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Resumen. El presente ensayo revisa la importancia de evaluar el grado de aceptación de nuevas tecnologías en las 
instituciones de educación superior en Chile, como un insumo para la gestión del aseguramiento de la calidad. En 
particular, se analizan los modelos de aceptación de la tecnología y de marcos tecnológicos, enfatizando los beneficios 
que traería su utilización en dicho ámbito. Comprender y facilitar los procesos de aceptación de nuevas tecnologías 
en la IES, identificando los elementos que la obstaculizan, permite mejorar la implementación de mecanismos de 
aseguramiento de la calidad y volver más eficiente y eficaz el proceso formativo. 

Palabras claves. Aseguramiento de la calidad, resistencia a la tecnología, gestión en educación superior.

Abstract. This essay reviews the importance of assessing the degree of acceptance of new technologies in the Chilean higher 
education institutions, as an input for managing quality assurance. Technology Acceptance and Technology Frames models are 
described, emphasizing their benefits in this field. Understanding and facilitating the process of new technologies acceptance 
in the organizations, by identifying those elements which hinder it, allows improving the implementation of quality assurance 
mechanisms in order to make the educational process more efficient and effective.

Keywords. Quality Assurance, technology Resistance, higher education management.  
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Como en muchas otras áreas de la vida moderna, la tecnología ha tenido un importante 
impacto en la educación superior (Meister, 1999) y, a pesar de que es obvio que esta ha 
experimentado fuertes y sin precedentes desafíos a partir del impacto de las tecnologías de la 
información –que afecta una multiplicidad de actividades y funciones institucionales (Tabata 
y Johnsrud, 2008)–, existe escasa evidencia acerca de cómo se relacionan estos cambios y las 
percepciones en torno a ellos, con la gestión del aseguramiento de la calidad. 

Esto es llamativo, en la medida en que el creciente aumento de complejidad no solo de las 
instituciones, sino que del entorno donde se encuentran insertas, permite suponer constantes desafíos 
para la gestión eficiente y eficaz orientada a la calidad formativa y a la génesis de conocimientos.

El objetivo del presente ensayo es integrar la conceptualización en torno a la aceptación 
de nuevas tecnologías desde dos modelos teóricos, con la gestión del aseguramiento de la 
calidad en las instituciones de educación superior desde la experiencia chilena.

Uso de tecnologías en las instituciones de educación superior (IES)

Por más de cuatro décadas, las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) 
han jugado un importante rol en la estructura de las universidades (Sahin y Thompson, 2007). 
Por ejemplo, en el año 1996, el 80% de todos los campus en Estados Unidos reportaban tener 
sitios de internet mientras que el 30% planeaba tenerlos dentro del próximo año. Estas páginas 
web proveían de información a potenciales estudiantes y público en general acerca de ofertas 
académicas, programas y servicios del campus, bibliotecas y asuntos académicos (Hirt, Cain, 
Bryant y Williams, 2002). 

Durante toda la década de los 90 se experimentó un tremendo incremento del uso de 
internet y la comunicación mediada por computadores (Wright, 2005). En 1998, la Asociación 
Nacional de Educación en Estados Unidos informaba que prácticamente la totalidad de personas 
encuestadas disponía de un computador, correo electrónico e internet en el campus, con cerca 
de un 70% con computador en casa y en el trabajo. Dos tercios reportaban usar e-mail para 
comunicarse con estudiantes mientras que un 27% había creado un sitio web para sus cursos. 
Incluso, muchos declaraban usar correo electrónico y tecnología basada en internet para 
apoyar su trabajo académico por medio del contacto con colegas, conducir investigaciones, 
acceder a bibliotecas y compartir información. En un sentido opuesto, se evidenciaban distintos 
factores psicológicos y contextuales que influían en la resistencia del estamento académico 
a usar nuevas tecnologías: competencias, carga de trabajo, capacitación, apoyo institucional, 
sistemas de incentivos, etc. (Tabata y Johnsrub, 2008).

