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RESUMEN

Con la evolucién de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), el concepto de
gobierno electrénico ha ido evolucionando hasta la etapa de madurez que se denomina gobernanza
digital contextualizada, o dirigida por politicas. En esta etapa, los esfuerzos buscan la transformacién
digital en dreas de politicas o contextos especificos, como podria ser educacidn, salud o gobiernos
locales. Generalmente se utiliza el término “gobierno” en la estructura gubernamental de un estado
(municipios, provincias, paises), pero también existen gobiernos dentro de diferentes contextos,
como agencias impositivas, agencias de control gubernamental, agencias de administracidn de justicia,
etc., que tienen cierto grado de autonomia del estado. Dentro de este tipo de estructuras se
encuentran las universidades nacionales, que poseen su propio gobierno democratico interno y gozan
de autonomia del gobierno politico del Estado. El gobierno universitario estd compuesto por alumnos,
docentes, no docentes, graduados, alumnos de posgrado, etc., dependiendo de la estructura definida
en su estatuto. Todos en su conjunto representan a los “ciudadanos” universitarios que desarrollan
sus actividades en el marco de las reglamentaciones que dispone dicho gobierno. Para llevar a cabo el
cumplimiento de las reglamentaciones que exige el gobierno universitario, la universidad pone a
disposicién de cada tipo de ciudadano un gran ndmero de servicios. Hoy en dia, estos servicios son
brindados a través del uso de las TICs, lo que conlleva a clasificar a estas prestaciones como servicios
de gobierno electrdnico universitario, que a su vez constituyen un ejemplo de gobierno electrdnico
dirigido por politicas; i.e. las politicas universitarias. En este contexto, dada la escasez de literatura
relacionada con gobierno electrénico en el dmbito universitario y tratdandose de una comunidad
reducida, la tematica brinda una oportunidad para investigar la forma de evaluar la calidad de las
prestaciones de los servicios universitarios de forma controlada y certera.

El objetivo principal de esta tesis es definir un modelo de evaluacién, basado en los aplicados en
estructuras de gobiernos masivas, que permita clasificar en niveles de madurez a los servicios
prestados por las unidades académicas y, en consecuencia, permita definir un escalafén de unidades
académicas en la prestacién de servicios con el fin de ofrecer recomendaciones para mejorar la
prestacion de servicios a su comunidad.

La tesis presenta cuatro contribuciones principales; a saber: 1) la contextualizacion del concepto de
gobierno electrdnico al dmbito universitario, en particular, para la funcién de prestacién de servicios;
2) la definicién del modelo EGOV-U, que permite evaluar la madurez de las unidades académicas en la
prestacién de servicios universitarios; 3) una evaluaciéon del estado de practica sobre el uso estratégico
de las tecnologias digitales que hacen las unidades académicas en Argentina para mejorar las
interacciones con los miembros de su comunidad en relacién a la prestacién de servicios; y 4) una
herramienta practica y de uso sencillo que las unidades académicas en Argentina pueden utilizar para
avanzar en sus esfuerzos de transformacién digital.
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ABSTRACT

With the evolution of Information and Communication Technologies (ICT), the concept of electronic
government has evolved into a stage of maturity what called contextualized or policy-driven digital
governance. In this stage, the efforts pursue a digital transformation in specific policy areas or
contexts, like education, health, or local governments. The term ""government" is generally used in the
governmental structure of a state (municipalities, provinces, countries), but there are also
governments within different contexts, such as tax agencies, government control agencies, justice
administration agencies, etc., that have a certain autonomy from the state. Within this type of
structures are the national universities. They have their own internal democratic government and they
enjoy autonomy from the political government of the state. The university government is made up of
students, teachers, non-teachers, graduates, postgraduate students, etc., depending on the structure
defined in its statute, and all together represent the university “citizens” who carry out their activities
within the framework of the regulations that the government has. To carry out compliance with the
regulations required by the university government, the university provides a large number of services
to each type of citizen. Today, these services are provided through the use of ICT, which leads to
classify these benefits as university electronic government services, which in turn they are an example
of policy-driven electronic governance; i.e. university policies. In this context, given the scarce
literature related with the electronic government in the university context and being a small
community, the topic presents an opportunity to investigate how to assess the quality of university
services in a controlled and accurate way.

