.blog.aysoon.com)



Segun Cuamo (2008), “la Web 2.0 es la representacion de la evolucion de las
aplicaciones tradicionales hacialas aplicaciones Web enfocadas al usuario final”.

Adicionalmente, Fumero y otros (2007) definen la Web 2.0 como “una
promesa de vision redizada: la Red — La Internet...convertida en un espacio social,
con cabida para todos |os agentes sociales, capaz de dar soporte y formar parte de una

verdadera sociedad de lainformacion, comunicacién y/o conocimiento.

El vertiginoso avance de las nuevas tecnologias permite que ahora, una pagina
de Internet pueda utilizarse como s fuera un procesador de texto. Asi, las
herramientas web ofiméticas, por gemplo, Google Docs, ofrecen la posibilidad de
generar documentos de texto y hojas de cllculo y compartir su elaboracion con otros
usuarios. Los programas residen en servidores remotos y los usuarios no tienen que
descargarlos a su computador, incluso, no tienen la necesidad de tener instalado €l
paquete Microsoft Office u otro visualizador, sino que pueden acceder a archivo y
modificarlo en linea. Esto trae la ventga de que s a usuario se le daia €
computador, no perdera lainformacion porgue esta se encuentra en la Nube (servicios
de computacién através de internet), y también evita tener que utilizar un dispositivo

de almacenamiento externo.

Dans (2007) en su articulo digital “La empresa y la Web 2.0”, comenta que las
persona, lgjos de limitarse aintroducir contenidos, empiezan a desarrollar otro tipo de
actividades en torno a ellos, como clasificar sus contenidos con Tags (palabras clave),
asociarlos entre si con categorias, referenciarlos con otras entradas mediante enl aces,
guardarlos en repositorios de informacion personales o compartido, promover su

circulacion en filtros sociales en 1os que usuarios votan y comentan las noticias.

Todas estas caracteristicas pasan a integrar una parte fundamental de lo que
hoy en dia es la Web 2.0, las cuaes pudieran ser muy Utiles en la prestacion de
servicio. Sin embargo, es importante resaltar que, en el fondo, la Web 2.0 no sdlo es

un conjunto de prestaciones y tecnologias, sino que también una cuestion de actitud.
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Por lo que requeriria una participacion de todos, una coordinacion en conjunto para
adaptar estas nuevas tecnologias en el dmbito del servicio en launiversidad.

TecnologiasWeb 2.0

Si bien la cantidad aplicaciones que pueden ser etiquetables como Web 2.0 es
sumamente amplia, a continuacion se destacan algunos tipos de herramientas, las
cual es serén analizadas para concluir luego del trabajo de investigacion, cual pudiera
adaptarse mejor a las necesidades de los usuarios del Laboratorio de Computacion de

Postgrado para ofrecer sus servicios.
Telefonia por Internet y Videoconferencia

Este tipo de herramientas permite hablar por teléfono a través del computador
con una persona conectada a otra computadora o Ilamandola directamente a su
nimero de teléfono. La videoconferencia es otro de los servicios que proporciona la
Tecnologia Web 2.0. Cobo & Pardo (2007) definen estas herramientas como canales
de comunicacién que pueden utilizarse para hacer entrevistas, dar conferencias a
distancia, etc. Ejemplos de esta tecnologia se encuentran las herramientas Skype,

Google Tak, Messenger.
Wikis

Es un sitio web colaborativo que puede ser editado por varios usuarios.
Pueden crear, editar, borrar o modificar el contenido de una pagina web, de unaforma
interactiva, fé&cil y répida a través de un navegador, utilizando una notacion sencilla
para dar formato y crear enlaces. Tiene la ventgja que permite conservar un historial
de cambios que permite recuperar cualquier estado anterior de la pagina. Siguiendo
este orden de ideas, Cobo & Pardo (2007) definen una Wiki como un procesador de
texto que permite escribir, publicar fotografias o videos, archivos, enlaces, sin
ninguna complejidad, que de manera abierta permiten modificar, ampliar o enriquecer
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los contenidos publicados por otra persona. Sin duda, € eemplo global més
representativo es Wikipedia, por ser la enciclopedia en lineamas utilizada.

Redes Sociales

Las redes sociales son espacios virtuales en los que cada usuario cuenta con
un perfil pablico, que refleja datos personales, estado e informacion personal. A su
vez dispone de herramientas que permiten interactuar y conocer a resto de los
usuarios, por gemplo mediante la creacion de grupos de interés. Entre las mas

populares, Facebook, Twitter, Myspace. Whatsapp.

Para Cobo & Pardo (2007) estas herramientas que en su mayoria son gratuitas
y de facil uso, ofrecen a usuario un espacio virtual para escribir y compartir
contenido multimedia con personas de intereses similares. Estas herramientas
pudieran fortalecer y estrechar lazos de comunicacion para compartir informacion en

el entorno laboral universitario.

Documentos en linea

Son programas gratuitos basados en Web para crear documentos en linea. No
son propiamente una suite ofimética, como la suite Office de Microsoft, pero cuenta
con la principal ventgja de ser una aplicacion en linea, es decir, que no es necesario
instalar ningun programa en € computador del usuario. Los documentos se
amacenan en Internet por lo que es posible acceder a los archivos, editarlos y
compartirlos desde cualquier equipo conectado a Internet. Ademés ofrece la
posibilidad de que varias personas trabajen sobre el mismo documento en tiempo real,
lo que le hace especial mente adecuado para €l trabajo colaborativo. Cobo & Pardo
(2007) comentan que una de las cualidades de los documentos en linea es la
posibilidad de crear contenidos de manera colectiva y colaborativa. Google posee la

herramienta Google Doc paratrabgjar con este tipo de documentos en linea.
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Agenda o Calendario Electronico

Es una agenda o calendario electronico que permite sincronizar |os contactos
del correo electrénico de manera que se puede compartir 10s eventos entre contactos.
Cobo & Pardo (2007) lo definen como una herramienta para organizar la agenda de
actividades que simplifican la planificacion de las actividades de una persona o una
comunidad. Puede ser utilizada individual o colectivamente. Un gemplo son las
agendas de Yahoo y Google, herramientas muy versatiles para organizar eventos y

planificar actividades.
Blog

Una de las primeras herramientas en aparecer con la Web 2.0 fueron los

Blogs. Es un término derivado de “web log” y Ortiz (2010) lo define como:

“...un sitio web, frecuentemente actualizado, compuesto de
articulos generamente breves que se disponen en orden cronoldgico
inverso, donde uno o varios autores escriben con libertad, mediante una
herramienta de publicacion muy sencilla de utilizar...La diferencia
entre un blog y un sitio web esta en que e blog es una herramienta de
publicacion de contenido, y esta compuesto por entradas (posts)
publicados ordenados de forma cronologica. Estos posts también
pueden ser de formato multimedia, como imagen, video, musica,
aumentando las posibilidades expresivas del autor”
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Bases L egales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La constitucion de Venezuela de 1999, se toma como base legal en esta
investigacion, ya que la misma promueve el derecho que tienen los ciudadanos a
disfrutar de la difusion de la informacion, en este caso a través de medios
informaticos haciendo uso de latecnologia. Como lo reza € articulo 108 y € articulo
110.

Articulo 108. Los medios de comunicacion socia, publicos y privados, deben
contribuir a la formacion ciudadana. El Estado garantizara servicios publicos de
radio, television y redes de bibliotecas y de informética, con e fin de permitir €
acceso universal a la informacion. Los centros educativos deben incorporar el
conocimiento y aplicacién de las nuevas tecnologias, de sus innovaciones, segin 1os

requisitos que establezcalaley.

Articulo 110. El Estado reconocera €l interés publico de la ciencia, la tecnologia, €l
conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de informacién
necesarios por ser instrumentos fundamentales para el desarrollo econdmico, social y
politico del pais, asi como para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y
desarrollo de esas actividades, € Estado destinara recursos suficientes y creara €
sistema naciona de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado
debera aportar recursos para los mismos. El Estado garantizara e cumplimiento de
los principios éticos y legales que deben regir las actividades de investigacion
cientifica, humanisticay tecnoldgica. Laley determinaralos modos y medios para dar
cumplimiento a esta garantia.
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Reglamento General de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”
UCLA

Uno de los principales propositos del Reglamento Genera de la UCLA es
promover 1os recursos humanos en e campo cientifico, tecnologico y humanistico;
como lo sefidla en @ articulo N° 1, por lo que se toma este reglamento como base
legal en estainvestigacion, ya que promueve el uso de recursos de la tecnologia para
el desarrollo integral delaregion.

Articulo 1°: La Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” es una
Institucion educativa, cultural y de servicio a la comunidad, destinada a proveer los
recursos humanos que en e campo cientifico, tecnolégico y humanistico, se requieran
parael desarrollo integral delaregién Centroccidenta y del Pais.

Por |o que respecta a proveer |os recursos, € uso de la tecnologia forma parte

cadavez mas delavidauniversitaria

Se puede decir que la Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones tiene
un sustento legal bastante grande y apropiado para que se pueda implementar de
manera firme y pueda mantenerse en e tiempo y en relacion a servicio en las

universidades.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la I nvestigacion

El presente capitulo se refiere alos aspectos relacionados a la metodologia de
la investigacion, las técnicas y procedimientos necesarios para € logro de los
objetivos, tal como lo define el Manua de Trabajos de Grado de Especializacion y
Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (2006), e Marco Metodoldgico, esta
definido como “el resultado de una actividad de adiestramiento o de investigacion;
gue demuestre € mango instrumental de los conocimientos obtenidos por €
estudiante en el area de la especialidad profesional del subprograma” (p.15). Ademas,
el Manua para la Elaboracion del Trabajo Conducente al Grado Académico de:
Especializacion, Maestria y Doctorado de la UCLA, lo define como “es el resultado
de una actividad de adiestramiento o de investigacion a través del cua el estudiante
demuestra el dominio instrumental de los conocimientos adquiridos y debe constituir
un aporte a estudio humanistico, cientifico o técnico de un problema preferiblemente

vinculado a la realidad nacional”.