Es relevante señalar que frente a esta investigación internacional, se observa poca presencia 
en la bibliografía especializada referida al nivel de uso de recursos electrónicos en las universidades 
chilenas. Excepción a este patrón es el capítulo escrito por Aylwin y Farcas principalmente focalizado 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0


doi: http://dx.doi.org/10.15359/ree.19-2.11 
URL: http://www.una.ac.cr/educare

CORREO: educare@una.cr

Luis González-Bravo y Maruzzella Valdivia-Peralta

Artículo protegido por licencia Creative Commons

183

Revista Electrónica Educare (Educare Electronic Journal)   EISSN: 1409-4258 Vol. 19(2) MAYO-AGOSTO, 2015: 181-196   

en el e-learning (2007) y el estudio de Cerpa, Ruiz-Tagle, Cabrera, Hadweh y Vergara (2007). Estos 
últimos hallaron en una muestra de 60 sitios web (internet e intranet) de universidades chilenas 
(25 del Consejo de Rectores y 35 privadas), que un 75% de ellas se encuentra en la etapa más alta 
de utilización de internet, llamada procesamiento. Esta se limita a la interacción con el servidor, 
transacciones académicas, transacciones administrativas, transacciones financieras y estado de la 
orden. Por otra parte, el 25% de la muestra se encontraría en la etapa 2, llamada de provisión. Ella 
incluye dentro de sus funciones catálogo básico de servicios, formulario de consulta, catalogo de 
alto nivel, ayuda a la clientela, buscadores, hiperlinks, valor agregado, mapas y rutas, chat, foro, 
multimedia noticias vía mail, opciones de lenguaje y e-mail para clientes.

Esta escasez de estudios es llamativa, si se atienden las observaciones de Gibson, Harris y 
Colarc (2008), quienes señalan que el estamento académico constituye una inusual población: 
individuos que son altamente educados, acostumbrados a tener una autonomía considerable y 
que, con frecuencia, trabajan en entornos altamente politizados.

El insuficiente acceso a recursos del ciberespacio es un fenómeno que también se ha 
descubierto en estudiantes de educación superior, sobre todo de primer año (Sax, Gilmartin, 
Lee y Hagedon, 2008). Esta evidencia va en contra de la suposición que plantea que la 
población universitaria tendría mayor nivel de alfabetización digital. Por ejemplo, en las 
demandas académicas propias de sus carreras, entre las cuales se incluye el contacto con sus 
compañeros y compañeras, personal directivo de escuela y docentes, y la participación en 
proyectos de investigación. En el caso del estamento docente, tiene que ver con una constante 
labor de docencia e investigación y uso de apoyo audiovisual para sus clases y otras iniciativas 
de colaboración, como es la administración institucional on-line de proyectos de investigación 
donde existen recursos públicos comprometidos.

En el caso de quienes egresan y quienes emplean, puede ser la inserción en la industria, 
espacio donde habitualmente se utiliza el correo electrónico. 

Uso de nuevas tecnologías y el aseguramiento de la calidad en la gestión
de la educación superior

En la misma línea, se encuentra escaso desarrollo en la bibliografía acerca de la relación 
entre del uso de nuevas tecnologías y el aseguramiento de la calidad en la gestión de la 
educación superior. La mayor parte de la evidencia disponible se centra en las actitudes del 
profesorado hacia el uso de nuevas tecnologías, o bien en el uso de las TIC en el proceso de 
enseñanza aprendizaje (Sahin y Thompson, 2007).

En los últimos años, las IES han debido mejorar sus procesos estratégicos y de gestión, 
debido a una serie de circunstancias tales como las exigencias gubernamentales para la 
asignación de recursos, la tendencia a un mayor control por parte de la sociedad, la obligación 
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moral de rendir cuenta de las propias acciones y recursos, la exigencia de la acreditación 
institucional (Rodríguez-Ponce y Pedraja-Rejas, 2009), la cual está cada vez más presente en las 
políticas y opinión pública en Chile, siguiendo la tendencia mundial de los países desarrollados.

En ese contexto y según se puede observar en la recopilación hecha por Toro (2012), 
son diversos los niveles donde el disponer de adecuados sistemas de información facilita la 
gestión institucional de una IES. En particular, destaca la provisión de ágil información para la 
gobernanza a través de las direcciones de comunicaciones y, en segundo lugar, pero no menos 
importante, el acopio y el manejo de la información de sistemas como registro académico, 
recursos humanos, inventario de recursos físicos y sistemas financieros. Esto es más relevante 
aún si se considera la IES como un sistema dinámico con múltiples interacciones dentro de sí 
mismo y con el entorno, tal como señala la profesora Mizikaci (2006). 

