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Resumen

Se investigd sobre la Digitalizacion Sostenible en el Departamento de Servicios Escolares en una
Institucidn Educativa Publica. El principal objetivo de este estudio fue analizar como la transformacion
tecnolégica puede mejorar los procesos administrativos considerando factores sociales, econémicos
y ambientales. Los contenidos de estudio para esta investigacién, fueron realizados por medio de la
estrategia metodoldgica con enfoque cualitativo y un disefio de estudio de caso, empleando
entrevistas semiestructuradas, andlisis documental y observacion participante. El enfoque
metodoldgico posee una serie de caracteristicas atractivas que lo hacen particularmente interesante
para las motivaciones de esta investigacion. Este resultado es significativo, muestra los datos mas
relevantes para un nivel de confianza, donde, aunque la digitalizacién es crucial para optimizar la
eficiencia y reducir errores, su implementaciéon enfrenta implicancias como, recursos financieros
limitados, falta de capacitacién y resistencia al cambio. El principal hallazgo del estudio fue la
identificacion de estrategias contextualizadas para una transicion digital que sea eficiente, inclusiva 'y
resiliente, ofreciendo recomendaciones replicables para otras instituciones. En conclusion, el autor
presento los resultados a partir de los datos obtenidos en las entrevistas, este estudio ha demostrado
que la perspectiva de los usuarios fue clave para comprender los retos y oportunidades, destacando
la necesidad de alinear las soluciones tecnoldgicas con las necesidades reales de la comunidad
escolar.

Palabras clave: datos, digitalizacién, sostenible, tecnoldgica, transformacion

Abstract

This study investigated Sustainable Digitalization in the School Services Department of a public
educational institution. Its main objective was to analyze how technological transformation can
improve administrative processes, considering social, economic, and environmental factors. The
research was conducted using a qualitative methodological approach and a case study design,
employing semi-structured interviews, document analysis, and participant observation. This
methodological approach possesses several attractive characteristics that make it particularly
relevant to the motivations of this research. The results are significant, presenting the most relevant
data for a certain level of confidence. While digitalization is crucial for optimizing efficiency and
reducing errors, its implementation faces challenges such as limited financial resources, lack of
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training, and resistance to change. The study's main finding was the identification of contextualized
strategies for an efficient, inclusive, and resilient digital transition, offering replicable
recommendations for other institutions. In conclusion, the author presented the results based on the
data obtained in the interviews. This study has shown that the users' perspective was key to
understanding the challenges and opportunities, highlighting the need to align technological solutions
with the real needs of the school community.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de la Digitalizacion Sostenible en una Institucién Educativa
Publica, que tienen como objetivos la transformacion de informacion y de actividades o tramites de
manera manual o en papel, a la utilizacion de herramientas digitales o tecnoldgicas, esto incluye el uso
de computadoras, software, plataformas en linea, inteligencia artificial y otros recursos tecnolégicos.

El estudio de caso se origina a partir del interés institucional por identificar vias que permitan avanzar
hacia la digitalizacion sostenible en el ambito Educativo Publico que mejore los procesos
administrativos, considerando factores sociales, econémicos y ambientales. La investigacion fue
motivada por la observacion directa de ineficiencias en los procesos tradicionales de Servicios
Escolares, y por el interés en adoptar practicas mas responsables y resiliente frente a los retos del siglo
XXI. Para llevar a cabo el estudio de caso, se utilizé la estrategia de la metodologia cualitativa para
presentar resultados parciales, basada en entrevistas semi estructuradas, anadlisis documental y
observacion, con participantes de entre 28 y 42 afios de edad, originarios de la ciudad y con nivel
académico de bachillerato y licenciatura.

En la actualidad ante la transformacién digital y el desafio de modernizar los procesos administrativos
sin comprometer la sostenibilidad, ni la equidad en el acceso a los servicios, y tratandose de un Centro
de Bachillerato Tecnoldgico, es relevante que se adhiera a estos cambios tecnolégicos. El
Departamento de Servicios Escolares, como responsable de gestionar trdmites como; inscripciones,
reinscripciones, acreditacion, certificacién, titulaciéon y control académico, se ve impulsado ante los
retos actuales de gestion y sostenibilidad, en adoptar los procesos de digitalizacion que permitan
optimizar la eficiencia administrativa, que genere beneficios en la experiencia de los usuarios.

Es importante mencionar algunas de las causas que se generan por falta del uso de la digitalizacién:
Son los tiempos invertidos en el manejo de la informacién, la atencién a los alumnos y padres de
familia, los errores humanos que se dan al momento de dar atencién en ventanillas por el corto tiempo
destinado para las actividades realizadas en el Departamento de Servicios Escolares. Sin embargo, la
implementacion de tecnologias digitales suele estar limitada por recursos financieros, falta de
capacitacion, resistencia al cambio o infraestructura inadecuada.

La estrategia permitié examinar el entorno y comprender los procesos, retos, beneficios y significados
que la comunidad escolar atribuye a la transformacion digital sostenible, construyéndose desde la
perspectiva de los estudiantes y usuarios, todo desde sus experiencias y contextos, esta aproximacion
permitié identificar las barreras y oportunidades en la implementacién de soluciones digitales
sostenibles, asi como proponer recomendaciones contextualizadas replicables en otras instituciones
con caracteristicas similares.