El estudio se apoyd en la modalidad de proyecto factible, segin € Manual
parala Elaboracion del Trabajo Conducente al Grado Académico de: Especializacion,
Maestria y Doctorado de la UCLA, dice que “se entendera por estudios de proyectos
factible, una proposicion sustentada en un modelo viable para resolver un problema
préctico planteado, tendente a satisfacer necesidades ingtitucionales o sociales y
pueden referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologia, métodos y

procesos”.
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El estudio también se enmarco en una investigacion de tipo descriptiva. Sobre
las caracteristicas de una investigacion descriptiva Tamayo (1999) explica que “este
tipo de estudio busca Unicamente describir situaciones o acontecimientos,
basicamente no estd interesado en comprobar explicaciones, ni en probar

determinadas hipétesis, ni en hacer predicciones”. (p.44)

El estudio a su vez se apoy0d en una investigacion de campo, ya que se
recopilaran los datos en € lugar donde ocurren los hechos, en este caso, € Postgrado

del Decanato de Cienciasy Tecnologia.

Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacion de variables es e proceso de llevar una variable de un
nivel abstracto a un plano operacional. Esto es con la finalidad de medir un objeto en
estudio para poder descifrar ciertas caracteristicas necesarias y obtener resultados que

indican laposicion de lavariable en estudio.

Definicion de Variables.

Una variable es un evento o caracteristica que es aterable. ES un aspecto o
dimensién de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones que
adquiere distintos valores y por lo tanto varia.

Segun Tamayo (1999), “el término variable, en su significado méas general, se
utiliza para designar cualquier caracteristica de la realidad que pueda ser determinada
por observacion y que pueda demostrar diferentes valores de una unidad de

observacion a otra” (p.101).

La presente investigacion tiene como variable: Propuesta de uso de
Herramientas de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones basadas en la Web
2.0 para Mgorar € Servicio de Informacion para la reservacion de espacios fisicos

destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato de Ciencias y
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Tecnologia, cuyas dimensiones se describen en la tabla N° 2 Dimensiones y
Subdimensiones. Operacionalizacién e Indicadores

VARIABLE: Propuesta de uso de Herramientas de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para Megjorar €l Servicio de Informacion para la
reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del

Decanato de Ciencias y Tecnologia.

DIMENSION SUBDIMENSION INDICADORES
Fiabilidad Cumple lo prometido
Sincero interés por resolver
problemas
Realizabien el servicio laprimer
vez
Servicio de Informacion Concluye € servicio en el tiempo
parala Reservacion de prometido
Espacios Fisicos No comete errores
Destinados ala Docencia Seguridad Comportamiento confiable alos
e Investigacion del empleados
Postgrado del Decanato Los clientes se sienten seguros
de Ciencias y Tecnologia Los empleados son amables
UCLA L os empleados tienen conocimiento
suficiente
Elementos Tangibles Equipos de apariencia moderna

| nstal aciones visua mente atractivas

Empleados con apariencia pulcra

Elementos material es atractivos

Capacidad de respuesta Comunican cuando concluiran €
servicio

L os empleados ofrecen un servicio
rapido

L os empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

L os empleados nunca estan
demasiado ocupados

Empatia Ofrecen atencion individualizada

Horarios de trabgjo convenientes
paralos clientes

Tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada
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Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los

clientes

DIMENSION

SUBDIMENSION

INDICADORES

Herramientas de
Tecnologiadela
Informacion y
Comunicaciones basadas
enlaWeb 2.0

Funcionalidad

Adaptabilidad

Exactitud

Interoperabilidad

Seguridad

Confiabilidad

Recuperabilidad

ToleranciaaFallos

Usabilidad

Comprensibilidad

Aprendizaje

Operatividad

Atractividad

Eficiencia

Comportamiento del Tiempo

Uso de los Recursos

Portabilidad

Adaptabilidad

Coexistencia

Mantenibilidad

Analizabilidad.

Cambiabilidad.

Estabilidad

Facilidad de Prueba

Utilidad

De Informacion

De Repositorio

Colaborativo

Chat

Soporte

Licencia

Gratuito

Pago

Tabla N°

2.

Dimensiones y Subdimensiones. Operacionaizacion e

Indicadores. Fuente: Elaboracion propia




VARIABLE DIMENSION: Servicio de Informacién para la Reservacion de
Espacios Fisicos Destinados a la Docencia e Investigacion del Postgrado del

Decanato de Cienciasy Tecnologia UCLA:

Definicion Conceptual

Horovitz (1997) define servicio como un conjunto de prestaciones que €l
cliente espera, ademés del producto o del servicio basico, como consecuencia del
precio, laimagen y lareputacién del mismo. Por su parte, Torres (2011) afirmaque
la informaciéon, como nuevo elemento en la calidad del servicio, puede estar
motivada a los cambios que han experimentado |as empresas u organizaciones del
servicio en la Ultima década, por estar enmarcadas en una sociedad basada en
informacion. Se tiene entonces, que € servicio y su prestacion estan ligados al uso
de informacion. Ver figura N° 7. Participacion de la Informacion en Servicios,
donde se destacan los diversos roles que cumple lainformacion. (p.58)

USAN
Como parte del procesu\
Como parte del servicio, de prestacion, Como propésito principal
recibida por el Cliente manejada internamente del servicio
por la organizacion
' v |
Para relacionaree Para Gestionar Ofrecer Servicio
con el cliente el Servicio Coresponda de Informacién
Congisten
Infarmacion Operaliva del sanvicio, l
incorporada en: Por Ejamplo ¢ - -
Gestidn de Ofrecer Informacion
| la informacion
Servicios Servicios Prestacitn del | Efemplos e o ’
que se soliciladasJ Servicio ] T, 1 = / \ | Librerias
ofrecen ' 8 = ) Metodos y .
Datos de .:oll\cxtud Procedimientos (RG] ios d‘f‘. Bibliotecas
. y prestacion \ Comunicacidn \ ]
Ejermplos Ejermplos del servicio

Horarios Ejemplo

r " ") | - Respuestas -
p ‘Ii'vubtl,lcndad - Tramites - Requisitos
| Bl sl - Documentos

- Tarifas

Ejsrnplus * S -
¥ Bt [ servicios via web ||  Setros de
— —— | Sistemas L Documentacian
- Solicitudes | = Procedimientos de Informacion

Ventas —_—
{ Eiemplo:Mercadolibre. com) | Amazon.com I

Figura N° 7. Participacion de la Informacion en Servicios. Fuente: Torres (2011)
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S se andizan estas definiciones se puede observar que € servicio de
informacion que presta € Postgrado envuelve actividades que permiten agregar
informacion a los servicios, para que € usuario la transforme en conocimiento, y asi
satisfacer sus necesidades. Todo esto enmarcado en lo que actualmente se ha

denominado la sociedad de lainformacion

Operacionalizacion

En e presente trabgjo, en lo que respecta a la operacionalizacion de la dimension
Servicio de Informacion, se tomard en cuenta las dimensiones de calidad de los
servicios € Modelo de Evaluacion de la Calidad del Servicio Service Quality
SERVQUAL. Ver Tabla N° 2. Dimensiones y Subdimensiones. Operacionalizacion
e Indicadores. El modelo multidimensiona SERVQUAL es una herramienta para la
medicion de la calidad del servicio desarrollada por Vaerie A. Zeithml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, con € auspicio del Marketing Science Institute en
1988. Y ha experimentado mejoras y revisiones y ha sido validado en America Latina
por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios. El estudio de validacién concluyd en junio de 1992. Morales
(2005)

Por su parte, Torres (2011) en su articulo Modelo de Evaluacion de la Calidad del
Servicio Service Quality (SERVQUAL) explica que es un modelo multidimensional,
el cua plantea 22 preguntas sobre expectativas e igual nimero de items sobre las
percepciones de los servicios. La percepcion del cliente o usuario, se refiere a como
éste estima que la organizacion estd cumpliendo con la entrega ddl servicio, de
acuerdo a como é valoralo que recibe, mientras gque las expectativas definen lo que
el cliente 0 usuario espera que sea € servicio que entrega la organizacion. Estas
expectativas se forman béasicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades

conscientes, comunicacion de boca a boca e informacion externa. La brecha que
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existe entre percepcién y expectativas, establece segiin este modelo, la medicion de
calidad.

La estructura de las dimensiones de este modelo estd determinada por los
elementos. Fiabilidad (entendida como la habilidad de desarrollar € servicio
prometido precisamente como se pactd y con exactitud), seguridad (como €
conocimiento de los empleado sobre o que hacen, su cortesia y su capacidad de
transmitir confianza), elementos tangibles (relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, persona y materiales de comunicacién. Son |os aspectos
fisicos que @ cliente percibe en la organizacion, tales como limpieza y modernidad),
Capacidad de respuesta (como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un
servicio rapido) y empatia (es la capacidad de brindar cuidado y atencion

personalizada a sus clientes)

VARIABLE DIMENSION: Herramientas de TIC Basadas en laWeb 2.0:

Definicion Conceptual

Rojas (2010) define la Web 2.0 como un nuevo paradigma en e uso y
desarrollo de aplicaciones que usan la web como plataforma de aplicaciones
participativas centradas en €l usuario, enfocandose en los contenidos, las relaciones y
el conocimiento y no precisamente en la tecnologia, es una actitud, un cambio de
paradigma que esta transformando el mundo de las comunicaciones, e conocimiento,

la educacion, los negociosy las relaciones.