A pesar de que es obvio que la educación superior ha experimentado fuertes y sin 
precedentes desafíos a partir del impacto de las tecnologías de la información –la cual afecta 
una multiplicidad de actividades y funciones institucionales (Tabata y Johnsrud, 2008)– existe 
escasa evidencia acerca de cómo se relacionan estos cambios y las percepciones en torno a 
ellos, con el aseguramiento de la calidad. 

Aseguramiento de la calidad en la educación superior en Chile y uso de nuevas tecnologías

A partir del año 1999 en Chile, en que se estableció el Programa de Mejoramiento de 
la Calidad y la Equidad de la Educación Superior y la Comisión Nacional de Acreditación 
de Programas de Pregrado, se produjo un explosivo y permanente interés en el tema del 
aseguramiento de la calidad en la educación superior. Desde el diseño de un sistema nacional 
de aseguramiento de la calidad hasta la acreditación de programas de postgrado, se ha recorrido 
un largo camino (Espinoza y González, 2013).

Cuando dejó de funcionar la CNAP (Comisión Nacional de Acreditación de Pregrado), 
dando lugar a la actual CNA (Comisión Nacional de Acreditación), ya había evaluado al 90% de 
la matrícula, y los procesos eran lo suficientemente rigurosos como para negar la acreditación 
a algunas IES (Lemaitre, 2011).

El sistema de educación superior chileno ha experimentado un importante crecimiento en 
los últimos años, y el sistema de aseguramiento de la calidad ha tenido un impacto significativo, 
asegurando un crecimiento ordenado y mejores garantías para los usuarios y usuarias, en la 
medida en que las instituciones y programas vayan siendo acreditados. Hoy en Chile, y cada vez 
más, los medios de comunicaciones y los diferentes poderes del Estado reconocen la importancia 
de la acreditación de instituciones y programas académicos, en tanto estándar de funcionamiento 
que orienta el desarrollo estratégico del país y elimina malas prácticas en la gestión educacional.
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Así, es importante continuar desarrollando y fortaleciendo una cultura institucional 
en la cual los procedimientos internos sean objeto de una autoevaluación continua, y que 
incluyan todas las funciones universitarias. En esta línea, los sistemas de información deben 
ser mejorados, para mejorar cada vez más los indicadores de forma eficaz y así representar las 
situaciones reales y permitir a los participantes tomar decisiones de manera oportuna y de 
forma confiable (Espinoza y González, 2013).

Gran parte del desempeño eficiente de rectorías, vicerrectorías académicas o de 
planificación, decanato, dirección de carrera, por ejemplo, depende de que dispongan de 
actualizados datos de retención y deserción de estudiantes, de progresión académica y 
matrícula, de empleabilidad y remuneraciones de los titulados y tituladas, de satisfacción con la 
formación recibida, de vigencia de los planes curriculares y la carga académica, entre muchos 
otros indicadores. Por otro lado, un alto porcentaje de la credibilidad, trasparencia y prestigio 
de una institución educativa, depende de que provea de forma ágil y rigurosa información al 
entorno con respecto a sus procesos y resultados.

Aquí, las tecnologías de la información son un activo importante para las instituciones 
de educación superior y pueden ayudar y apoyar los objetivos estratégicos institucionales en 
forma muy paulatina pero creciente.

En un nivel más superficial, una IES puede implementar estos cambios de forma gradual, 
por ejemplo, en un comienzo, usando nuevas tecnologías mediante un sitio web que incorpore 
una tienda on-line para venta de libros o con anuncios de eventos deportivos. Un cambio semi 
radical sería el cambio a sistemas integrados de horarios de clase o de comprobar el pago de 
mensualidades en línea, transferencia electrónica de fondos y pagos por internet mediante 
tarjeta de crédito. Un cambio radical podría ser, por ejemplo, un cambio completo a un sistema 
de clases on-line (Then y Amaria, 2013).

No obstante los ejemplos dados anteriormente, si bien la adopción de tecnologías 
emergentes en las empresas es amplia, la investigación resultante ha producido resultados 
inconsistentes y, además, la investigación específica asociada con el estudio de la adopción de 
tecnologías emergentes en educación superior es muy limitada (Then y Amaria, 2013).