The main objective of this thesis is to define an evaluation model, based on those applied in massive
government structures, that allows classifying the services provided by academic units into maturity
levels and, consequently, allows defining a scale of academic units in the service delivery in order to
offer recommendations that allow them to improve the delivery of services to their community.

The thesis presents four main contributions: 1) the contextualization of the concept of electronic
government to the university environment, in particular, for service delivery; 2) the definition of the
EGOV-U model, which allows evaluating the maturity of the academic units in the provision of
university services; 3) an evaluation of the practice status on the strategic use of digital technologies
by academic units in Argentina to improve interactions with members of their community in relation
to service delivery; and 4) a practical and easy-to-use tool that academic units in Argentina can use to
advance their digital transformation efforts.
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CAPITULO 1 - INTRODUCCION

os esfuerzos de gobierno electrdnico han crecido fuertemente en los ultimos
afnos, principalmente enfocados en las mejoras mediante el uso de la
tecnologia de sus estructuras y procesos y de la relacién con los ciudadanos
u otras partes interesadas, con el objetivo de lograr una prestacidn de servicios mds

eficiente.

Los gobiernos universitarios son estructuras de gobierno que pueden aplicar el
concepto de gobierno electrdnico. Bajo esta premisa, se desarrolla la presente tesis
que pretende definir un modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico

en el dmbito universitario.

En la primera seccién de este capitulo se desarrolla una descripciéon del avance del
concepto de gobierno electrénico, desde la simple presencia en la web hasta la
contextualizaciéon y aplicaciéon en diferentes dmbitos de gobierno, seguida por la
definicién de gobierno universitario segtn la Ley de Educacién Superior argentina.

Luego se realiza una introduccién al modelo de madurez propuesto.

En la siguiente seccidn se describe el enunciado del problema, se describe la hipdtesis

planteada, el objetivo y las preguntas de investigacién propuestas.




Tesis de Doctor en Ciencias Informaticas
Mg. Ariel C. Pasini

Luego, en las siguientes secciones, se describe la metodologia utilizada, las

contribuciones de la tesis y la organizacién del documento.
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1.1 MOTIVACION

La evolucién del concepto de gobierno electrénico en los ultimos veinte afios ha sido notable desde
todos los puntos de vista, pero los cambios mas destacables se relacionan con: la mejora de procesos
gubernamentales, la mayor interaccién con el ciudadano y la construccién de nuevos canales de
comunicacién con los diferentes receptores de los servicios de gobierno. Los tres aspectos tienen
como objetivo comun mejorar las relaciones entre las partes interesadas con el uso de la tecnologia,
logrando una prestacién de servicios mediante procesos mas eficientes y una utilizacién mas eficaz de
los recursos.

Alo largo de los afios, el gobierno electrénico ha pasado por diferentes instancias: desde fines de los
90 a mediados de los 2000, el concepto se basaba en una presencia institucional en la web, con un
sentido principalmente unidireccional, proporcionando informacién al ciudadano. Desde mediados de
los 2000 a inicios del 2010, con el avance de la web 2.0 y la creacién de las redes sociales, se inicia una
etapa de socializacién de servicios publicos, donde aparece la comunicacién bidireccional entre el
gobiernoy los ciudadanos: los receptores de servicios dejan de tener un rol pasivo, donde solo reciben
informacidn, y pasan a tomar un rol mds participativo en el uso de los servicios publicos en linea. En el
mismo periodo crece el uso de dispositivos mdviles, obligando a los gobiernos a innovar en ese tipo
de tecnologias para lograr un mayor compromiso de y con los ciudadanos. Desde el 2010, las
comunicaciones mdviles, en particular el uso de datos mdviles, pasan a ser parte de la vida cotidiana
de los ciudadanos, lo que conllevé a una demanda importante de la comunidad para que los gobiernos
aumenten la prestacion de servicios publicos en linea.