Por lo que se describen, los datos, el andlisis cualitativo, los objetivos del caso, su revisién y analisis
para no generalizar a toda una poblacion.

Presentacion del caso
Descripcion detallada del caso

Este caso representa una oportunidad para reflexionar sobre la necesidad de transformar los procesos
administrativos escolares desde una perspectiva sostenible, que considere no solo la eficiencia
operativa, sino también la equidad, la inclusién digital y el cuidado del entorno. La digitalizacion
sostenible se plantea como una estrategia clave para fortalecer la resiliencia institucional y responder
a los desafios del siglo XXI en el ambito educativo publico.
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La investigacion se inscribe en un momento histérico en el que las instituciones educativas deben
responder no solo a las exigencias académicas, sino también a los retos de la gestién publica moderna,
la transparencia, la inclusién digital y la sostenibilidad. Por ello representa una oportunidad para
analizar, desde una mirada situada, en las posibilidades de transformacién digital en el ambito
educativo publico, ya que presenta signos de desgaste operativo y baja capacidad de respuesta ante
los retos contemporaneos de gestion educativa.

Contexto educativo

El presente estudio se desarrolla en el marco de una Institucién Educativa Publica, cuya misién es
formar estudiantes con competencias técnicas, académicas y humanas que les permitan integrarse al
sector productivo o continuar con sus estudios superiores. Como parte de su estructura organizativa,
el Departamento de Servicios Escolares cumple una funcién estratégica en la gestién de tramites
académicos, estos procesos son fundamentales para garantizar la continuidad académica, la validez
oficial de los estudios y la atencidn eficiente a la comunidad escolar.

El entorno educativo en el que se inserta esta investigacion de estudio de caso, se caracteriza por una
creciente demanda de modernizaciéon administrativa, impulsada por los avances tecnoldgicos, las
politicas de transformacion digital y las expectativas de los usuarios. Sin embargo, esta necesidad de
cambio se enfrenta a diversos desafios estructurales.

Datos relevantes

Con el fin de comprender la problematica abordada, se identificaron una serie de datos relevantes que
permitieron caracterizar el entorno institucional, los actores involucrados y los procesos
administrativos evaluados. Las oportunidades identificadas, fueron la disposicion institucional para el
cambio, interés de los usuarios en aplicar los servicios digitales, la posibilidad de replicar modelos
exitosos y mejorar en eficiencia y sostenibilidad.

La institucién se encuentra ubicada en una zona urbana con amplia demanda escolar, los estudiantes
provienen, en su mayoria, de familias con condiciones socioeconédmicas estables y con un entorno
escolar donde sus padres culminaron alguna licenciatura, este contexto familiar se caracteriza por el
acompafiamiento en la trayectoria educativa de los jovenes, asi como el acceso a recursos que les
permiten continuar su formacion técnica y académica en un ambiente propicio para su aprendizaje.

La presencia de valores como el esfuerzo, la responsabilidad y el interés por la superacién personal es
comun entre los estudiantes, lo cual se refleja en su participacién activa en actividades escolares y en
su disposicion para adaptarse a los procesos de transformacion institucional, como la digitalizacion
sostenible.

El personal encargado del Departamento de Servicios Escolares se encuentra en la mejor disposicion
de ofrecer un servicio de calidad, mostrando compromiso, responsabilidad y atencién hacia la
comunidad estudiantil. Cabe destacar que algunos de los colaboradores cuentan con estudios
superiores universitarios, lo que contribuye significativamente a la capacidad técnica y administrativa
del area. Su preparacién académica, junto con la experiencia adquirida en el ejercicio de sus funciones,
representa un recurso valioso para la implementacion de procesos de mejora, como la transicidn hacia
la digitalizacién sostenible.

METODOLOGIA

La principal finalidad al emprender el Estudio de caso es investigar la factibilidad, es decir la posibilidad
real de que se lleve a cabo o implemente con éxito la Digitalizacidon sostenible en Servicios Escolares
en una Institucion Educativa Publica.
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El tipo de estudio de caso utilizado en el presente articulo es Instrumental, se escoge para estudiar un
tema o una pregunta de la investigacion determinada de otros ambitos, es decir, el caso se elige para
conseguir entender otra cosa. (Simons, 2012, 36)

El Estudio de Caso y como han sefialado varios autores (GOMM y cols., 2004: MERRIAM, 1988; STAKE,
1995), tiene distintos significados para las diferentes personas y disciplinas. En su intento de
caracterizar lo que es el estudio de caso, algunos autores empiezan por compararlo con otros sistemas
de investigacion social. Por ejemplo, en GOMM y cols, (2004, pédgs. 24) se sefiala que el término se
emplea para identificar una forma especifica de indagacion que contrasta con el experimento o la
encuesta social en varias dimensiones, la mas importante de las cuales es el nimero de casos
investigados y la cantidad de informacién detallada recogida sobre cada uno. Otros elementos de
comparacién son el grado de control sobre las variables/temas investigados, el tipo de datos y la forma
de analizarlos, y como se realizan las inferencias. En el estudio de caso, los datos a menudo no estan
estructurados, el analisis es cualitativo, y el objetivo es comprender el propio caso, y no generalizar a
toda una poblacién (pags. 24).