Tal como se ha mencionado, el uso de TI en la educación superior puede solucionar muchos 
de los desafíos mencionados en torno al aseguramiento de la calidad, a través de aumentar 
la eficiencia de los administradores, proporcionar mejor acceso al trabajo de profesores y 
estudiantes; mejorar el servicio a estudiantes a través de bases más amplias en términos 
demográficos, sociales y geográficos, lo que mejora la competitividad global de una universidad 
(Eynon, 2008). En el ámbito de la enseñanza, lo más habitual es que termine complementando 
los procesos de enseñanza tradicionales más que sustituirlos.
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El informe EDUCAUSE Learning Initiative’s The Horizon Report (2008) ofrece una evaluación 
anual de las tecnologías emergentes que impactarán la expresión creativa, el aprendizaje y 
la enseñanza en IES. Por ejemplo, el informe del 2008 describe seis tecnologías emergentes 
que son las más utilizadas en entornos de educación superior: videos realizados por usuarios, 
webs colaborativas; banda ancha móvil; servicios web que integran datos de diferentes fuentes 
(data mushups); inteligencia colectiva y redes sociales. El propósito de dicho informe es tanto 
informar como sensibilizar a las instituciones educativas del uso potencial y la importancia de 
estas nuevas herramientas.

Song (2002) realizó una investigación mediante el uso encuestas a 58 direcciones, 
decanaturas y representantes estudiantiles en universidades canadienses, para analizar la 
gestión de la tecnología en las IES. Se focalizó en tres tecnologías: soporte online del curso, 
computación móvil/inalámbrica y aulas inteligentes, para así determinar la importancia de estas 
tecnologías y cómo están integrados y adoptadas por la educación superior. Se encontró que 
estas tecnologías, si bien eran conocidas, no se usaban en forma generalizada. El autor llegó a 
la conclusión de que las tecnologías seleccionadas tenían un impacto pronunciado en un aula 
tradicional, así como en la gestión de la tecnología en la educación superior.

Complementariamente, Russell (2008) realizó un estudio sobre el comportamiento de 
agentes de información (CIO) dentro de un sistema universitario, especialmente en la región 
sudeste de los Estados Unidos, con respecto a las innovaciones tecnológicas en sistemas de 
información basado en seis constructos de utilidad. Russell investigó el comportamiento de los 
CIO en relación con la adopción de tecnologías emergentes antes de que la tecnología tuviera 
una utilidad comprobada para la institución. El estudio identificó cinco factores que estimularon 
la rápida adopción de TI dentro de la IES: el rápido crecimiento de las TI; el incremento de la 
tasa de cambio de las TI; los cambios tecnológicos; el aumento de los costos; y los mercados 
altamente competitivos que resultan en una menor base de estudiantes para atraer. Este estudio 
y el informe Horizon, forman parte de los pocos recursos disponibles que estudian la adopción 
de tecnologías emergentes por parte de IES.

En definitiva, las TI pueden estar productivamente involucradas en los esfuerzos de 
mejoramiento de la calidad de diferentes formas (Oyovwe-Tinuoye y Adogbeji, 2013), entre ellas, 
manteniendo estándares de calidad a un costo menor o mejorando la calidad manteniendo los 
costos (Spence, 2007).

Teorías psicosociológicas acerca de la aceptación de nuevas tecnologías

Existe amplia investigación y teorización en el mundo de la administración acerca de 
cómo las organizaciones van incorporando y desechando determinadas tecnologías, a partir 
de ciclos. Por ejemplo, Christensen, Anthony y Roth (2004) mencionan tres teorías centrales de 
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la administración que evalúan la innovación y su utilidad para predecir cambios en la industria: 
la teoría innovativa disruptiva; la teoría de los procesos, recursos y valores y la teoría de la 
evolución de la cadena de valor.

Tanto las teorías psicológicas conductuales, como aquellas que consideran factores 
sociocognitivos y de aprendizaje social han planteado modelos para explicar la adquisición 
e incorporación de nuevas tecnologías. Entre ellos, se pueden mencionar la teoría de la 
acción razonada, la teoría de la conducta planeada, el modelo motivacional, el modelo de 
utilización de PC, la teoría de la difusión de la innovación, la teoría social cognitiva, la teoría 
combinada de aceptación de la tecnología/conducta planeada (Genuardi, 2004), la teoría de 
las representaciones sociales aplicada a la implementación de sistemas de información (Gal y 
Berente, 2008). Dentro de los modelos más extendidos se encuentran el modelo de aceptación 
de la tecnología (Davis, 1989) y la teoría de los marcos tecnológicos (Orlikowsky y Gash, 1994). 