Todo el proceso evolutivo fue generando un alto nivel de informacidn digitalizada e importantes bases
de datos que, con el tiempo, se fueron convirtiendo en uno de los principales insumos para el analisis
de datos que hoy en dia utilizan los gobiernos para apoyar la toma de decisiones.

Si observamos el avance del concepto de gobierno electrdnico desde el punto de vista del uso de las
TICs, en (Janowski, 2015) se presenta un modelo de cuatro etapas que va creciendo en complejidad
tecnolégica y politica.

1-  Digitalizacién o tecnolégico

La primera etapa se basa en el concepto de digitalizacién o tecnoldgico, donde no hay una
transformacién del gobierno, sino que incorpora el uso de tecnologias dentro del gobierno.
Abarca desde infraestructura digital hasta la generacion de documentos en formatos digitales.
Consiste en publicar informacién a los interesados en formato digital, automatizando procesos
analdgicos, sin incluir mejoras ni optimizacidon de estos. La necesidad de mejorar los procesos
internos para ser un organismo mas eficiente es el inicio de la etapa de transformacion.

2- Transformacién o gobierno electrénico

La segunda etapa plantea la mejora de los procesos internos de una organizacion gubernamental
con el uso de tecnologfa. Este tipo de transformaciones son dadas por cambios estructurales de
los procesos internos, que tienen como objetivo lograr una mayor eficacia y eficiencia en la
ejecucion de los procesos. Esta etapa puede ser solo interna de la organizacién o buscar acuerdos
de cooperacidn entre varias organizaciones con los mismos objetivos. El motor principal de este
cambio es la innovacién tecnoldgica y organizativa, incluido el alcance de las funciones de la
unidad gubernamental. La transformacién generada dard, como principal resultado, beneficios
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internos a la organizacién. Los ciudadanos, empresas u otros actores externos, se veran
beneficiados de forma indirecta por la mejora en la interaccién con la organizacion, generando
una confianza intrinseca de los actores hacia la organizacién que permitird avanzar hacia la etapa
de compromiso.

3- Compromiso o gobernanza electrdnica

La tercera etapa se relaciona con el compromiso entre el gobierno y las partes interesadas, como
el ciudadano, las empresas u otras unidades de gobierno que utilicen tecnologias. De esta forma
se mejora la eficacia en la prestacién de servicios publicos, se aumenta la participacién de los
ciudadanos y se inicia el desarrollo de una sociedad basada en el conocimiento, donde la toma de
decisiones se fundamenta en informacién registrada, incrementando las relaciones entre las
diferentes areas gubernamentales. Sin embargo, dichas mejoras no se pueden pensar de forma
genérica para todos los ambitos ya que cada sector que interactia con el gobierno enfrenta
diferentes necesidades. En consecuencia, se requiere un analisis sectorial para lograr una mejora
real, lo que da origen a la etapa de contextualizacién

4- Contextualizacién o gobernanza dirigida por politicas

La cuarta etapa apunta a identificar las necesidades puntuales de los sectores, generando
servicios acordes a los requisitos del contexto. Cada contexto limita el alcance de las politicas que
permiten el desarrollo de las diferentes actividades de gobierno. El contexto puede ser regional,
territorial, cultural, etc. Para cada uno de estos, podemos ver al gobierno digital como base para
el desarrollo social, econdmico, politico, cultural, educativo, etc., donde las necesidades de cada
uno de los sectores son adaptadas al contexto de pertenencia.

A medida que los servicios publicos evolucionan van alcanzando diferentes niveles de madurez. Segun
el modelo propuesto por la ONU (Concha and Naser, 2012) se definen cuatro niveles, basados en el
nivel de automatizacién: 1) emergente, 2) mejorado, 3) transaccional y 4) integrado.

Retomando la idea de contextualizacién de gobernanza digital, el ambito universitario se presenta
como uno de los contextos de gobierno que se ve alcanzado por el gobierno electrénico, donde la Ley
de Educacién Superior (LES) (Republica Argentina, 1995) da politicas explicitas de cémo debe ser
gobernada una universidad publica en nuestro pais.