Después de revisar algunas definiciones de lo que es un Estudio de caso, la mas entendible es la que
define YIN (1994) un Estudio de caso, es una indagacion empirica que investiga un fenémeno actual
en su auténtico contexto, en especial cuando los limites entre el fendmeno y el contexto no son
claramente evidentes (pag. 13).

Sin embargo, dado que no siempre es posible distinguir entre el fenédmeno y el contexto en situaciones
“auténticas”, YIN sefiala que la definicion técnica incorpora otras caracteristicas. La indagacién con
estudio de caso analizaria las muchas variables del interés, se abasteceria de multiples fuentes de
pruebas, y “daria prioridad al desarrollo de proposiciones teéricas para orientar la recoleccién de datos”
(pag. 13). En esta definicidn, el estudio de caso no se define por el objeto ni la particularidad, sino que
es una estrategia de investigacidén exhaustiva, que incorpora sistemas especificos de recogida y
analisis de datos para investigar los fendmenos en contextos auténticos. (Simons, 2012)

Se utilizé el instrumento de formulario y entrevista personal, para conocer lo que saben, piensan,
aplican, realizan, llevan a cabo, etc., dentro del departamento para dar atencién a los alumnos, padres
de familia y docentes.

Disefio del estudio

El tipo de estudio que se utilizé para llevar a cabo la investigacion fue por medio de estudio de caso
instrumental, centrado en Servicios Escolares, dentro de una institucién educativa publica de nivel
medio superior, en la que por medio de la observacién y encuestas se adquirié la informacion, misma
que sirvié para conocer las opiniones, sentimientos y limitaciones entre otras, de las personas
involucradas en llevar a cabo la gestion de Servicios Escolares, permitiendo comprender cémo se
implementa la digitalizacién y qué impacto tiene la gestion escolar. Adoptando un enfoque cualitativo,
orientado a la comprensién de procesos en la transformacidn digital de los servicios escolares.

Participantes

La descripcion de los sujetos de estudio, son personas que trabajan y pertenecen al Departamento de
Servicios Escolares, con edad de entre los 28 y 42 afios, entre mujeres y hombres, con nivel académico
de bachillerato y licenciatura concluida, y lugar de origen de la ciudad, el criterio de seleccion fue porque
son las personas que se encargan de llevar a cabo los procesos y atencién a estudiantes dentro del
departamento.

Los sujetos involucrados para llevar a cabo el estudio de caso dentro del area de Servicios Escolares,
estd conformado por el personal Directivo como son el Director (a), Subdirector (a), Jefa del
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Departamento de Servicios Escolares y Jefe de Control escolar, también estd el personal
Administrativo (coordinadores y auxiliares).

Los cuales ejecutan tareas operativas como la captura de datos, gestion de expedientes, emisién de
documentos oficiales (constancias, certificados, boletas), y atencién directa a estudiantes, padres de
familia y docentes. Quienes son el primer contacto en la atencién al publico.

El encargado de validar procesos de inscripcion, reinscripcion, acreditacion y certificacion, supervisa
la integridad de los registros académicos y se coordina con otras dreas para garantizar la
interoperabilidad de los sistemas de informacién.

El personal de Servicios Escolares suele contar con formacién técnica o profesional en dreas como
administracion, informatica, gestién educativa o afines. En el contexto de la digitalizacién sostenible,
se requiere que desarrollen competencias digitales, habilidades de atencién al usuario, manejo ético
de la informacioén y capacidad de adaptacién al cambio.

Procedimientos de muestreo

Primero, se realizé un andlisis documental del Manual de organizacion del Centro de Estudios, del
Departamento de Servicios Escolares, el personal encargado del drea de Control Escolar debe llevar a
cabo y desarrollar los procesos de inscripcidn, reinscripcidn, acreditacion, certificacion y titulaciéon de
los alumnos del plantel, de acuerdo con las normas y lineamientos establecidos por la Direccion
General.

Debe formular el programa de actividades como el cuadro de necesidades de la oficina y presentarlos
al Departamento de Servicios Escolares, para lo conducente.

Verificar que los documentos comprobatorios de los alumnos cumplan con los requisitos establecidos.
Integrar los expedientes de los alumnos, elaborar y mantener actualizado el registro de alumnos y el
resultado de sus evaluaciones, de acuerdo con los procedimientos de control escolar. (Publica, 1999)

Elaborar y mantener actualizado el registro de alumnos y el resultado de sus evaluaciones, de acuerdo
con los procedimientos de control escolar. Elaborar los listados de materias y grupos, asi como
distribuirlos al personal docente del plantel. Integrar la informacién relativa al registro y control escolar,
en los términos y calendarios establecidos por la direccion. Legalizar la documentacion del alumno
que asi lo requiera, de acuerdo con las normas establecidas por la direccion. Participar en la difusién
de la convocatoria, entrega de solicitudes y control de la documentacion para el otorgamiento de becas
a los alumnos del plantel. Informar a las autoridades correspondientes acerca de los alumnos cuya
situacion social amerite otorgamiento o suspension de la beca escolar. (Publica, 1999)