A continuación se describen estos últimos, el modelo de aceptación de la tecnología 
(Technology Acceptance Model/ TAM) y el modelo marcos tecnológicos (Technological Frames), 
no solo por su relevancia, sino porque representan dos posturas epistemológicas diferentes: 
funcionalista/conductual (Fallery y Rodhain, 2011) y socioconstruccionista (Olsen y Engen, 2007).

Modelo de aceptación de la tecnología (Technology Acceptance Model/ TAM)

Las medidas desarrolladas por Fred Davis (Davis, 1989) y su teoría denominada modelo 
de aceptación de la tecnología (Technology Acceptance Model, TAM), están focalizadas en 
dos constructos: utilidad percibida y facilidad percibida de uso. Estos son hipotetizados como 
determinantes centrales de la aceptación del usuario o usuaria de las TIC y sirven para dilucidar los 
factores que influyen el éxito de los sistemas de información. El constructo de utilidad percibida 
se define como la medida en que una persona cree que utilizando una tecnología en particular 
mejorará su rendimiento laboral. El constructo de facilidad percibida de uso se define como el 
grado en que una persona cree que la utilización de la tecnología no requerirá mayor esfuerzo. 

En la investigación del TAM, la aceptación del usuario es caracterizada como una combinación 
de una actitud positiva hacia la tecnología, la intención de utilizar el sistema y el uso real del sistema. 
Estos son constructos usados en estudios “en” y “entre” organizaciones para comprender la difusión 
de las TIC y sus determinantes de adopción (Adams, Nelson y Todd, 1992). Davis (1989) sugiere que, 
en un marco organizacional, los individuos pueden optar por utilizar TIC para realizar su trabajo o 
porque sus jefaturas les animan a hacerlo. Las medidas de otros modelos teóricos que consideran las 
denominadas normas subjetivas son incapaces de capturar la diferencia entre la motivación interna 
y los requerimientos externos para cumplir (Genuardi, 2004). El modelo TAM es una herramienta 
importante y viable para la investigación en el ámbito de las nuevas tecnologías y ya ha sido utilizado 
en la investigación de la gestión educacional (Gibson et al., 2008).
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En una redefinición llevada a cabo en el año 2000, Venkatesh y Davis (2000) proponen 
agregar otras dimensiones a su modelo original. Ellos proponen el denominado modelo TAM 
2, el cual les ayudó a encontrar relaciones entre la puntuación obtenida en cada una de ellas 
y la probabilidad de uso de una nueva tecnología de la información (su carácter predictivo). 
Estas nuevas dimensiones serían intención de uso, norma subjetiva, voluntariedad, imagen, 
relevancia del trabajo, calidad del producto y demostrabilidad de los resultados. 

El modelo TAM se ha utilizado también en el contexto universitario para evaluar cómo 
los estudiantes universitarios adoptan y utilizan e-learning. En una investigación con 628 
estudiantes, Park encontró que el TAM era una buena herramienta teórica para comprender la 
aceptación de los usuarios de e-learning. Desde el modelo estructural, que incluía autoeficacia 
en el uso de e-learning, norma subjetiva, accesibilidad de sistema, utilidad percibida, facilidad 
de uso percibida, actitud e intención conductual de utilizar el e-learning, se encontró que la 
autoeficacia en el e-learning fue el constructo más importante, seguida por la norma subjetiva 
en la explicación conductual del modelo (Park, 2009).

En español, destacan entre otras las investigaciones de Sánchez, Martín y Villarejo (2007) 
donde utiliza el TAM para evaluar el efecto moderador del sexo en la utilización de internet por 
parte de académicos y académicas en España; en Chile aquella realizada por Ramírez, Rondán 
y Arenas (2010) para comparar las diferencias entre hombres y mujeres en la adopción de 
tecnologías e-learning y en Colombia (Valencia, Benjumea y Rodriguez-Lora, 2014), también en 
la evaluación de las mismas tecnologías, en el Instituto Tecnológico Metropolitano de Medellín.