Las universidades nacionales poseen su propio gobierno democratico interno y gozan de autonomia
del gobierno politico del Estado. El gobierno universitario estd compuesto por alumnos, docentes, no
docentes, graduados, alumnos de posgrado, etc., dependiendo de la estructura definida en su
estatuto, y todos en su conjunto representan a los ciudadanos que desarrollan sus actividades en el
marco de las reglamentaciones que dispone dicho gobierno.

El sistema de educacién publico argentino posee, al 2015, 53 universidades nacionales (SPU - Secretaria
de Politicas Universitarias, 2015). La Ley de Educacién Superior Argentina (Republica Argentina, 1995),
en su articulo 29, establece que las instituciones universitarias tendran autonomia académica e
institucional y definiran su estatuto y drgano de gobierno. Cada una de las universidades define,
entonces, su estructura académica (facultad, departamento, escuela, etc.) y su cuerpo de gobierno
(claustros que forman el consejo) de forma independiente.
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Los gobiernos que dirigen las universidades, para cumplir con el objetivo principal de brindar una
formacién académica de alto nivel, prestan un amplio conjunto de servicios a su comunidad, dentro
de los que se encuentra, por ejemplo, registrar a un alumno en una asignatura o registrar la nota de un
alumno. Estos servicios, casi transparentes para la comunidad de una universidad, son actualmente
brindados a través del uso de las TIC. En linea con el concepto de gobierno electrénico presentado
anteriormente, podemos inferir que los gobiernos universitarios también pueden ser beneficiarse del
concepto, incluyendo el modelo de madurez de servicios publicos.

Tomando como base los conceptos de gobierno electrénico y de gobierno universitario se realizé una
investigacién en bases de datos cientificas, llegando a la conclusién de que no hay publicaciones, al
menos como resultado de las bldsquedas realizadas, que describan la aplicacidn de los conceptos de
gobierno electrénico en el ambito universitario. En consecuencia, se propuso relacionar dichos
conceptos y generar un modelo de evaluacién de gobiernos universitarios en funcién de los servicios
prestados a su comunidad.

El modelo de evaluacién propuesto busca estandarizar la identificacién de los servicios prestados por
las universidades, a fin de obtener una denominacién comun en todas las estructuras de unidades
académicas analizadas. Para esto, como punto de partida, se tomaron 24 servicios: ocho
correspondientes a alumnos, ocho a docentes, cuatro a graduados y cuatro a no docentes. La seleccidn
de los servicios se relacioné con las actividades basicas que tiene que realizar una unidad académica,
buscando que representen a gran parte de la comunidad universitaria.

Seleccionados los servicios, se analizé el alcance de los mismos dentro de la unidad académica y se los
clasificé seguln: los receptores de los servicios, el tipo de servicios (informacional, autorizacion,
certificacién y control) y el tipo de comunicacién, identificando la combinacién éptima para que cada
servicio pueda alcanzar el maximo nivel de madurez. En base alos mismos criterios, se le otorgara una
calificacidn al servicio que permitird realizar una evaluacién cuantitativa de los mismos.

Por otro lado, se definid una escala formada por cinco niveles que representan la evolucién de la
unidad académica en la prestacion de servicios. Dicho nivel se obtendrd en funcién de los valores
cuantitativos obtenidos por cada uno de los servicios prestados, permitiendo determinar el rango en
el que se encuentra cada una de las unidades académicas.

Dado que el modelo se basa en 24 servicios y el modelo de madurez apunta a un proceso de mejora
continua, se describen, ademas, los pasos a seguir para una extensién del modelo que permita
asegurar el crecimiento de la unidad académica mas alla de los servicios planteados en el modelo
presentado.

Se invitd a participar en el proceso de validacién a 20 unidades académicas, de las cuales aceptaron 18.
La evaluacidn se realizé mediante un instrumento de recopilacidn de informacidn, publicado en Google
Form, que contenia 115 preguntas agrupadas en cinco secciones. Las respuestas recibidas se
procesaron en base a dos perspectivas: 1) segun los tipos de servicios universitarios prestados para
cada grupo de receptores y 2) por unidad académica.