Las Tecnologia de la Informacién 'y Comunicaciones basadas en la Web 2.0,
todas tienen, al menos unas de las caracteristicas asociadas a los servicios a usuario.
Tomando en cuenta que en términos generales, la Web 2.0 se refiere a protagonismo
del usuario en Internet, y que sera él quien conduzca y consuma contenidos a su vez

gue los compartira con otros usuarios. En su conjunto, laWeb 2.0 y sus herramientas
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todas concuerdan con los requerimientos béasicos del trabajo colaborativo, pero varian
en sus fortalezas y debilidades que muestran unas con otras comparandolas con €l
tipo de servicio que se presta. Naturalmente seleccionar cualquiera de ellas depende
de los requerimientos particulares de la aplicacion especifica. Sin embargo, todas

estas herramientas tienen la caracteristica de que son de codigo libre.
Operacionalizacién

En lo que respecta a la operacionalizacion de las Herramientas de Tecnologia de
Informacién Basadas en la Web 2.0 se tomardn en cuenta, 1os elementos para la
evaluacion de la calidad de los productos de software segun o establece el estandar
ISO-9126. Ver Tabla N° 2 Dimensiones y Subdimensiones. Operacionalizacion e
Indicadores. El estdndar 1SO-9126 es un estandar supervisado por el proyecto
SQuaRE, 1SO 25000:2005, dividido en cuatro partes las cuales dirigen,
respectivamente el modelo de calidad, las métricas externas, las métricas internas y la

calidad en las métricas de uso paralaevaluacion del software.

Esta investigacion hara uso de la primera parte de este estandar 1SO-9126 que
clasifica la calidad del software en un conjunto estructurado de caracteristicas y
subcaracteristicas: Funcionalidad,  confiabilidad, usabilidad,  eficiencia,
mantenibilidad y portabilidad.

En este sentido, se han realizado muchos trabajos donde exponen esquemas
para mostrar los elementos que deban considerarse parala evaluacion de la calidad de
los productos de software. Entre estos estudios, Abud (2004) detalla cada una de estas
caracteristicas que establece el estandar 1SO-9126:

Funcionalidad: en este grupo se conjunta una serie de atributos
gue permiten clasificar s un producto de software mangja en forma
adecuada e conjunto de funciones que satisfagan las necesidades para
las cuales fue disefiado...Confiabilidad: aqui se agrupan un conjunto de
atributos que se refieren a la capacidad del software de mantener su
nivel de gecucién bgjo condiciones normales en un periodo de tiempo
establecido... Usabilidad: consiste de un conjunto de atributos que
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permiten evaluar €l esfuerzo necesario que debera invertir e usuario

para utilizar el sistema...Eficiencia: esta caracteristica permite evaluar

larelacion entre el nivel de funcionamiento de software y la cantidad de

recursos usados... Mantenibilidad: Se refiere a los atributos que

permiten medir el esfuerzo necesario para realizar modificaciones al

software, ya sea por la correccion de errores o por incremento de

funcionalidad...Portabilidad: en este caso, se refiere a la habilidad del

software de ser transferido de un ambiente a otro...

El autor ha tomado como guia caracteristicas que establece & estandar 1SO-
9126 paralaevauacion de la calidad de las herramientas Web 2.0 y poder aplicar los
instrumentos de evaluacion que permitan arrojar una respuesta a planteamiento que

esta proponiendo.

También se tomaron como dimensiones. la utilidad que se le dara a la
herramienta y € tipo licenciamiento o0 si es una herramienta de acceso gratuito. Es
importante sefidlar que, dependiendo de los diferentes tipos de herramientas Web 2.0
gue se van aevaluar, las aplicaciones de estos estandares podria variar, ya que aunque
las caracteristicas expuestas son comunes a las herramientas en estudio, cada una de

ellas requiere una eval uacion especifica acorde con €l servicio que vaya a prestar.

Con ambas dimensiones, tanto & Servicio de Informacion asi como las
Herramientas de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones basadas en la Web
2.0, se puede hacer un andlisis comparativo, para analizar las funcionalidades de cada
unade ellas, y poder determinar si la propuesta del plan utilizando estas herramientas

pudieran mejorar servicios del Laboratorio de Computacién de Postgrado.

Poblacion y Muestra

Balestrini  (2001) describe la poblacion como “cualquier conjunto de
elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una de
ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion”

(p.122). Por su parte, Tamayo (1999) define la poblacion como “...la totalidad del
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fendmeno a estudiar, en donde las unidades de |a poblacién poseen una caracteristica
comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p. 114).

La poblacion de la presente investigacion estuvo representada por (7) personas
que laboran dentro de la Coordinacion de Postgrado, (28) profesores que se
encuentran impartiendo clase en €l periodo académico actual, y (195) participantes de
las maestrias y especializacion, (Matricula Actual alafecha marzo 2011). Ver Tabla
N° 3.

Pragrama de Postgrado Matricula Profesam;
Eszpecializacidn Técnica en Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones o ®
Maestria en Ciencias de la Computacion 127 10
Maestria en Ciencias Mencién Fisica-Matematica 9 3
Maestria en Ciencias Mencidén Matematica 18 7
Masastria en Ciencias Mencion Qphmizacion 9 3
Doctorado en Matematicas Er_1 pmc., % D_‘ p'mso i

e ipeiin inseaipdn

* Docentes gue se sncuentran impartiende clases 2| periodo académice actual.

Tabla N° 3. Fuente Matricula Actua del Postgrado. Informacion Registro
Académico. Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnologia (2011)
Por otra parte, Balestrini (2001) define la muestra como: “es una parte

representativa de la poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en €lla, lo
mas exactamente posible” (p.142). Sefialando también que con excepcion de |os casos
de los universos pequefios, es importante seleccionar sisteméticamente en una
muestra, cada unidad representativa de la poblacion. Por lo que para la presente
investigacion se tom6 como muestra €l total de la poblacion, debido a que es un
universo finito y alcanzable, estando conformado por las (7) personas que laboran
dentro de la Coordinacion de Postgrado, los (28) profesores que se encuentran
impartiendo clase en el periodo académico actual, y del total de los 195 participantes

de las maestrias y especializacion se tomara un porcentgje de un 18 % como muestra,
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determinada a través de la formula proveniente dd error tipico de estimaciéon para
poblaciones finitas establecida por Vivanco (2005), de la siguiente manera:

n= _N*Z2P*Q
e(N-1)+ Z2P*Q

Considerando,

n= tamano de lamuestra

N= tamafio de |a poblacion en estudio

e= error de estimacion (tomado 15%)

P= probabilidad de ser seleccionado (estimado a priori 50%)

Q= probabilidad de no ser seleccionado (estimado a priori 50%)

Z= constante probabilistica para un 95% de confianza deseada=1,96

Para determinacion de la muestra objeto de la presente investigacion, se tomaron en
cuenta los siguientes datos:

n= tamano de la muestra a determinar

N= 195 participantes

e= 15%= 0,15

P=0,5

Q=05

Z=1,96

Al aplicar laférmula se obtuvo el siguiente resultado:

n= 195*1,96*0,5*0,5
0,152(195-1)+ 1,96**0,5*0,5

n= 195*3,84*0,5*0,5
0,0225(194)+ 3,84*0,5*0,5
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n= 187,2

4,365+ 0,96
n= 187,2
5,325
n= 35

Representando 35 un 18 % de la muestra.

Técnicasde Analisis de Datos

En esta fase se procedid a describir las distintas etapas a las que fueron
sometidos los datos. clasificacion, andisis e interpretacion de la informacion
recolectada. Balestrini (2003) explica que “esta es una etapa de caracter técnico, pero
de reflexion, que involucralaintroduccion de técnicas adecuadas para la organizacion

de la informacion”. (p.169).

En lo referente a andlisis e interpretacion de los resultados, se aplico un
cuestionario en cuenta las dimensiones del modelo SERVQUAL mediante el método
de estadistica descriptiva y se procedié a andlizar cada una de las dimensiones
basandose en las respuestas de acuerdo a nivel de satisfaccion. Tomando en cuenta
que el porcentaje 100% es la satisfaccion maxima de un usuario cuando obtiene un

servicio de calidad.

Para e andlisis de las Herramientas de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones basadas en laWeb 2.0 se realizd una profunda revision bibliogréfica
y un andlisis basado a las funciones de las herramientas para ser aplicadas en la
prestacion de servicio de Informacion para la reservacion de espacios fisicos del
Postgrado con € fin de darle una solucion a la problemética planteada y suministrar
esta solucion como una propuesta para promover e uso de algunas herramientas Web
2.0.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISISDE LOSRESULTADOS

Para cubrir lo planteado en e primer objetivo especifico de la presente
investigacion, se reaizd un diagnéstico y andisis de la situacion actual de los
servicios de informacion que presta € Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia, en la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion. Para tal fin se procedio al andlisis e interpretacion de la informacion
recopilada mediante la observacion directa y mediante los instrumentos de
recoleccion de datos, a través de la entrevista no estructurada y a través de

cuestionario aplicados a la poblacion seleccionada.

La entrevista (Anexo 1) se aplico a los profesores de Postgrado. La entrevista
se realizd con € fin de conocer |os aspectos sobre la situacion actual de los servicios
de informacion que presta e Postgrado del DCyT en e proceso de reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia y a la investigacion. Los resultados de la
aplicacion del instrumento se muestran a continuacion en la Tabla N° 4. Matriz de
Andlisis de Contenido. Entrevista a los profesores del Postgrado del Decanato de

Cienciasy Tecnologia.
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Resultadosy andlisisde la entrevista

Pregunta

Analisis

1. Le ha pasado que cuando hace una
reservacion para utilizar los espacios fisicos
del Postgrado, se ha encontrado con
situaciones como: No hay disponibilidad de
aulas, no se encuentra € personal, hay
informacion inconsistente, toma tiempo
hacer lareservacion, otra.

El usuario pretende otras opciones, gue ho
requiera de su presencia en e érea para
redlizar una reservacion, opciones que
superen el espacio-tiempo que le permitan
realizar dicha reservacion disponiendo de
opciones 0 soluciones del cua é mismo
sugiera segun sus comodidades o su tipo de
requerimiento. Para € usuario es muy
importante € tiempo.