Proporcionar al alumnado la informacién aclaratoria de las incongruencias que se presenten en el
registro de calificaciones. Orientar a los alumnos que lo soliciten, acerca de los tramites de cambio de
adscripcion o de carreras y revision, revalidacién o equivalencia de estudios. Elaborar los certificados
de grado y de ciclo, de acuerdo con los procedimientos establecidos en el Manual de Control Escolar.
Gestionar la documentacién que requiera el alumnado para obtener el titulo profesional y tramitar su
legalizacién ante la Direccion General. (Publica, 1999)

Segundo, se contacto a los sujetos involucrados para invitarlos a participar en el presente proyecto,
determinando el tamario de la muestra a doce integrantes, y a la vez conocer sobre sus inquietudes,
comentarios, intereses, desacuerdos y opiniones respecto a la Digitalizacién Sostenible en Servicios
Escolares, departamento donde se encuentran laborando, atendiendo a alumnos, padres de familia y
algunos docentes.
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Tercero se llevaron a cabo las entrevistas semiestructuradas, por medio de un formulario de Google, el
cual contiene doce preguntas abiertas y seis preguntas cerradas tipo Likert y las entrevistas también
se realizaron en diferentes ocasiones por medio de platicas, conversaciones y observacién de las
personas involucradas.

Como finalizacién del presente estudio de caso, se revisaron y analizaron las entrevistas, por medio
del estudio no experimental para saber qué es lo que piensan, cual es su sentir, y que mejoras sugieren
para encontrarse en su entorno laboral motivados y productivos.

Consideraciones éticas

Las consideraciones éticas que se tuvieron fueron el consentimiento, privacidad, confidencialidad,
respeto a la autonomia, uso responsable de la informacién, transparencia en el proceso.

Su manejo fue por medio del contacto previo a los participantes, para explicarles el proyecto y obtener
su aceptacion, se utilizé un formulario seguro (Google Forms) y se garantiz6 que las respuestas fueran
tratadas de manera confidencial, no se mencionan nombres ni datos personales en los resultados. Las
observaciones se realizaron en el contexto laboral sin afectar la dindmica ni la integridad de los
participantes, toda la informacion se destind al analisis del estudio, respetando los principios de
investigacion de estudio de caso.

Andlisis de datos

WOLCOTT (1994) distingue tres formas de organizar e interpretar los datos cualitativos — la
descripcidn, el andlisis y la interpretacion— para destacar las muchisimas maneras distintas posibles
de transformar los datos y de abordar las diferentes cuestiones. La descripcion trata la cuestion —lo
que esté ocurriendo— sin alejarse de los datos tal como se registraron originalmente.

El analisis examina la cuestiéon de cémo funcionan las cosas o por qué no funcionan, trascendiendo de
lo puramente descriptivo para identificar de forma sistematica los factores, las relaciones, los temas y
los patrones clave de los datos.

La interpretacidn se centra en la principal pregunta que genera significado: “;Qué hay que hacer con
todo esto?” El objetivo aqui es ir mas alla de “lo que se puede explicar con el grado de certeza
normalmente asociado con el analisis” (pag. 11), para llegar a comprender lo que “trasciende de los
datos factuales y los andlisis escrupulosos, y empezar a investigar qué deba hacerse con ellos” (pag.
36). (Simons, 2012, 157).

Figura 1

Formas de organizar e interpretar los datos cualitativos

DESCRIPCION

ANALISIS INTERPRETACION

e N

CODIFICACION }
CLASIFICACION

Fuente: WOLCOT T. (N. del E.)
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Se realizé un analisis tematico de las respuestas abiertas que describe que el personal del area de
Control Escolar, perciben que la herramienta que se implementé para facilitar el trabajo se encuentra
aun con algunas fallas, aparte de que no han recibido la capacitacién correcta y necesaria para su
utilizacion, llegando en ocasiones a desanimarse en su uso, pensando en regresar al manejo de la
informacién como anteriormente lo venian haciendo.

Analizando la situacién se examina como funcionan las cosas o porque no funcionan, y se observa que
la herramienta destinada para facilitar las actividades, trdmites y atencion, en ocasiones no
proporciona lo necesario para dar atencion o solventar las necesidades del area.

Solicitando continuamente el apoyo del creador de la herramienta, retrasando con ello el trabajo o
servicio puesto que hay que esperar a que se atienda el lamado y se dé solucion, generando con ello
el desanimo del personal involucrado para llevar a cabo esas actividades.

La interpretacion sobre que hay que hacer con todo esto, es que se debe solicitar capacitacién
constante o general donde a la vez se otorgue un manual de procedimientos y asitenerlo a la vista para
cualquier consulta y no esperar a ser atendidos para dar alguna solucion.

RESULTADOS

Presentacién de los datos de las entrevistas abiertas, esta informacion se recopilé por medio del
formulario de Google del periodo de agosto a octubre del afio 2025, empleando Google Formulario.

El nimero total de respuestas fueron doce, el resultado mds llamativo que emerge de los datos son los
que se muestran en las tablas adjuntas.

Tabla 1

Aspectos y descripcién de resultados, preguntas 1 ala 6

Tema Aspecto Porcentaje | Descripcion
1. Transformacion Prioridad principal 50% Digitalizacién de documentos,
digital de tramites agilizacion de tramites y
expedientes.
Sostenibilidad 33% Reduccidn del impacto ecoldgico y
ambiental uso responsable de tecnologia.
Herramientas 16% Mejora en organizacion y
digitales creatividad mediante plataformas
digitales.
2. Percepcion del Positivo 50% Rapidez, practicidad, menos papel,
impacto mejor control de informacion.
Mixto 33% Mejora reconocida, pero con

limitaciones (energia,
implementacion).