Luego del andlisis se pudo determinar el nivel de madurez de los servicios prestados por las unidades
académicas y la clasificacién obtenida, ubicando a la unidad académica dentro de uno de los cinco
rangos propuestos por el modelo. Todas las unidades académicas participantes se encontraron por
encima del minimo aceptable y se generaron, para cada una de ellas, un conjunto de sugerencias para
mejorar la prestacién de sus servicios universitarios.
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1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La hipdtesis de investigacidn planteada es:

Es posible aplicar los conceptos de gobierno electrénico en el contexto del gobierno electrénico
universitario, identificando los servicios brindados por las unidades académicas, determinando su nivel
de madurez y estableciendo una clasificacién de la unidad académica junto a un conjunto de sugerencias
de mejora que le permita evolucionar la prestacion de sus servicios.

En base a la hipdtesis planteada se definid el siguiente objetivo general:

Proponer un modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el dmbito universitario, que
aplique a las diferentes estructuras académicas e involucre servicios universitarios a diferentes receptores
de la comunidad universitaria.

De la hipétesis y el objetivo surgen las siguientes preguntas de investigacion:
¢Cudles son los servicios que presta a su comunidad el gobierno universitario?
¢Cémo prestan los servicios las unidades académicas?

¢Cémo se podria mejorar la prestacion de servicios?

1.3 METODOLOGIA

Dado el enunciado del problema presentado en el punto anterior, la tesis se desarroll6 de la siguiente
forma:

1-  Andlisis del concepto de gobierno electrdnico y gobierno digital, en particular la prestacion
de servicios publicos, clasificacidn, formas de entrega, canales de comunicacién y los modelos
de madurez

2- Relevamiento y andlisis de las diferentes formas de gobierno y estructuras universitarias, en
concordancia con lo definido en la LES

3- Busqueday anadlisis de trabajos relacionados, iniciando por el avance del gobierno electrénico
hasta la contextualizacion del gobierno universitario

4- Definicion del modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el dmbito
universitario, partiendo de los conceptos de gobierno electrénico

5- Seleccién de las unidades académicas participantes para el proceso de validacién

6- Definicién de un instrumento de relevamiento de informacidn para el proceso de validacion

7- Relevamiento de la informacion de las unidades académicas (UA)

8- Andlisis de la informacidn relevada desde el punto de vista de los servicios universitarios

9- Andlisis de la informacidn relevada desde el punto de vista de las unidades académicas

10- Entrevistas de retroalimentacidn a las UA

11- Conclusiones

1.4 CONTRIBUCION

La tesis presenta cuatro contribuciones principales; a saber: 1) la contextualizacién del concepto de
gobierno electrdnico al dmbito universitario, en particular, para la funcién de prestacién de servicios;
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2) la definicién del modelo EGOV-U, que permite evaluar la madurez de las unidades académicas en la
prestacion de servicios universitarios; 3) una evaluacién del estado de practica sobre el uso estratégico
de las tecnologias digitales que hacen las unidades académicas en Argentina para mejorar las
interacciones con los miembros de su comunidad en relacidn a la prestacidn de servicios; y 4) una
herramienta practica y de uso sencillo que las unidades académicas en Argentina pueden utilizar para
avanzar en sus esfuerzos de transformacion digital.

Relacionados con esas contribuciones se han obtenido las siguientes cinco publicaciones, de las cuales
tres son indexadas:

1. Pasini, A, Estevez. E., Pesado, P., Assessment Model for Digital Services provided by Higher
Education Institutions, en Proceedings of the 20" Annual International Conference on Digital
Government Research, DGO. 2019, ACM, junio 2019, pPp- 468-477,
https://doi.org/10.1145/3325112.3325268. (indexada)

2. Pasini, A., Estevez. E., Pesado, P., Boracchia, M., Methodology for Assessing the Maturity Level of
University Services. Computer Science & Technology Series XXII Argentine Congress of Computer
Science. Selected papers. La Plata: REDUNCI. 2017. p169 - 180. isbn 978- 987-41-2728-0. (indexada)