2. Al momento de dirigirse a utilizar
egpacio fisico yareservado, se ha encontrado
con situaciones tales como: € aula esta
ocupada, € aula esté cerrada, € personal a
cargo no tiene conocimiento de su
reservacion, otra.

Estos problemas surgen cuando la
informacién no llega a todo e persona
involucrado, surgiendo duplicidad en la
informacion o fdta de flujo de la
informacion. Por lo que no se cumple con
eficienciae servicio

3. Considera usted que el Postgrado deberia
mejorar su servicio de informacion para la
reservacion de espacios fisicos destinados a
la docencia e investigacion, para asi cumplir
con lo que en su vison sefida, ser un
organo académico-administrativo,
reconocido por la calidad de sus programas,
pertinencia de investigacion, solida
formacion, uso de tecnol ogia de punta por su
sobresaliente aporte ad desarrollo regiona y
nacional, en las areas de las ciencias y
tecnologias. Por qué?

El postgrado, a igual que todas las otras
unidades deben ir en constante evolucion,
tanto en sus procesos como en sus funciones
e ir adaptando sus necesidades a una
situacion actual, cada vez mas exigente,
donde @ principal protagonista es el usuario.

4. Considera que las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones pudieran ser
un recurso importante para mejorar el
servicio de informacion para la reservacion
de espacios fisicos destinados a la docencia
einvestigacion?

La mayoria de las personas consideran las
TIC y € flujo de informacién através de las
redes, como una solucién, no solo de rapidez,
sino también de seguridad, porque la
universidad debe avanzar a pasos
vertiginosos Yy adaptarse a  mundo
globalizado cada vez mas exigente, en todos
los ambitos.

5. En qué aspectos le gustaria que estas
herramientas ayudaran a mejorar € servicio
de informacion para la reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion?

Respuestas obtenidas:

- Laautomatizacion del servicio.

- Que se pudieran gestionar las
reservaciones a través de un correo
electrénico o0 a través de un mensaje
de texto SMS de manerafiable

Que se pudieran hacer las reservaciones en
cualquier horario y desde cualquier lugar,

54




inclusive fuera del decanato.

Las inquietudes de todos los usuarios se
inclinan a la automatizacién de los servicios,
lo cua contribuye con € incremento de la
eficacia y €ficiencia del servicio de
informacién, haciendo uso de las nuevas
tecnologias de la informacion y
comunicaciones. Para una buena capacidad
de respuesta a usuario, es importante contar
con informacion exacta y completa del
mismo. Cuando los datos del servicio estan
disponibles en la red y los representantes de
servicio pueden acceder facilmente aellos, la
capacidad de respuesta al usuario aumenta
extraordinariamente

Tabla N° 4. Matriz de Andisis de Contenido. Entrevista a los profesores del
Postgrado del Decanato de Ciencias 'y Tecnologia. (Elaboracion Propia)

55




Resultado y andlisisdel cuestionario

Dd andlisis del cuestionario (Anexo 2), los resultados arrojaron informacion
de la satisfaccion del usuario con respecto a cada una de las dimensiones, las cuales
se muestran a continuaci on:

FIABILIDAD

1. Considera que el Postgrado cumple lo prometido cuando ofrece un servicio de
informacion paralareservacion de espacios fisicos, en el tiempo determinado?

0%
0% 0%

W Totalmente Insatisfecho

m Insatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
W Satisfecho

® Totalmente Satisfecho

Se observa que se obtuvo un 78% de total satisfaccion, se puede decir que el postgrado
posee la habilidad para ofrecer un buen servicio cuando promete hacerlo, en lo que
respecta alareservacion de areas.

Figura 8. Resultados Item1. Dimension Fiabilidad. (Elaboracion propia).
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FIABILIDAD

2. Cuando Ud. tiene un problema, e Postgrado muestra sincero interés por
resolverlo

® Totalmente Insatisfecho

® |nsatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

= Totalmente Satisfecho

Se puede observar que existe un 43 % de usuarios totalmente satisfechos, un 29 %
satisfecho, un 14 % los cuales no estan ni satisfechos ni insatisfechos, y un 4%
insatisfechos que opinan que & postgrado no muestra interés por sus intereses. Esto
puede deberse a la demanda de usuarios, los cuales no pueden atenderse de manea
individualizada o en horario prudente.

Figura 9. Resultados Item2. Dimension Fiabilidad. (Elaboracion propia).

FIABILIDAD

3. El Postgrado desempefia e servicio de informacion para la reservacion de
espacios fisicos de manera correcta la primera vez

® Totalmente Insatisfecho

m Insatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

m Totalmente Satisfecho

Existe una porcion representativa de la muestra que se encuentra satisfecha con el
servicio la primera vez, sin embargo, hay que tomar en cuenta mejorar € servicio, ya
gue la fiabilidad del servicio se encuentra en que se cumplan las expectativas para el
gue fue disefiado dicho servicio. Si € servicio no se da en forma efectiva, se tiene que
repetir, o cual conlleva un costo econdmico en tiempo, materiales, y si €l servicio no
se tiene que repetir, € usuario queda satisfecho.

Figura 10. Resultados Item3. Dimensién Fiabilidad. (Elaboracién propia).
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FIABILIDAD

4. El Postgrado proporciona sus servicio de informacion para la reservacion de
espacios fisicos en la oportunidad que promete hacerlo

0% 3% 304

H Totalmente Insatisfecho

® Insatisfecho

® Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

® Totalmente Satisfecho

Se puede ver en este item, que € postgrado cumple con las expectativas del cliente.
Solo un 3% de los usuarios estén totalmente insatisfechos. Sin embargo, deberia
evaluarse € por qué estos usuarios no perciben dicho servicio.

Figura11. Resultados Item4. Dimensién Fiabilidad. (Elaboracion propia).

FIABILIDAD

5. El personal que laboraen e Postgrado comete errores

® Totalmente Insatisfecho

B Insatisfecho

® Ni satisfecho ni insatisfecho
W Satisfecho

¥ Totalmente Satisfecho

Existe un 14% de usuarios que afirman que € persona comete erroresy un 12 % que
al parecer no les afecta, y un 74 % satisfechos.

Figura 12. Resultados Item5. Dimensién Fiabilidad. (Elaboracion propia).
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SEGURIDAD

1. Considera que & comportamiento de los empleados del Postgrado inspiran
confianza

0% g9y 3%

u Totalmente Insatisfecho

® |nsatisfecho

® Ni satisfecho ni insatisfecho
W Satisfecho

® Totalmente Satisfecho

El 77% de los usuarios se encuentran totalmente seguros y se sienten confiados con €l
personal de postgrado. Un 20 % también lo esta y un minimo no, indica esto que €
servicio de seguridad se presta satisfactoriamente.

Figura 13. Resultados Item1. Dimensién Seguridad. (Elaboracion propia).

SEGURIDAD

2. Sesiente seguro de redlizar trdmites con e postgrado

0% 0%

® Totalmente Insatisfecho

m Insatisfecho

W Ni satisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

m Totalmente Satisfecho

Existe mucha satisfaccion del usuario en cuanto a la seguridad de hacer tramites en el
postgrado

Figura 14. Resultados Item2. Dimensién Seguridad. (Elaboracion propia).
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SEGURIDAD

3. Losempleados del Postgrado |o tratan siempre con cortesia

® Totalmente Insatisfecho

m Insatisfecho

W Ni satisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

= Totalmente Satisfecho

Por esta parte existe mucha satisfaccion del cliente, ya que es tratado con cortesia,
como lo indican los resultados.

Figura 15. Resultados Item3. Dimensién Seguridad. (Elaboracion propia).

SEGURIDAD

4. Los empleados del Postgrado cuentan con e conocimiento para responder alos
requerimientos de sus solicitudes de servicio de informacion para la
reservacion de espacios fisicos

mB%

® Totalmente Insatisfecho

W Insatisfecho

® Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

B Totalmente Satisfecho

En cuanto a la percepcion que recibe e usuario del conocimiento del empleado para
responder los requerimientos, €l resultado es bastante positivo. Lo que indica que no
hay problema con |la parte de seguridad.

Figura 16. Resultados Item4. Dimensién Seguridad. (Elaboracion propia).
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ELEMENTOSTANGIBLES

1. Laaparienciade los equipos de computacion del Postgrado es moderna

® Totalmente Insatisfecho

® Insatisfecho

® Nisatisfecho ni insatisfecho
M Satisfecho

= Totalmente Satisfecho

Hay total satisfaccién por parte del usuario. El 100 % esta satisfecho con la apariencia
moderna de |as instalaciones del postgrado.

Figura 17. Resultados Item1. Dimensién Elementos Tangibles. (Elaboracion
propia).

ELEMENTOSTANGIBLES

2. Lasinstalacionesfisicas delas &reas del Postgrado son visua mente atractivas

m Totalmente Insatisfecho

M Insatisfecho

m Ni satisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

M Totalmente Satisfecho

Los resultados demuestran que € 97 % de los usuarios estan satisfechos con las
instalaciones fisicas de las areas del postgrado.

Figura 18. Resultados Item2. Dimensién Elementos Tangibles. (Elaboracién
propia).
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ELEMENTOSTANGIBLES

3. Lapresentacion de los empleados del Postgrado es buena

0% 0% 0%

m Totalmente Insatisfecho

® Insatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

M Totalmente Satisfecho

El 91 % esta satisfecho con la presentacin y apariencia de |os empleados.

Figura 19. Resultados Item3. Dimensién Elementos Tangibles. (Elaboracion
propia).

ELEMENTOSTANGIBLES

4. El horario de las actividades del Postgrado es conveniente

® Totalmente Insatisfecho

W Insatisfecho

W Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

u Totalmente Satisfecho

Existe un 46 % de usuarios totalmente satisfechos, un 17 % satisfechos. Un 11 %
neutro, y un 26 % que no esta satisfecho, lo que indica que existe falla en cuanto a la
atencion en cuanto a horario.