Negativo 8% Digitalizacién complica algunos
procesos.
Econdémico 8% Nuevos modelos y patrones
productivos.
3. Criterios sostenibles | Si 50% Reduccion de papel y uso de TIC.
aplicados Parcial / Regular 33% Avances con falta de capacitacion
e implementacion uniforme.
No 16% Persisten practicas no sostenibles
y falta de formacion.
4. Beneficios percibidos | Eficienciay rapidez A1% Agiliza tareas, reportes y atencion

a estudiantes.
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Control de 16% Mejor manejo de datos.
informacién
Reduccidn de papel 16% Ahorro de insumos y
sostenibilidad.
Otros - Comunicacién mas facil, reduccion
de costos, procesos simples.
5. Retos identificados Falta de 50% Necesidad de formacién continua.
capacitacion
Problemas técnicos 25% Internet, equipos lentos, cortes de
energia.
Otros - Desconocimiento, resistencia
cultural, baja eficiencia.
6. Necesidades actuales | Capacitacién / 75% Formacion continua y practica.
Cursos
Equipo tecnoldégico 16% Mejor infraestructura y equipos
adecuados.
Soporte técnico 8% Asistencia técnica eficiente y
disponible.

Fuente: elaboracidn propia.
Anadlisis e interpretacion de los resultados de la tabla 1

La prioridad en la transformacién digital de tramites es (50%) reflejando una clara intencion de
modernizar procesos administrativos. La sostenibilidad ambiental de (33%) muestra compromiso con
practicas ecoldgicas. El uso de herramientas digitales es de (16%) indicando interés en mejorar la
organizacion y creatividad laboral. La percepcion del impacto positivo es de (50%) ampliamente
reconocido por su rapidez y practicidad. El impacto mixto, (33%) sefiala limitaciones como la
dependencia tecnoldgica. El impacto negativo, (8%) refleja complicaciones en algunos procesos. La
transformacién econdmica, (8%) indica nuevos modelos productivos. La aplicacion de criterios
sostenibles es que el (50%) considera que se han aplicado criterios sostenibles, principalmente por la
reduccion de papel y uso de TIC. Un (33%) reconoce avances, pero sefiala falta de capacitacion. El
(16%) cree que no se cumplen los criterios por practicas inadecuadas. Los beneficios recibidos en la
eficiencia y rapidez (41%) es el beneficio mas valorado. El control de informacién y la reduccion de
papel (16% cada uno) refuerzan la gestion ordenada y ecoldgica. Otros beneficios incluyen mejor
comunicacion, reduccién de costos y simplificacion de procesos. Los retos identificados son la falta
de capacitacion, (50%) es el principal obstaculo. Los problemas técnicos, (25%) reflejan deficiencias
en infraestructura. Otros retos incluyen resistencia cultural y desconocimiento de herramientas. Y las
necesidades actuales en la capacitacién y cursos, (75%) son la necesidad mas urgente. También se
requiere mejorar el equipo tecnolégico (16%) y contar con soporte técnico eficiente (8%).

Tabla 2

Aspectos y descripcion de resultados, preguntas 7 ala 12

Tema Aspecto Porcentaje Descripcion

7. Acciones Reduccion de papel y 66% Minimizar impresiones y optimizar

sostenibles mejora de procesos flujos digitales.

aplicadas Capacitacion 16% Educacion digital para aplicar
correctamente practicas sostenibles.

Otros aspectos - Gestién de residuos y comunicacién

interna también son relevantes.

8. Obstaculos Resistencia al cambio 25% Adaptacion a nuevas herramientas y

identificados procesos.
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Falta de capacitaciény 33% Necesidad de formacién y soporte

problemas técnicos tecnoldgico.

Otros retos - Equipo insuficiente y falta de
comunicacion también son
mencionados.

9. Reduccion de tiempos 33% Agilizar tramites y disminuir esperas.
Oportunidades  |"Mejora en atencién y 33% Optimizar la experiencia de alumnos y
percibidas eficiencia padres.

Otros aspectos - Comunicacidn, capacitacion y uso de
recursos visuales también son
mencionados.

10. Acciones Capacitaciony 66% Formacion continua y migracion total
futuras digitalizacion completa a procesos digitales.

Reduccion de papel y 33% Mejorar la sostenibilidad.

mantenimiento

Optimizacién energética 8% Configurar dispositivos para ahorrar
energia.

11. Eficiencia y actualizacién 66% Rapidez, reduccion de errores y
Expectativas a | tecnoldgica mantenerse al dia con nuevas
futuro tecnologias.

Total digitalizaciéon 16% Tramites completamente en linea.

Otros aspectos - Comunicacion personalizada y
sostenibilidad también son relevantes.

12. Cambios Digitalizacién total, 75% Procesos mas dagiles y sostenibles.
esperados reduccién de papel y

mejora en comunicacion

Capacitacion continua 16% Adaptarse a nuevas herramientas.

Uso de plataformas 8% Integrar sistemas que conecten todas

eficientes las dreas.