3. Pasini, A., Pesado, P., Quality Model for e-Government Processes at the University Level: A
Literature Review, en Proceedings of the 9th International Conference on Theory and Practice of
Electronic Governance, ICEGOV '15-16, ACM, marzo 2016, pp. 436-439, https://doi.org/10.1145/
2910019.2910106. (indexada)

4. Pasini, A. C., Estévez, E. C,, Pesado, P. M., Boracchia, M., Una metodologfa para evaluar la madurez
de servicios universitarios. Argentina. San Luis. 2016. Libro. Articulo Completo. Congreso. XXII
Congreso Argentino de Ciencias de la Computacion. REDUNCI

5. Pesado, P. M., Esponda, S., Pasini, A., Boracchia, M., Estevez, E., Normas y modelos de calidad para
la mejora de productos y procesos de software, y de procesos de gestién. Argentina. Salta. 2015.
Libro. Articulo Completo. Workshop. XVII Workshop de Investigadores en Ciencias de la
Computacién. REDUNCI

1.5 ORGANIZACION

El desarrollo de esta tesis se divide en ocho capitulos:

En este primer capitulo se describe la motivacidn, la descripcidn del problema, la introduccidn de la
solucién propuesta y las contribuciones de la presente tesis.

En el segundo capitulo se presentan los conceptos de gobernanza digital, de servicio publico, con los
canales de comunicacidn utilizados para la prestacion de estos servicios, y el modelo de madurez de
servicios publicos. Se presentan también los lineamientos de la Ley de Educacidn Superior que rigen a
todas las universidades publicas de Argentina, con tres ejemplos de estructuras académicas y
administrativas de universidad y su gestidn en la prestacidn de servicios publicos universitarios. Se
concluye con la definicién del concepto de gobierno electrénico universitario (EGOV-U), la
interpretaciéon de servicio universitario, las estrategias en la prestacidn de servicios, los tipos de
servicios y los niveles de madurez que pueden obtener los servicios universitarios.
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En el tercer capitulo se realiza el andlisis de trabajos relacionados sobre gobernanza digital, gobierno
electrénico y su relacién con los gobiernos universitarios, desde el punto de vista del uso de las
tecnologias y la madurez de los servicios prestados a su comunidad. En analisis se realizd en dos
periodos: 2010-2015 y 2016-2021. En el primer periodo se encontrd informacién nula sobre el concepto
de gobierno electrénico en el ambito universitario y en el segundo periodo solo se encontraron las
publicaciones indexadas presentando los resultados de la presente tesis.

En el cuarto capitulo se describe el modelo de evaluacién que permite clasificar en niveles de madurez
alos servicios prestados por las unidades académicas y, en consecuencia, permite definir un escalafén
de unidades académicas en la prestacién de servicios con el fin de ofrecer un conjunto de
recomendaciones para mejorar la prestacion de los servicios a su comunidad. Ademas, se incorporan
los pasos a seguir para la extensiéon del modelo a lo largo de la evolucién de los servicios de las unidades
académicas.

En el quinto capitulo se describe el proceso que se utilizé para la validacion del modelo EGOV-U. Para
la validacion del modelo se han seleccionado 20 unidades académicas (de las cuales participaron 18)
pertenecientes a 15 universidades diferentes. En su mayoria, los contactos de las unidades académicas
fueron docentes o personal jerdrquico con actividad docente. El relevamiento se realizé en dos
instancias de 10 unidades académicas cada una. En la primera, se recibieron nueve respuestas y se
efectud desde fines del 2018 a principios del 2019. La segunda instancia se desarrollé a mediados del
2020 y también se obtuvo la participacién de nueve UA. Las respuestas obtenidas de las 18 unidades
académicas se procesaron en dos sentidos: 1) seguin los tipos de servicios universitarios prestados para
cada grupo de receptores y 2) por unidad académica. En el capitulo se describe el instrumento de
recopilacion de informacidén utilizado y las fuentes de informacidn participantes en el proceso de
validacién. Por ultimo, se describid la estructura propuesta para ser utilizada en la entrevista de
retroalimentacién a la UA. Para mantener la confidencialidad de las unidades académicas se realizé un
proceso de codificacidn que impide relacionar la informacién obtenida con el nombre de la unidad
académica que proveyd la informacidn.