Figura 20. Resultados Item4. Dimensién Elementos Tangibles. (Elaboracion
propia).
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

1. Los empleados del postgrado le comunican cuando concluira el servicio de
informacin paralareservacion de espacios fisicos

® Totalmente Insatisfecho

m |nsatisfecho

= Ni satisfecho ni insatisfechc
= Satisfecho

m Totalmente Satisfecho

Se nota seguin los resultados que existe una mayor inconformidad con la informacién
del servicio cuando se concluye. 28 % de los usuarios no estan satisfechos y un 6% no
lo esta totalmente, Lo cual demuestra que existe falta de comunicacion en € servicio
gue se presta. Lo que puede influir negativamente tanto para el postgrado, como para el
usuario.

Figura 21. Resultados Iteml. Dimensién Capacidad de Respuesta
(Elaboracién propia).

CAPACIDAD DE RESPUESTA

2. Losempleados del postgrado ofrecen un servicio répido

® Totalmente Insatisfecho

u Insatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

o Totalmente Satisfecho

Aqui existe una cifra negativa en cuanto a la velocidad del servicio. Un 22 %
insatisfecho. Solo la mitad de los usuarios encuestados estuvieron totalmente
satisfecho, 1o que indica que hay unafalla en lavelocidad para prestar € servicio.

Figura 22. Resultados Item2. Dimensién Capacidad de Respuesta
(Elaboracién propia).
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

3. Losempleados del Postgrado siempre estan dispuestos a ayudar

m Totalmente Insatisfecho

o Insatisfecho

= Nisatisfecho ni insatisfecho
® Satisfecho

B Totalmente Satisfecho

Existe un porcentaje alto de usuarios satisfechos. Es importante prestar un servicio agil
a usuario. Mantener satisfecho y contento al usuario respondiendo a sus necesidades
eslaclave del éxito en |as organizaciones.

Figura 23. Resultados Item3. Dimensién Capacidad de Respuesta.
(Elaboracién propia).

CAPACIDAD DE RESPUESTA

4. Los empleados del Postgrado nunca estan demasiado ocupados para atender a
un usuario

® Totalmente Insatisfecho

W Insatisfecho

® Nisatisfecho ni
insatisfecho

m Satisfecho

® Totalmente Satisfecho

Se puede observar que existe un porcentaje considerable de usuarios insatisfechos. La
atencién de las necesidades de los clientes de forma répida y eficiente es importante,
ya que €l tiempo repercute en la planificacion de sus actividades.

Figura 24. Resultados Item4. Dimensién Capacidad de Respuesta
(Elaboracion propia).




EMPATIA

1. El Postgrado le brinda atencion individual

0% 3%

® Totalmente Insatisfecho

W Insatisfecho

B Nisatisfecho ni insatisfecho
® Satisfecho

® Totalmente Satisfecho

Se puede observar que hay un porcentaje de 63 de usuarios completamente satisfechos,
un 28 % de satisfechos, un 6 % con una posicion neutra y un 3% de usuarios
insatisfechos. El postgrado hacer una revision a fin de poder dar demanda a grupo de
usuarios insatisfechos por no ser atendidos de maneraindividual.

Figura 25. Resultados Item1. Dimensién Empatia. (Elaboracién propia).

EMPATIA

2. El Postgrado se preocupa por cuidar los intereses de |os usuarios

0% 0%

m Totalmente Insatisfecho

o Insatisfecho

m Nisatisfecho ni insatisfecho
W Satisfecho

W Totalmente Satisfecho

El resultado indica que existe un 60% de usuarios totalmente satisfecho, un 29% de
usuarios satisfechos, sin embargo existe un porcentaje minimo de un 11 % de algunos
usuarios que no sienten que los trabajadores sienten empatia. Deberia observarse con
detalle cuales son las causas de esta inseguridad que reportan los usuarios. Es
fundamental que el trabajador comprenda a usuario.

Figura 26. Resultados Item2. Dimensién Empatia. (Elaboracién propia).
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EMPATIA

3. Los empleados del Postgrado entienden sus necesidades especificas de los
usuarios

0% 0% 0%

m Totalmente Insatisfecho
| Insatisfecho

Nisatisfecho ni insatisfecho
m Satisfecho

H Totalmente Satisfecho

El 91% de los usuarios se encuentra completamente satisfecho, y un 9% satisfecho. Lo
gue indica gque practicamente que los usuarios perciben que existe empatia de parte de
los empleados, ya que le brindan la confianza por conectarse con €l usuario a sus
necesidades

Figura 27. Resultados Item3. Dimensién Empatia. (Elaboracion propia).

Se puede observar que la falta de automatizado parala reservacion de espacios
fisicos destinados a la docencia e investigaci on son indispensables para el logro de un
buen control de reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion son de suma importancia para una manera eficaz y efectiva de prestar
un servicio de informacion. Lo cual repercute en la capacidad de respuesta y en la

pérdida de tiempo.

Revision y analisisdelas herramientas Web 2.0

Para dar cumplimiento a segundo objetivo especifico de la investigacién, se
realizd una investigacion bibliogréfica y un andlisis de las herramientas actuales de
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para

determinar cudles pudieran utilizarse parameorar €l Servicio de Informacién parala

66




reservacion de Espacios Fisicos, destinados a la docencia e investigacion del
Postgrado del Decanato de Ciencias 'y Tecnologia,

Internet es una herramienta de provecho, al alcance de cada vez mas personas.
La cantidad de servicios que se pueden encontrar, dentro de la etapa actual de laWeb,
también va en aumento, enfocados todos al usuario final. Estos servicios se definen
con el término Web 2.0. Empleando dicha denominacion, también se hace referencia

alas aplicaciones que generan la colaboracion de los usuarios.

Con las posibilidades de la Web 2.0, se difuminan cada vez més las fronteras
que separa Internet del escritorio del computador. Se pueden encontrar aplicaciones
gue no necesitan instalar su software en el computador para ser utilizadas, como por

gjemplo, procesador de textos y hojas de célculo en linea.

Gracias a fendmeno de la Web 2.0 se puede acceder a la informacion desde
cualquier lugar y en cualquier momento, utilizar aplicaciones constantemente
actualizadas y sin la necesidad de haberlas instalado anteriormente, personalizar
Internet, acceder a informacion elaborada colectivamente haciendo uso de la
inteligencia social, participar en la creacion de contenidos, etc. Con todo lo que
ofrece la Web 2.0, se plantea el caracter gratuito, de pago o mixto. Orientado a la
persona 0 grupo de personas, a la organizacion o a producto y enfocado a la

tecnologia.

Uno de los mas populares paradigmas de la Web 2.0 en la actualidad es
Google. Empresa que ofrece una amplia gama de aplicaciones que aumentan la
productividad en las organizaciones a nivel mundial. Google se fundd con ese claro
objetivo: organizar la informacion procedente de todo e mundo y hacerla accesible y
atil.
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A proposito de lo anteriormente dicho, Girard (2007) comenta “Todo €
mundo conoce |os avances tecnol 6gicos de Google. Sus repetidos éxitos han creado

verdaderos enigmas paralos tedricos de la administracion”.

Ademas de lo antes mencionado, la razdn de utilizar herramientas Google, es
gue la UCLA utiliza los servicios de Google Apps para € servicio de correo
electronico utilizando € nombre de dominio uclaedu.ve. La UCLA por ser una
institucion educativa 'y sin fines de lucro puede favorecerse de estas herramientas que
ofrecen multiples soluciones. En conversaciones sostenidas con expertos en la
matera, Mufoz (2001) corrobora lo anterior, afadiendo que todos los usuarios que
tienen una direccion de correo UCLA disponen de una direccion con dominio
ucla.edu.ve, ya que la Direccion de Telecomunicaciones de la UCLA, preocupada por
la seguridad, integridad y privacidad de la informacién electrénica que circula en la
infraestructura de la Red digital de Voz y Dato de la UCLA, optd por utilizar €

servidor de correo electrénico con GMAIL, como una solucién operativa.

Como resultado de unarevision y exploracion bibliografica realizada en torno
al tema, a continuacion se mostrara latabla N° 5 con algunas herramientas de Google

para su comprobacion y grado de adopcion para las necesidades de lainvestigacion.

Herramienta de TecnologiaWeb 2.0 | Caracteristicao Finalidad Principal de
laHerramienta

GoogleReader Buscar, acceder informacion.
Google Tak Comunicacioén. Videoconferencias.
Google Calendar Caendario online, aplicacion de agenda,

administrador de convocatorias a
reuniones permitiendo compartir
calendario con otros usuarios, publicarlos,
integrarlos con Google Docs, establecer
avisos, configurar pardmetros, entre otras
funciones més.

Blogger L os blogs son sitios web que se utilizan
peri6dicamente para recopilar
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informacion de manera cronol 6gica.

Con esta herramienta los usuarios se
pueden  expresar  r@pidamente e
interactuar con otros usuarios. Es muy
atil para compartir bitacoras, noticias,
publicaciones. Es un medio de expresion
muy sencillo. Intercambiar ideas,
expresarse, crear, publicar, difundir.

GoogleSites

Sitios Web. Es unaformasencillay
rapida de crear webs paraintranetsy
proyectos en equipos sin necesidad de
conocimiento de programacion.

GoogleVideo

Directorio de Videos. Publicar, clasficar,
comentar videos.

GoogleNews

Noticias

GoogleDocs

Posibilita editar, publicar y compartir
documentos online. Posee corrector
ortogréfico. Se puede editar de manera
colaborativa, mediante € uso de grupo de
trabgjo. Existe un seguimiento sobre las
modificaciones redlizadas en los
documentos. Se puede exportar e
importar en varios formatos.
Almacenamiento online seguro.
Organizacion de los documentos en
carpetas. Documentos y hojas de célculo.
Edicion colaborativa

GoogleTraductor

Traductor multilingue

Google Maps

Google Maps es €l servicio, viaweb, que
permite visualizar e mundo através de
imagenes via satélite, iméagenes de mapas
0 combinar estas dos. Gracias a
buscador, podemos buscar lugares de
todo el mundo y poder visualizarlo de
forma efectiva.