Marcos tecnológicos (Technological frames)

Tal como se ha mencionado, la adopción de sistemas de información ha sido un tema 
largamente tratado. Se plantea que durante la aceptación de un nuevo sistema, los usuarios 
utilizan dispositivos cognitivos específicos para lograr un nuevo sentido de su utilización, de 
la facilidad de su uso y de la utilidad de esta tecnología. En este sentido, un marco puede ser 
entendido como un enfoque cognitivo que habilita a los sujetos a comprender y explicar el 
mundo. En el caso de las organizaciones, un marco puede ser entendido como un conjunto 
de definiciones conceptuales de la realidad organizacional que sirve como un vehículo para la 
comprensión y la acción (Lin y Silva, 2005). 

Un marco tecnológico puede ser caracterizado como un dispositivo para tomar decisiones 
de sentido: los sujetos utilizan, organizan, dan sentido y significado a una tecnología por medio 
de ellos. En tanto enfoque cognitivo, sirve para comprender algunas cosas y hacer caso omiso 
de otras (Lin y Silva, 2005). En segundo lugar, un marco es interpretativo, flexible y sensible a los 
contextos específicos. Las personas, que confían en el mismo marco para dar sentido al mismo 
objeto, en diferentes contextos, pueden llegar a diferentes interpretaciones y conclusiones 
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sobre el mismo objeto (Orlikowsky y Gash, 1994). Un marco tecnológico se desprende y es 
transformado por interacciones entre individuos, la tecnología y el contexto. El análisis de los 
marcos tecnológicos estudia las hipótesis, las expectativas y el conocimiento que las personas 
tienen acerca de la tecnología de la información: es muy importante comprender los procesos 
cognitivos subyacentes en la medida que tienen un efecto en la aceptación de la tecnología. 
Orlikowski y Gash (1994, p. 178) definen marcos tecnológicos como:

Ese subconjunto de cuadros de organización de los miembros que conciernen a la hipótesis, las 
expectativas y conocimientos que se utilizan para comprender la tecnología en la organización. 
Esto incluye no sólo la naturaleza y el papel de la tecnología en sí, sino las condiciones específicas, 
las aplicaciones y consecuencias de esta tecnología en determinados contextos.

Orlikowski y Gash analizaron la implementación de una TIC en una organización (Orlikowsky 
y Gash, 1994). Ellos se basaron en un análisis cualitativo de más de 90 entrevistas, reseñas de 
material y observaciones de los autores. Encontraron tres dominios de marcos tecnológicos:

1.	 Marcos tecnológicos relacionados con la naturaleza de la tecnología (imágenes de la 
tecnología, sus capacidades y funcionalidad).

2.	 Marcos tecnológicos relacionados con la estrategia tecnológica (por qué la organización 
aplica la tecnología).

3.	 Marcos tecnológicos relacionados con la tecnología en uso o cómo la tecnología se 
utilizará en el trabajo cotidiano. Revisar también en este punto a Menold (2009).

Desde el punto de vista de los autores de este ensayo, esto es muy relevante en el ámbito 
del aseguramiento de la calidad, ya que claramente los directivos de una organización educativa 
estarán más dispuestos a utilizar nuevos dispositivos tecnológicos, por ejemplo, un sistema ERP 
de integración de la gestión universitaria, si generan marcos de sentido donde perciben que es 
de fácil utilización, que provee información que les permitirá tomar mejores decisiones y ser más 
eficientes. Les facilitaría comprender que el sistema fue implementado para traspasar autonomía 
a la unidades académicas y que, en la práctica cotidiana, no les demandará demasiado tiempo y 
que, incluso, facilitará la solicitud de nuevos recursos, docentes y mejoras en general. 