En el sexto capitulo se presenta la aplicacién del modelo propuesto desde el punto de vista de los
servicios analizados, agrupados por receptor. En cada apartado del capitulo se describe cada uno de
los servicios evaluados, dentro del apartado se encuentra la informacidn general del servicio y el
andlisis de la informacién relevada: el alcance del servicio en el conjunto de unidades académicas, las
cantidades de canales utilizados, el porcentaje de tipo de comunicacidn utilizada, las herramientas de
soporte y la utilizacidn de redes sociales en los servicios informacionales. Al final del capitulo se realiza
el analisis general del nivel obtenido en la prestacién de cada uno de los servicios por las unidades
académicas participantes.

En el séptimo capitulo se presenta el andlisis de la aplicacién del modelo propuesto seguin la
informacién recolectada, haciendo foco en cada una de las unidades académicas. Para cada unade las
unidades académicas se procesaron los datos desde tres puntos de vista: 1) receptores de servicios, 2)
alcance de los servicios prestados y 3) la tipologia de los servicios. El analisis de cada unidad académica
se cierra con una discusidn acerca de los servicios de la misma, el rango de puntaje obtenido y las
sugerencias de mejora en la prestacion de servicios. Al finalizar el capitulo se presenta un andlisis
transversal atodas las unidades académicas de tres puntos de vista, junto con una clasificacién general
de todas las unidades académicas.
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En el octavo capitulo se presentan las conclusiones generales de la tesis, la discusion final sobre las
respuestas obtenidas a las preguntas de investigacién y sus limitaciones. Por dltimo, se discuten las
contribuciones y los trabajos futuros.
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CAPITULO 2 - CONCEPTOS DE GOBERNAZA DIGITAL Y GOBIERNOS UNIVERSITARIOS

on la evolucidon de las TIC, el concepto de gobierno electrénico ha ido

creciendo hasta lo que se conoce actualmente como gobernanza digital.

Generalmente se utiliza el término “gobierno” en la estructura
gubernamental de un estado (municipios, provincias, paises), pero también existen
gobiernos de entidades de menor envergadura como agencias impositivas, agencias
de control gubernamental, agencias de administracién de justicia, etc. que tienen
cierto grado de autonomia del estado. Dentro de este tipo de estructuras, en
Argentina, se encuentran las universidades nacionales, quienes poseen su propio
gobierno democrdtico interno y gozan de autonomia del gobierno politico del Estado.
El gobierno universitario estd compuesto por alumnos, docentes, no docentes,
graduados, alumnos de posgrado, etc., dependiendo de la estructura definida en su
estatuto, y todos, en su conjunto, representan a los “ciudadanos” universitarios que
desarrollan sus actividades en el marco de las reglamentaciones que dispone dicho
gobierno. Para llevar a cabo el cumplimiento de las reglamentaciones que exige el
gobierno universitario, la universidad pone a disposicidn de cada tipo de ciudadano

un gran nimero de servicios. Hoy en dia, estos servicios son brindados a través del
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uso de las TIC, lo que conlleva a clasificar a estas prestaciones como servicios de

gobierno electrdnico universitario.

Tratdndose de una comunidad reducida, nos permite hacer una evaluacién de la

calidad de las prestaciones de estos servicios de forma mds certera.

En la primera seccién de este capitulo se presentan los conceptos de gobernanza
digital, de servicio publico, de los canales de comunicacién utilizados para la
prestacién de estos servicios, y el modelo de madurez de servicios publicos. En la
segunda seccién se presentan los lineamientos de la Ley de Educacién Superior (LES)
que rigen a todas las universidades publicas de Argentina, con tres ejemplos de
estructuras académicas y administrativas de una universidad y su gestién en la

prestacién de servicios publicos universitarios.
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2.1 GOBERNANZA DIGITAL

Una de las definiciones que presenta la Real Academia Espafiola (RAE) al término “gobierno”" es
“Accién y efecto de gobernar o gobernarse” y, dentro de las definiciones del término “gobernar”,
encontramos “Dirigir un pais o una colectividad politica”. Es decir que el término gobierno representa
la accién y efecto de dirigir un pais o una colectividad politica.