Fuente: elaboracidn propia.
Anadlisis e interpretacion de los resultados de la tabla 2

En las acciones sostenibles aplicadas, la reduccion de papel y mejora de procesos (66%) es la accion
mas destacada, enfocada en minimizar impresiones y optimizar flujos digitales. La capacitacion (16%)
resalta la necesidad de educacién digital para aplicar correctamente practicas sostenibles. También
se mencionan aspectos como la gestion de residuos y la comunicacion interna. Los obstaculos
identificados es la resistencia al cambio (25%) es el obstaculo mas frecuente, relacionado con la
adaptacion a nuevas herramientas y procesos. La falta de capacitacion y problemas técnicos (33%)
indican la necesidad de formacion y soporte tecnolégico. Otros retos incluyen equipo insuficiente y
falta de comunicacién. Las oportunidades percibidas son la reduccion de tiempos (33%) es la
oportunidad mas destacada, relacionada con agilizar tramites y disminuir esperas. La mejora en
atencion y eficiencia (33%) se percibe como clave para optimizar la experiencia de alumnos y padres.
También se mencionan aspectos como la comunicacion, capacitacion y uso de recursos visuales. Las
acciones futuras son la capacitacion y digitalizacion completa (66%) son las acciones mas
mencionadas, enfocadas en formacién continua y migracion total a procesos digitales. La reduccion
de papel y mantenimiento (33%) también son relevantes para mejorar la sostenibilidad. Se sugiere la
optimizacion energética (8%) mediante la configuracion de dispositivos.

Las expectativas a futuro son la eficiencia y actualizacion tecnolégica (66%) son las expectativas mas
mencionadas, enfocadas en rapidez, reduccion de errores y mantenerse al dia con nuevas tecnologias.
La total digitalizacion (16%) proyecta un futuro con tramites completamente en linea. También se
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consideran relevantes la comunicacién personalizaday la sostenibilidad. Y los cambios esperados son
la digitalizacién total, reduccién de papel y mejora en comunicaciéon (75%) son los cambios mas
mencionados, reflejando la necesidad de procesos mds 4giles y sostenibles. La capacitacién continua
(16%) se considera clave para adaptarse a nuevas herramientas. El uso de plataformas eficientes (8%)
busca integrar sistemas que conecten todas las areas.

Presentacién de los datos de las entrevistas tipo LINKERT, la presente informacién se recopilé por
medio del formulario de Google del periodo de agosto a octubre del afio 2025. El nimero total de
respuestas fueron seis, a continuacion, se muestran los resultados m4s relevantes.

Como se observa en el grafico 1 existe una alta conformidad (66.7%), con los cambios tecnolégicos
implementados en Servicios Escolares.

Grafico 1

Primera pregunta del instrumento

¢Coémo te sientes respecto a los cambios tecnolégicos que se han implementado en el

Departamento de Servicios Escolares?
12 respuestas

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.

El grafico 2 expone que la mayoria del personal (66.7%) se siente preparado para trabajar con
herramientas digitales, aunque hay algunas areas que requieren atencion.
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Grafico 2

Segunda pregunta del instrumento

¢Qué tan preparado(a) te sientes para trabajar con herramientas digitales en tu puesto?
12 respuestas

@ Totalmente de acuerdo.
@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
o @ En desacuerdo.
e @ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.

El siguiente grafico ilustra que la mayoria del personal (50%) no estd completamente seguro de haber
recibido capacitacién suficiente, y existe una proporcion significativa que considera que la
capacitacion ha sido insuficiente.

Grafico 3

Tercera pregunta del instrumento

¢Has recibido capacitacion suficiente para utilizar las plataformas digitales de manera eficiente?
12 respuestas

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.

El grafico superior muestra que la mayoria (41.7%) percibe que el uso de tecnologias digitales si ha
contribuido a reducir el uso de papel y otros recursos fisicos.
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Grafico 4

Cuarta pregunta del instrumento

¢Crees que el uso de tecnologias digitales ha contribuido a reducir el uso de papel y otros recursos
fisicos?
12 respuestas

@ Totalmente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.

Se observa en la grafica que la mayoria (50%) detecta que si se promueve una cultura de sostenibilidad
vinculada a la digitalizacién, aunque existen opiniones divididas que reflejan dreas de mejora.

Grafico 5

Quinta pregunta del instrumento

¢Se promueve en su institucion una cultura de sostenibilidad vinculada a la digitalizacién?
12 respuestas

@ Totaimente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.

Se puede ver que, en la siguiente grafica, la percepcidn sobre la digitalizacién como herramienta para
mayor equidad y transparencia es muy positiva (50%).
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Grafico 6

Sexta pregunta del instrumento

¢Crees que la digitalizacion puede contribuir a una mayor equidad y transparencia en los procesos
escolares?

12 respuestas

@ Totaimente de acuerdo.

@ De acuerdo.

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

@ Totalmente en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia.
DISCUSION
Interpretacion de los resultados y su relacion con la literatura existente.

Este estudio confirma que la Digitalizacién Sostenible, como la adopcién de tecnologia digital, que sirve
en los procesos de Servicios Escolares para mejorar la eficiencia y atencién, reduccion del uso de papel
y promover practicas responsables con el medio ambiente, se asocia con el concepto de sostenibilidad
como bien ha demostrado el Autor (Smowltech, 2023). Se percibe como una estrategia eficiente para
reducir tiempos, costos y uso de papel, aunque se requiere mejorar la infraestructura y capacitacion.