El modelo de marcos tecnológicos se ha usado en diversas investigaciones en 
organizaciones en los últimos 15 años (Nocera, Dunckley y Sharp, 2007; Shaw, Lee-Partridge y 
Ang, 2003). A pesar de ello, se detecta escasa evidencia de su utilización hasta este momento en 
Latinoamérica en la educación superior. Excepción a esta tendencia es la investigación realizada 
por Mussi y Zwicker (2012) en Brasil, donde se estudió desde esta perspectiva un sistema 
internacional de información académica.
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Conclusiones

Existen en la bibliografía múltiples estudios orientados a identificar factores individuales 
que pueden influir en la valoración del aseguramiento de la calidad por parte de personal 
directivo y estudiantes, quienes han encontrado que factores del ambiente de trabajo, las 
actitudes, el nivel educacional, el conocimiento, las habilidades y las destrezas académicas se 
asocian a dicha aceptación (Hanchana, Tongpasuk y Silatecha, 2012). 

No se observa; sin embargo, un equivalente acopio de evidencia con respecto a la relación 
que existe entre el grado de aceptación de las nuevas tecnologías y el aseguramiento de la calidad.

Los dos esquemas teóricos reseñados, el modelo de aceptación de la tecnología (TAM) y el 
modelo de marcos tecnológicos, proveen un excelente enfoque para aproximarse a la comprensión 
de los procesos de incorporación de ellas en una organización, emergiendo el primero desde 
una perspectiva funcionalista y el segundo desde una mirada socioconstruccionista.

A modo de ilustración, es razonable anticipar que aquel personal directivo con 
actitudes más positivas hacia el aseguramiento de la calidad, tendrá una mayor valoración 
de las tecnologías y un mayor grado de aceptación de dichas herramientas en su quehacer 
universitario. Sin embargo, se puede anticipar a partir de la revisión de los modelos planteados, 
que dicha relación estaría moderada y modulada por su grado de resistencia a la tecnología, 
la percepción de facilidad de uso, la compresión del sentido de la adquisición de los sistemas 
por parte de la institución, el impacto que tendrá en su desempeño, resultados, prestigio y 
reconocimientos para él y su unidad académica, el efecto en el estudiantado, etc.

Los directivos de educación superior están sometidos a muchas presiones en el ambiente 
complejo y diverso de la educación superior. Esta complejidad no solo alude a las necesidades básicas 
diversas de tecnología de docentes y alumnado, sino más fundamentalmente, a un entorno que exige 
accountability creciente como requerimiento para las decisiones y para el financiamiento.

A pesar de ello, a menudo no se entregan las directrices claras en torno a cómo 
concretamente implementar los mecanismos internos que permitan lidiar con esta complejidad, 
siendo entonces básicas las interacciones que las direcciones puedan establecer con todas las 
personas miembros de la organización y con referentes externos (Spence, 2007) a través de 
canales de información fluidos entre los diferentes niveles: rectoría, vicerrectorías, decanaturas, 
direcciones de carreras, personal académico, estudiantes.

Existe una continuidad que se traza desde la gestión cotidiana del usuario o usuaria 
de los servicios informáticos, hasta el prestigio y la competitividad de una IES: direcciones/
unidades/instituciones que manejan más y mejor información de sus procesos a través de 
nuevas tecnologías, disponen de retroalimentación constante para sus decisiones, corrigen 
desviaciones y mejoran la formación alcanzando mejores resultados en períodos de tiempo 
más breves, aumentan el prestigio de la institución y de los grupos profesionales que forman.
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La caracterización de los funcionarios y funcionarias (recursos humanos) que es necesario 
considerar en este punto del análisis es imprescindible de atender, tanto en sus aspectos 
sociodemográficos (edad, grados académicos, sexo) hasta aquellos más subjetivos (disposición, 
actitudes, comprensión, resistencia al cambio). Cualquier incorporación de nuevas tecnologías 
en una organización como insumo para procesos de aseguramiento de la calidad, desde 
el correo electrónico hasta los recursos ERP o el campus digital, debe ponderar la actitud y 
disposición real de su personal directivo, académico y funcionario en general, al respecto

Todos estos antecedentes avalan la importancia de llevar a cabo investigación empírica 
acerca del grado de aceptación de tecnología por parte de los directivos y directivas de 
educación superior en Chile identificando los potenciales factores –por ejemplo, desde los 
modelos reseñados– que la obstaculizan o faciliten.

Esto es importante ya que permitiría esclarecer la importancia de integrar como un 
elemento central el uso de nuevas tecnologías en los procesos de acreditación de la IES, y los 
factores psicológicos, sociológicos y comunicacionales involucrados, en el marco de los actuales 
procesos de aseguramiento de la calidad de la educación superior en Chile.
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