TablaN° 5. Comprobacién de la herramienta para su grado de adopcion. Elaboracion

propia.
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El andlisis de los resultados ofrece datos importantes que validan |a propuesta
de la presente investigacion. Se determind que el corriente servicio que se presta, de
manera manual, se considera poco eficiente, tomando en cuenta que existen en la
actualidad herramientas que se pueden utilizar con gran facilidad para optimizar 1os
procesos. Ademéas que los procesos manuales, traen como consecuencia que la

capacidad de respuesta del servicio sealento.

El andlisis del grupo de herramientas Web 2.0 demostré que pueden ser
implementadas facilmente y que permiten a los usuarios de postgrado hacer uso
participativo de los procesos en la prestacion de los servicios, en especial, € servicio
de informacion para la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion a través de Google Calendar por tener una calidad excelente, tanto en
estabilidad como en rapidez. Nunca da problemas, no se cuelga, no se bloquea, no se
pierde nada y siempre esta operativo. Tiene facilidad de uso; es una agenda gue puede
ser consultarla siempre que se quieras desde cualquier parte sin ocupar espacio en €l
disco duro; se pueden tener infinitos calendarios con una sola cuenta gmail y ademas
administrarlos desde la misma ventana, todos juntos o por separado; y por ultimo es

gratuito.

Los resultados sefidlan también que existe una aptitud abierta a uso de las
actuales tecnologias, ya que involucran e conocimiento constructivo de forma
colaborativa, la interactividad, e mejoramiento del flujo de la informacion, mas

acorde con €l entorno global en e que estainmersala universidad

Esta fase de andlisis e interpretacion de la informacion recopilada a través de
los instrumentos de recoleccion de datos, entrevistas y cuestionarios, dio respuestas a
las interrogantes que se generaron en la presente investigacion. Seguidamente se
presentan las conclusiones y recomendaciones en €l capitulo V, y en € capitulo VI se
presentard €l disefio de la propuesta, para concretar con € tercer objetivo de la

investigacion.
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CAPITULOV

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

La presente investigacion permitio cumplir con los objetivos planteados. Las

conclusiones y recomendaciones mas rel evantes son:

Conclusiones

La Coordinacion de Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia no
cuenta con un control automatizado para la reservacion de espacios fisicos
destinados a la docencia e investigacion. Un buen control de reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion son de suma
importancia para una manera eficaz y efectiva de prestar un servicio de
informacion. Lo cual repercute en la capacidad de respuestay en la pérdida de
tiempo.

El andlisis del grupo de herramientas Web 2.0 demostré que pueden ser
implementadas facilmente y que permiten a los usuarios de postgrado hacer
uso participativo de los procesos en la prestacion de los servicios, en especial,
el servicio de informacion para la reservacion de espacios fisicos destinados a
la docencia e investigacion.

Se lleg6 a la conclusion de que la herramienta de Google, €l Caendario era
una herramienta adecuada para ofrecer €l servicio de reservacion de espacios
fisicos del Postgrado, ya que es un servicio de uso online, gratuito que no
requiere de uso de licencias ni servidores que permite organiza de manera
eficaz todo lo concerniente a las reservaciones de aulas del postgrado,
planificacion de reuniones y proyectos en una agenda. El mismo se accede

desde cualquier computador con conexion ala Internet y cualquier navegador
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actual, a través de la direccion de correo de la UCLA. Y lainformacion alli
almacenada esta respaldada en la Web.

Recomendaciones

Se recomienda hacer uso de las herramientas Web 2.0 para ser utilizadas en €
desempefio académico-administrativo del Postgrado

Redlizar una revision de los procesos internos que involucren funciones y
procedimientos para la reservacion de espacios fisicos. Se recomienda hacer
una revision de las normas y procedimientos y que éstos sean claros
personal, ya que si las normas y procedimientos no son claros, crea cierta
incongruencia con los objetivos del servicio.

Se recomienda al personal tener una buena comunicacién entre si para poder
ofrecer una buena calidad de servicio al usuario.

Es necesario la eliminacion de procesos manuales, la eliminacion del papel, e
implementar el uso de las Tic para compartir informacion.

Se recomienda la utilizacién de las TIC através del uso eficaz y eficiente de
los recursos tecnol 6gicos que estan a servicio de lacomunidad universitaria.
Mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios de informacién mediante la
incorporacion apropiada de las Tecnologias de la Informacion vy

Comunicacién, que permitan romper barreras que existen de espacio y tiempo.
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CAPITULO VI

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para concretar con €l tercer objetivo de la presente investigacion, desarrollar una
Propuesta de uso de Heramientas de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicaciones basadas en laWeb 2.0 para Mejorar e Servicio de Informacion para
la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion del
Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia, se presentara la propuesta solucion
mostrando con una amplia vision las caracteristicas de lamismay la demostracion de
un particular y detallado modo de uso (presentacion de pantallas) aplicado a una
prueba piloto que se realizd en la Coordinacion de Postgrado

Nombredela propuesta
Uso de la herramienta Google Calendar para reservar los espacios fisicos
destinados a la docencia e investigacion del postgrado de Ciencias y

Tecnologia.

Objetivo dela propuesta

El objetivo de la propuesta es meorar la comunicacion con e usuario del
Posgrado del DCyT en el servicio de reservacion de espacios fisicos destinados a la
docencia e investigacion para fomentar de la automatizacion de la informacion,

integracion de medios y trabajo colaborativo.

Caracteristicas dela propuesta.
El Calendario de reservacion de espacios fisicos del Postgrado basado en Google
Calendar es un servicio de calendario online gratuito (no necesita uso de licencias ni

servidores), que permite organiza de manera eficaz todo lo concerniente a las
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reservaciones de aulas del postgrado, planificacién de reuniones y proyectos en una
agenda. El mismo se accede desde cualquier computador con conexion ala Internet y
cualquier navegador actual, a través de la direccion de correo de la UCLA. No
requiere ningun programa (software) instalado previamente para su uso. Y la
informacion alli almacenada esta respaldada en la Web, quiere decir, que se puede
acceder desde cualquier lugar del mundo y en cualquier horario.

Plataforma de desarrollo y funcionamiento.

Para desarrollar |a propuesta de uso de la herramienta Google Calendar para
reservar |os espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion del postgrado de
Ciencias y Tecnologia, € Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia cuenta
con las siguientes herramientas de desarrollo:

o Hardware: Computadores Intel Core 2 CPU, 2.66GHz. 2.00 GB
memoria RAM. Tipo de sistema operativo de 32 bits

o Software: Sistema Operativo Windows y Linux, version actuaizada,
navegadores de Internet como Mozilla, Internet Explorer, Google
Crome

0 Conexion ainternet

0 Servicios de Google Apps para € servicio de correo eectrénico

utilizando e nombre de dominio ucla.edu.ve.

Factibilidad
Seguin Senn (1992), la factibilidad es la posibilidad de que € sistema sea
de utilidad para la organizacion. El estudio de la factibilidad de la presente
investigacion abarca
o Factibilidad Técnica
Segun Senn (1992), la factibilidad técnica permite determinar
los recursos técnicos, si son actuales y suficientes, |os conocimientos y

habilidades que se tienen del tema de investigacion. En este sentido, €
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Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia posee la tecnologia
necesaria para adaptarse a la propuesta, con equipos de tecnologia de
punta y conexion alared de voz y dato, para soportar todos los datos
requeridos para usar la nueva herramienta, ya que todas las oficinas y
espacios fisicos poseen computadores modernos operativos para su
utilizacion. Ademas la herramienta propuesta ofrecera respuestas
adecuadas a las peticiones sin importar € nimero y ubicacion de los
usuarios. Y tomando en cuenta la tecnologia de punta con la que
cuenta € postgrado, no se requiere que realice una inversion
importante para la aplicacion de la herramienta, ya que los mismos
satisfacen los requisitos establecidos para su puesta en
funcionamiento.

En cuanto al recurso humano, €l postgrado cuenta con personal
técnico con un nivel académico y con experiencia requerida para la
aplicacion de la solucion propuesta, por lo cua no requiere la

contratacion de personal especializado adiciona alanomina existente.

Factibilidad Econémica

La factibilidad econdmica consiste en determinar |os recursos
para poder desarrollar, implantar y mantener e sistema. En este
sentido, Senn (1992) aporta que un sistema puede ser desarrollado
desde e punto de vistatécnico y que ademas sera utilizado si sellegaa
instalar, debe ser una buena inversion para la organizacion. La
factibilidad econdmica de todo sistema debe convertirse en una buena
inversion para la organizacion. El Caendario de Google es
completamente gratuito. No necesita uso de licencias, ni servidores y
hardware costosos. Por 1o que e Postgrado no tendra que disponer de

un presupuesto para su implementacion.
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0 Factibilidad Operativa

Determinar las personas que actuaran en la elaboracion del
proyecto, s mantendra su funcionalidad € proyecto por parte de los
usuarios, y la capacidad del personal en € manegjo y mantenimiento
para no crear resistencia a cambio. En este sentido, Senn (1992)
afirma que los proyectos propuestos Unicamente tienen beneficio
cuando logran ingresa al grupo de sistemas de informacion que
satisfacen | os requerimientos de la organi zacion.

De acuerdo con la informacion obtenida por los instrumentos,
se pude ver la necesidad de contar con la aplicacion de estas
herramientas de Tecnologia Web 2.0 y la abierta disponibilidad de los
usuarios, debido a sus necesidades, 1o cua demuestra que no existira

resistenciaa cambio.