La mayoria entiende a la digitalizacién sostenible como; Transformacién de trdmites y documentos
fisicos a digitales, uso de herramientas digitales para mejorar eficiencia y organizacién, optimizando
el trabajo diario, como practicas que reducen el impacto ambiental y como un enfoque integral que
combina tecnologia con responsabilidad social y ambiental.

Es alentador comparar los resultados con los del Autor (Davis, 1989), quien sugiere que la
implementacion exitosa de herramientas digitales depende de factores como la percepcion de utilidad.
Se reconoce su implementacion en diversas areas, aunque se requiere mayor dominio por parte del
personal. El impacto de la digitalizacion se percibe principalmente de manera positiva, en términos de
rapidez, eficiencia y control de informacién, reduciendo tiempos, gastos y uso de papel, facilitador de
procesos, aunque con limitaciones técnicas (falta de luz e internet y soporte insuficiente),
transformador a nivel institucional generando cambios en la forma de trabajar y en la cultura
organizacional, necesidad de mayor implementacion y soporte técnico para consolidar beneficios.

Este hallazgo apoya la investigacion previa de (Smowltech, 2023), que menciona que la sostenibilidad
es mantener o conservar durante mucho tiempo los recursos tecnolégicos. Se cree que la digitalizacion
puede contribuir a la sostenibilidad ambiental mediante la reduccién del uso de papel y el ahorro
energético, aunque también se mencionan preocupaciones sobre el impacto ambiental de la
tecnologia. La mayoria considera que se han implementado criterios sostenibles, principalmente por
la reduccion del uso de papel, sin embargo, persisten retos importantes como la falta de capacitacion,
procesos que siguen siendo manuales, y ausencia de uniformidad en la adopcidn de las herramientas
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digitales, algunas respuestas muestran desconocimiento o falta de claridad sobre el concepto de
sostenibilidad digital, lo que indica necesidad de sensibilizacién.

Estos resultados apoyan aiin mas la idea del autor (Santos, 2024), el menciona que las herramientas
digitales permiten una colaboraciéon mas efectiva entre los miembros de la comunidad educativa, lo
que resulta en un aprendizaje mas enriquecedor. Se percibe como un beneficio indirecto de la
digitalizacion, especialmente en la reduccién del uso de papel y el ahorro energético. Se valora la
importancia de mantener bases de datos digitales actualizadas y seguras. La digitalizacion de
expedientes ha sido util para agilizar procesos como inscripciones y consultas de informacion. Los
beneficios mas observados son el ahorro de tiempo y mayor rapidez en los procesos, eficiencia y
simplificacién del trabajo, mejor control y acceso a la informacidn, reduccién de uso de papel, mejor
comunicacion y experiencias interactivas, especialmente con estudiantes.

Andlisis de los aspectos relevantes del caso

Impulso a la sostenibilidad institucional. La digitalizacion de los servicios escolares permite reducir el
uso de papel, optimizar recursos humanos y mejorar la trazabilidad de procesos administrativos. Segun
(Santos, 2024), las herramientas digitales permiten una colaboracion mas efectiva entre los miembros
de la comunidad educativa, lo que resulta en un aprendizaje mas enriquecedor.

Transformacion de la cultura organizacional: La adopcién de herramientas digitales exige un cambio
cultural dentro de las instituciones, que incluye la capacitacion continua del personal y la promocion
de una actitud abierta hacia la innovacién. Esto coincide con los planteamientos de (Benavides-Moreno
et al., 2019) quien destaca que, desde estos puntos de vista, alcanzar la calidad educativa es un
proceso arduo y complejo en el cual debe reconocerse las necesidades sociales de la poblacion a la
que se atiende, con la finalidad de lograr la reduccién de las brechas existentes dentro de los contextos
en los que se encuentran inmersas estas instituciones.

Equidad en el acceso a servicios escolares: La digitalizacion puede mejorar la equidad en el acceso a
tramites escolares, pero también plantea el reto de cerrar la brecha digital. La UNESCO (s.f.) destaca
que la transformacién digital en educaciéon debe estar alineada con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, promoviendo la equidad y la calidad educativa.

Relevancia para la formulacién de politicas educativas: Este estudio aporta evidencia atil para el
disefio de politicas publicas que promuevan la transformacidn digital con enfoque sostenible. En el
contexto educativo, esta transformacion debe adaptarse a las necesidades reales de los usuarios —
alumnos, docentes, padres de familia— y al entorno institucional, promoviendo soluciones tecnoldgicas
que sean accesibles, eficientes y sostenibles a largo plazo (Smowltech, 2023).

Escalabilidad del modelo: La experiencia documentada en este estudio de caso puede ser replicable
en otras instituciones educativas publicas, siempre que se adapten a sus contextos especificos.
autores como Smowltech (s.f.) enfatizan la importancia de una adopcién tecnoldgica responsable que
contemple eficiencia energética, accesibilidad y equidad digital. (UNESCO, 2024).

Discusion de limitaciones y posibles sesgos.

A pesar de los hallazgos relevantes obtenidos en esta investigacion, es importante reconocer ciertas
limitaciones y posibles sesgos que deben considerarse al interpretar los resultados y al valorar su
aplicabilidad en otros contextos.