Descripcion dela propuesta

Reserva Registro
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Procedimientos para el Administrador del Calendario

0 Para ingresar a Caendario de reservacion de espacios fisicos del
postgrado, el administrador del calendario debe ingresar ala direccion
del porta de la UCLA ucla.edu.ve y abrir su correo a travées de la

pestaia servicios. Como lo muestralafiguraN® 27.
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FiguraN° 27. Pantalla 1. Elaboracion propia.

o El administrador se registra con su nombre de usuario y su

password. FiguraN° 28.
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Figura N° 28. Pantalla 2. Elaboracion propia.
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El administrador accede al caendario a través de la pestaia

“Calendario”, como se puede apreciar en lafigura N° 29.

Nota:
El usuario puede acceder a calendario desde cualquier parte, solo con
conexién a Internet utilizando un explorador internet. No requiere tener

ningun programa instalado en el computador. (Confiabilidad).
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FiguraN° 29. Pantalla 3. Elaboracién propia.

Un Calendario consiste en una serie de eventos gque se van a
planificar. La lista de calendarios se muestra en un blogue de la
zona izquierda de la pantalla, bgjo e titulo Mis calendarios Se
puede tener diferentes vistas del calendario. Vista diaria, por
semana, por mes, por 5 dias, vista de la agenda. En esta lista, a
pinchar sobre e nombre del calendario se alterna entre mostrar y
ocultar los eventos que pertenecen a este calendario. El boton que

hay a la derecha permite tanto acceder a las opciones de
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configuracion del propio calendario como elegir € color que

identifica los componentes de este calendario. Como lo muestra la
figuraN° 30.
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FiguraN° 30. Pantalla 4. Elaboracion propia.

Estas vistas permiten al administrador compartir eventos y tareas a todo €
grupo de usuarios asignados a calendario de manera organizada (funcionalidad,
utilidad, eficiencia). El administrador podra enviar invitaciones y hacer seguimiento
de las confirmaciones de asistencia alos eventos o actividades del postgrado anotadas
en el calendario. Las confirmaciones se pueden realizar a través de correo electrénico
0 através del mismo calendario. (Funcionalidad, Eficiencia, portabilidad, utilidad).

Esto facilita la comunicacion entre los administradores del Calendario con el
resto de los usuarios a través de los mensajes de correo electrénico o de mensajes
SMSS programados en el Calendario. (Portabilidad, mantenibilidad).

En la parte izquierda se puede observar |os diferentes calendarios de las aulas
del Postgrado diferenciadas por los colores:
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| | Laboratorio Auxiliar
| Laboratorio de Computacion

I PG1

' PG2
I PG3
| | PGS

Esta organizacion del calendario diferenciado por colores permite la

programacion répida e inteligente de eventos. (Confiabilidad, usabilidad).

0 Revision:
Para crear un nuevo calendario, e administrador usa € acceso a

crear calendario desde lacaja de Mis Calendarios. FiguraN° 31.
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FiguraN°® 31. Pantalla 5. Elaboracién propia.
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Para crear un nuevo calendario, el administrador debe Ilenar un formulario,
como |lo muestra la Figura N° 32, con los datos del nombre del nuevo calendario, la
descripcion y la ubicacion. Estas son las opciones basicas de la configuracion y son
campos de texto puramente descriptivos. La opcion Compartir este calendario con
otro, es la que se puede utilizar para hacer publico o no € calendario. Este punto es
basico para poder aprovechar luego e potencia de mostrar una vista personalizada
del calendario en cuaquier pagina web. También tiene la opcion de compartir €
calendario con todas las personas de la organizacion UCLA.

Por su parte, la opcién Compartir con determinadas personas sirve para
permitir a otros usuarios ver y/o editar todos los detales del evento. El
procedimiento a seguir en este caso es sencillo: la persona con la que se quiere
compartir el calendario se indica mediante su correo electrénico. A esa direccion se
envia un mensgje con un enlace que debe visitar a destinatario para confirmar su
participacion en este calendario. Esto es una caracteristica de Utilidad y portabilidad

que posee la herramienta.
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Figura N° 32. Pantalla 6. Elaboracién propia.
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o La opcion Configuracion,
ventana que permite a administrador del calendario realizar
configuraciones mas profundas y selectivas como también
configuraciones para usar € calendario con tel éfonos celulares, con

la pestafia Configuracion para moéviles (Figura N° 35). Por esa
ventana también configura las notificaciones (Figura N° 34) de los

Ver Figura N° 31, abre una nueva

caendarios, si los acuse de recibo de los eventos van a ser por
correo electronico, por SMS, compartir, anular subscripciones,
importar calendarios, exportar calendarios, mostrar en lalista. Ver

figuraN° 33.
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Figura N° 33. Pantalla 7. Elaboracién propia.
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Nuevos eventos: Recibe una notificacién cuando alguien r
te envie una invitacién a un evento. v

Eventos modificados: Recibe una notificacion cuando

alguien envie una actualizacion acerca de un evento p I_.
modificado.

Eventos cancelados: Recibe una notificacion cuando :I..... ]._.
alguien envie una actualizacién acerca de un evento v

cancelado.

Respuestas a eventos: Recibe una notificaciéon cuando r :’m
los invitados respondan a un evento a cuya lista de v v
invitados tienes acceso.

Agenda diaria: Recibe un correo electrénico con tu
agenda todos los dias a la(s) 5am de tu zona horaria
actual.

Figura 34. Pantalla Notificaciones. Elaboracién propia
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0 Reserva

Creacion de un evento: Un evento es la unidad atdmica de
informacion que se amacena en Google Calendar. Un
evento puede contener una cita puntual, un recordatorio a
unareunion, una reservacion para una clase por solo un dia,
o indefinidamente, una conferencia, un curso, un taller, etc.
Para la creacion de un evento nuevo se hace clic en €
enlace Crear que aparece en la zona superior izquierda de

lapantalla. FiguraN° 36
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Figura N° 36. Pantalla crear nuevo evento. Elaboracion propia.
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Al pulsar la opcion crear evento, se muestra una pantalla con un formulario
para llenar todos los detalles del evento Figura N° 37. El titulo descriptivo de la
actividad. Si €l evento se repite, por g emplo, diario, cada semana, indefinidamente,
etc. El lugar. Este campo es susceptible de ser buscado y marcado en Google Maps,
lo que es muy Util en caso de eventos a los que vayan a ser invitadas personas de
distintos lugares. En Calendar se puede elegir en qué calendario en concreto de quiere
guardar el evento. Otra manera de crear eventos es trazar con € raton € horario del
evento, hacer clic izquierdo en la hora de comienzo, arrastrar hasta la hora de
finalizacion y soltar €l raton.

Hay algunos gjustes més que pueden resultar Utiles a dar de ata o a editar
unareservacion. Estos parametros se encuentran agrupados en la zona de Opciones.

En recordatorio se puede elegir la de correo electronico, programado, por
gjemplo con aviso de la reservacién un dia antes de que se produzca. Otra opcion es a
través de un SM S (short message service), es decir, mensaje de texto del celular, que
tras verificar e numero del celular en Configuracion-Configuracion para moviles,
permite recibir mensgjes cortos al teléfono dando acuse a lareservacion.

La opcién Mostrar como, es para marcar € tiempo que dura €l evento como
disponible u ocupado. Esto sirve para planificar actividades con varias personas, para
buscar momentos en |os que todos | os asi stentes estén disponibles.

También existe la opcion de afadir archivo adjunto, donde se puede afadir
cualquier documento, como por gemplo, minutas, memorandum, o cualquier
informacion que requieran enviar las personas que asistiran a dicho evento. Esta
opcion es muy Util, ya que facilita el almacenamiento de la informacion, sin requerir
el uso de impresiones o0 gastos innecesario de papeleria. En afadir invitado, se agrega
la direccion el ectronica de las personas que vayan a ser invitadas a evento, que puede
estar en una lista de direcciones electrénicas. Aqui se destaca e uso dd trabajo
colaborativo en la herramienta. En privacidad se le da la opcion a evento de ser

publico o privado su acceso al calendario.
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Configuracion crear evento. Elaboracion propia.

Procedimiento para el usuario que va a hacer la solicitud de reservacion del espacio
fisco destinado a la docencia e investigacion

0 Ingreso: El usuario ingresa a portal de la UCLA, a través de la
direccion ucla.edu.ve, deigual modo que el administrador.

0 Registro: El usuario registra sus datos de ingreso en e correo de la
Ucla, ingresando su nhombre de usuario y password.

0 Revision: El usuario puede revisar con detalle los espacios disponibles

gue existen para ser reservados, las caracteristicas de los mismos, las
disponibilidades de horarios.
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Todo esto lo puede hacer desde cualquier parte, desde cualquier computador con
conexion a internet, sin tener necesidad de dirigirse a las oficinas del postgrado, y 1o
puede redlizar en cualquier horario, incluyendo horarios fuera de oficina, porque ya esta
haciendo uso de una herramienta compartida en la Web. Caracteristica de ubicuidad, que

|a caracteriza.

0 Reserva: Cabe destacar gque las personas que ingresan a calendario,
son las personas autorizadas e invitadas por el administrador del
calendario. Estas personas, bajo la autorizacion del Coordinador de
Postgrado, podrian integrar € grupo y tener acceso para visuaizar €
caendario y poder disponer de la solicitud. El administrador del
calendario realiza unainvitacion alos usuarios autorizados a traves del
calendario enviando un correo € ectrénico informando que pertenece al

grupo del calendario.

En caso de que € usuario tenga la permisologia de editar el calendario, como por
ejemplo los coordinadores, ademés de los administradores, ellos mismos pueden hacer

autométicamente la reservacion del &rea segun su convenienciay necesidades.

En caso de que solo tenga e permiso de visudizar el calendario, ya tiene
conocimiento previo de la disposicion de los espacios fisicos y puede hacer la solicitud
de reservacion a través de un correo electrénico destinado a la persona encargada de

realizar |as reservaciones.

Una vez gue la persona encargada de realizar |as reservaciones haya recibido la solicitud
y haya aprobado la reservacién, puede hacerle una nota de acuse de recibo de solicitud
aprobada a través del correo electrénico o a través del mismo calendario con la opcion
compartir evento. De esta manera € usuario puede ingresar al calendario y visualizar su

solicitud.
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La herramienta permite a los usuarios trabgjar sin conexion ala Internet, en caso
de que esta fale, ya que posee una version de solo lectura para poder accederlo.
(Funcionalidad, utilidad, confiabilidad)

Conclusionesy recomendaciones de |la propuesta.

Se realiz6 una implementacién de una prueba piloto en e Postgrado para la
reservacion de aulas y pudo comprobarse €l potencial beneficio de esta herramienta al
compartir recursos entre la secretaria de postgrado, quien se encarga de recibir las
reservaciones, entre la coordinadora de postgrado, quien se encarga de autorizar las
solicitudes y entre el personal del Laboratorio de Computacion, quienes se encargan
de acondicionar |as areas para |los eventos planificados. Se realizd un calendario para
cada aula 'y se compartieron para que € persona anteriormente mencionado pudiera
tener acceso a recurso. Sin embargo, se sugiere laimplementacion de politicas de uso
del calendario, tema que no se contempla en la presente investigacion.

Se puede concluir que el uso de una herramienta de Tecnologia Web 2.0 como
Google Caendar en la planificacion de actividades en el postgrado resulta bastante
eficaz para comunicar distintas agendas on-line, asi como para coordinar grupos de
trabajo en los que hay que consensuar fechas. Tiene como gran virtud que se adapta a
las necesidades y capacidades de sus usuarios. Ademas, permite que surjan nuevas
opciones de aplicaciones web y poner en practica nuevas herramientas cada vez més
potente.

Las mejoras sugeridas fueron consideradas para tener una herramienta

adecuada a | os objetivos planteados en esta investigacion.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL
“LISANDRO ALVARADO”
DECANATO DE CIENCIASY TECNOLOGIA
COORDINACION DE POSTGRADO

Entrevista para diagnosticar la situacion actual de los servicio deinformacion
para lareservacion de espacios fisicos del Postgrado del DCyT

Estimado Profesor.

La presente entrevista tiene como finalidad identificar la situacion actua de
los servicios de informacion que presta @ Postgrado del DCyT en e proceso de
reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia y a la investigacion, como
parte de un estudio para la realizacién del trabajo especia de grado titulado
Propuesta para mejorar €l Servicio de Informacion de reservacion de espacios fisicos
destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del DCyT haciendo uso de
herramientas de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones basadas en la Web

2.0.

La informacién que usted aporte sera de suma importancia para la presente
investigacion, la cual sera utilizada con estricta confidencialidad para los objetivos

gue propone €l investigador.

Gracias por su colaboracion.

PREGUNTA

RESPUESTA

1. Le ha pasado que cuando hace una
reservacion para utilizar los espacios fisicos
del Postgrado, se ha encontrado con
situaciones como: No hay disponibilidad de
aulas, no se encuentra e personal, hay
informacion inconsistente, toma tiempo hacer
lareservacion, otra.

2 Al momento de dirigirse a utilizar e espacio
fisico ya reservado, se ha encontrado con
situaciones tales como: € aula esta ocupada,
el aula esta cerrada, e persona a cargo no
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tiene conocimiento de su reservacion, otra.

Considera usted que el Postgrado deberia
mejorar su servicio de informacion para la
reservacion de espacios fisicos destinados a la
docencia e investigacion, para asi cumplir con
lo que en su vision sefida, ser un 6rgano
académico-administrativo, reconocido por la
cadidad de sus programas, pertinencia de
investigacion, solida formacion, uso de
tecnologia de punta por su sobresaiente
aporte al desarrollo regional y nacional, en las
areas de las ciencias y tecnologias. Por qué?

Considera que las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones pudieran ser
un recurso importante para mejorar el servicio
de informacion para la reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion?

5

Qué opina usted sobre la implementacion de
las nuevas herramientas de Tecnologias
basadas en la Web 2.0 para ser usadas en las
actividades académico-administrativas que se
desarrollan en el Postgrado?

En qué aspectos le gustaria que estas
herramientas ayudaran a mejorar el servicio
de informacién para la reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion?
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL
“LISANDRO ALVARADO”
DECANATO DE CIENCIASY TECNOLOGIA
COORDINACION DE POSTGRADO

Cuestionario paradiagnosticar la situacion actual de los serviciosde
informacion del Postgrado del DCyT

INSTRUCCIONES

Con € proposito de redlizar € trabajo de investigacion denominado Propuesta
de uso de Herramientas de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones basadas
en la Web 2.0 para Megorar e Servicio de Informacion para la reservacion de
espacios fisicos destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato
de Ciencias y Tecnologia, € presente cuestionario tiene como finalidad conocer su
opinién, como usuario del Postgrado, con respecto a los servicios de informacion del
postgrado. Por favor, respecto a servicio de informacién que usted ha recibido,
indique su opinion acerca de las caracteristicas segun si esta totalmente satisfecho A,
satisfecho B, ni satisfecho ni insatisfecho C, insatisfecho D, totalmente insatisfecho
E.

No hay respuestas correctas o0 incorrectas, |0 Unico que interesa es un nimero
que muestra su expectativa sobre el servicio de informacion que presta el postgrado.

La informacion que usted aporte sera de estricta confidencialidad para el
investigador del presente estudio y solo sera utilizada para los objetivos que € se
propone, por |o tanto no es necesario su identificacién ni su firma.

Gracias por su colaboracion.

Declaraciones sobre las per cepciones de la dimension defiabilidad

A B C |D|E

6. Considera que € Postgrado cumple lo prometido cuando
ofrece un servicio de informacion para la reservacion de
espacios fisicos, en e tiempo determinado
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7. Cuando Ud. tiene un problema, e Postgrado muestra
sincero interés por resolverlo

8. El Postgrado desempefia €l servicio de informacién para
la reservacion de espacios fisicos de manera correcta la
primeravez

9. El Postgrado proporciona sus servicio de informacion
para la reservacion de espacios fisicos en la oportunidad
gue promete hacerlo

10. El personal que labora en el Postgrado comete errores

Declaraciones sobre las per cepciones de la dimensién de seguridad

1. Considera que € comportamiento de los empleados del
Postgrado inspiran confianza

2. Sesiente seguro de redlizar tramites con €l postgrado

3. Los empleados del Postgrado lo tratan siempre con
cortesia

4. Los empleados del Postgrado cuentan con €
conocimiento para responder a los requerimientos de sus
solicitudes de servicio de informacién para la reservacion
de espacios fisicos
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Declar aciones sobre las per cepciones de la dimensién de elementos tangibles

1. La apariencia de los equipos de computacion del
Postgrado es moderna

2. Las instalaciones fisicas de las areas del Postgrado son
visualmente atractivas

3. Lapresentacion de los empleados del Postgrado es buena

4. El horario delas actividades del Postgrado es conveniente

Declaraciones sobre las per cepciones de la dimension de capacidad de respuesta

1. Los empleados del postgrado le comunican cuando
concluird el servicio de informacién para la reservacion
de espacios fisicos

2. Losempleados del postgrado ofrecen un servicio rgpido

3. Los empleados del Postgrado siempre estan dispuestos a
ayudar

4. Los empleados del Postgrado nunca estan demasiado
ocupados para atender a un usuario
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Declar aciones sobre las per cepciones de la dimensién de elementos empatia

A B C
1. El Postgrado le brinda atencién individual
A B C
2. El Postgrado se preocupa por cuidar los intereses de los
usuarios
A B C
3. Los empleados del Postgrado entienden sus necesidades
especificas de |os usuarios
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL
“LISANDRO ALVARADO”
DECANATO DE CIENCIASY TECNOLOGIA
COORDINACION DE POSTGRADO

Evaluacion Instrumento de Medicion

Estimado Experto.

Ante todo reciba un cordial saludo.

Me dirijo a Ud. con la finalidad de solicitarle su valioso aporte para la
construccion del instrumento para la recoleccion de informacion de mi trabajo
especial de grado titulado: “Propuesta de uso de Herramientas de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para Mgorar € Servicio de
Informacién para la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e
investigacion del Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnologia”.

A objeto de facilitar la revision del instrumento, los siguientes son los

objetivos que persigue lainvestigaci on:
Objetivo General

Proponer una solucién para Megorar € Servicio de Informacion para la
Reservacion de Espacios Fisicos destinados a la Docencia e Investigacion del
Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia de la Universidad Centroccidental

Lisandro Alvarado UCLA haciendo uso de Herramientas de Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones basadas en laWeb 2.0.

Obj etivos Especificos
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Diagnosticar cud es la situacion actual de los servicios de informacién que
presta el Postgrado del Decanato de Ciencias y Tecnologia, en la reservacion de

Espacios Fisicos, destinados ala docencia e investigacion.

Andizar las herramientas actuales de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones basadas en la Web 2.0 y determinar cudles pudieran utilizarse para
mejorar €l Servicio de Informacién para la reservacion de Espacios Fisicos,
destinados a la docencia e investigacion del Postgrado del Decanato de Ciencias y
Tecnologia,

Andizar una Propuesta de uso de Herramientas de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones basadas en la Web 2.0 para Mejorar € Servicio de
Informacién para la reservacion de espacios fisicos destinados a la docencia e

investigacion del Postgrado del Decanato de Cienciasy Tecnologia.

Agradeciendo su juicio sobre e instrumento disefiado en cuanto a la
congruencia, claridad, pertinenciaen relacion al contenido.

Me despido de Ud.

Atentamente,

Y belisse Mendoza Dorante
Especializacion en Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones
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