Alcance limitado del estudio: La investigacidn se centrd en un Unico departamento de una Institucion
Educativa Publica, lo que restringe la posibilidad de generalizar los resultados a otras instituciones. Las
diferencias en infraestructura tecnoldgica, practicas administrativas, cultura organizacional y contexto
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socioeconémico pueden influir significativamente en la implementacién y sostenibilidad de procesos
de digitalizacién, por lo que se recomienda cautela al extrapolar los hallazgos.

Muestra reducida: La participacion se limité a personal administrativo y directivo, excluyendo a otros
actores clave como estudiantes, docentes y padres de familia. Esta limitaciéon puede haber sesgado la
percepcion de los resultados, al no considerar la diversidad de experiencias y necesidades de todos
los involucrados en los procesos escolares.

Temporalidad acotada: El estudio se desarrollé durante un periodo especifico (agosto a octubre del
afo 2025), lo que impide observar variaciones estacionales o cambios a lo largo del afio escolar. La
dinamica institucional puede modificarse en funcién de factores como el calendario académico,
procesos administrativos o eventos extraordinarios.

Limitaciones tecnolégicas no abordadas en profundidad: Aunque se reconoce la importancia de la
infraestructura digital para la sostenibilidad de los procesos, el estudio no profundizé en aspectos
técnicos como conectividad, disponibilidad de equipos, ni calidad del software utilizado. Estos factores
son determinantes para el éxito de cualquier iniciativa de digitalizacién y su omision representa una
limitacion significativa.

Ausencia de evaluacion longitudinal: La investigacion no contemploé un seguimiento a largo plazo que
permitiera evaluar el impacto sostenido de la digitalizacion en términos de eficiencia operativa,
satisfaccién de los usuarios y sostenibilidad ambiental. Estudios futuros deberian considerar
metodologias longitudinales que permitan observar la evolucidn de estos indicadores en distintos
momentos y contextos.

Recomendaciones

Para mitigar las limitaciones identificadas y fortalecer los procesos de digitalizacién en instituciones
educativas publicas, se recomienda: Implementar programas de formacién continua en el uso de
herramientas digitales, dirigidos a todos los actores institucionales. Mejorar la infraestructura
tecnolégicay garantizar soporte técnico adecuado. Asi como fomentar una cultura digital colaborativa
y sostenible que promueva el uso eficiente de recursos, la reduccion de tiempos y costos, asi como el
uso responsable del papel.

Implicaciones clinicas, educativas, o relevantes para la disciplina

Los hallazgos y limitaciones identificados en este estudio ofrecen valiosas reflexiones para el campo
de la gestidn educativa y la transformacién digital en instituciones publicas. En primer lugar, se destaca
la necesidad de desarrollar marcos tedricos y metodolégicos que consideren la diversidad institucional
y contextual, evitando generalizaciones que no contemplen las particularidades de cada entorno
educativo.

Finalmente, las recomendaciones derivadas del estudio apuntan a la necesidad de fortalecer la
formacién digital del personal educativo y administrativo, asi como de promover una cultura
organizacional que valore la colaboracién, la sostenibilidad y la mejora continua. Estas implicaciones
pueden orientar tanto la practica profesional como el desarrollo de politicas publicas en el ambito
educativo.

CONCLUSIONES
Resumen de los principales hallazgos

Aunque el presente estudio se basa en una muestra pequefia de participantes, los resultados obtenidos
permitirdn que este estudio de caso evidencie, que la Digitalizacién Sostenible en el Departamento de
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Servicios Escolares de una Institucion Educativa Publica no solo es viable, sino que también es
altamente beneficiosa en términos de eficiencia administrativa, sostenibilidad ambiental y mejora en
la calidad del servicio. La implementacién de herramientas digitales contribuyé a la reduccién del uso
de papel, la optimizacién de tiempos y recursos, y la mejora en la accesibilidad de los tramites
escolares.

Asimismo, se identificaron elementos clave que sirven de base para lograr con éxito la implementacion
de las herramientas digitales en los procesos escolares, asi como el compromiso que deben mostrar
los directivos institucionales, la implementacion continua de la capacitacién del personal y la
adaptacién tecnolégica. No obstante, también se reconocieron desafios importantes, como la
resistencia al cambio, la brecha digital y la necesidad de infraestructura adecuada.

Este estudio reafirma la importancia de abordar la digitalizacion desde una perspectiva integral, que
considere no solo los aspectos técnicos, sino también el capital humano, los procesos
organizacionales y sociales. Los hallazgos pueden servir como base para futuras investigaciones, asi
como para el disefio de politicas publicas que promuevan una transformacion digital equitativa,
sostenible y contextualizada en el ambito educativo, que permita el involucramiento de todo el personal
en general dentro de las instituciones educativas, pertenecientes a dependencias gubernamentales.

Conclusiones derivadas del estudio de caso

En suma, la digitalizacion sostenible en el Departamento de Servicios Escolares representa una
oportunidad estratégica que impulse al fortalecimiento de la gestion educativa en una institucion
publica, que permita avanzar hacia modelos mas responsables con el medio ambiente, para alcanzar
a responder de manera mas eficiente y oportuna a las necesidades que demande toda la comunidad
escolar.
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