La “gobernanza” > se define como el “Arte o manera de gobernar que se propone como objetivo el
logro de un desarrollo econédmico, social e institucional duradero, promoviendo un sano equilibrio
entre el Estado, la sociedad civil y el mercado de la economia.”

Uniendo los conceptos, se puede decir que la gobernanza esta asociada al: arte o manera de dirigir un
pais o una colectividad politica que se propone como objetivo el logro de un desarrollo econdmico,
social e institucional duradero, promoviendo un sano equilibrio entre el Estado, la sociedad civil y el
mercado de la economia.

Hoy en dia, los gobiernos buscan mejorar sus actividades incluyendo a la tecnologia como instrumento
de prestacién de servicios, dando origen a los conceptos de gobierno y gobernanza digital que
definiremos a continuacion.

2.2 GOBIERNO ELECTRONICO

En (FIELD, MULLER and LAW, 2003) se define al Gobierno Electrénico como el uso de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacidn, en particular Internet, como una herramienta para obtener un mejor
gobierno.

En funcidn de la definicién se puede decir que toda herramienta que un gobierno pone en una web, a
disposicién del ciudadano, es considerada dentro del concepto de gobierno electrénico: desde un
portal web con informacién estdtica hasta operaciones transaccionales realizadas completamente a
través de dispositivos digitales.

Una de las funciones principales de los gobiernos es la prestacidn de servicios publicos. Este concepto
se introduce en la préxima seccidn.

2.2.1  SERVICIOS PUBLICOS

La RAE define un “servicio publico” como: “Actividad llevada a cabo por la Administracién o, bajo un
cierto control y regulacién de esta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer
necesidades de la colectividad3.”

Los servicios siempre estan orientados a un receptor, en el caso de los servicios prestados por los
gobiernos los principales receptores son: los ciudadanos - se conocen como servicios de Gobierno a
Ciudadanos y por su nombre en inglés (Government to Citizens) se conocen como G2, las empresas
- Government to Business (G2B), otras agencias de gobierno — Government to Government (G2G), los

' Real Academia Espafiola, definicién de gobierno, https://dle.rae.es/gobierno?m=~form, visitado 20-4-2019.

*Real Academia Espafiola, definicién de gobernanza, https://dle.rae.es/gobernanza, visitado 20-4-2019

3 Real Academia Espafiola, definicion de servicio publico, https://dle.rae.es/servicio?m=Fform#D889YtW, visitado
20-4-2019.
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empleados - Government to Employees (G2E) y los visitantes - Government to Visitors (G2V). En todos

estos casos es muy importante asegurar una comunicacion bidireccional para la prestacién de los

servicios. Enla Tabla 2.2-1 podemos ver ejemplos de servicios y sus principales receptores.

G2C
G2B
G2G

G2v
G2E

Receptores
Ciudadanos
Empresas
Gobierno

Visitantes
Empleados

Tabla 2.2-1 Receptores de servicios ptiblicos

Ejemplo

Renovacién de DNI

Solicitud de declaracién jurada de impuestos

Una entidad de gobierno solicita un certificado de antecedentes penales al Registro
Nacional de Reincidencia

Solicitud de residencia

Solicitud de licencias

La incorporacidn del uso de tecnologia en la prestacién de servicios publicos da origen a los servicios

electrdnicos que se definen de la siguiente forma:

Un “servicio electrénico” es un servicio que usa las TIC para apoyar la interaccion entre los proveedores
y los consumidores del servicio.

La Tabla 2.2-2 presenta ejemplos de servicios publicos electrénicos prestados a los diferentes
receptores.

G2C
G2B
G2G

G2V
G2E

Ejemplo

Tabla 2.2-2 Ejemplos de servicios publicos electrénicos

Solicitar turno para renovar el DNI a través de la WEB

Presentacion de la declaracidn jurada a través del sitio de la AFIP

Una oficina de gobierno solicita un certificado de antecedentes penales al Registro Nacional de Reincidencia 'y
lo obtiene de manera automadtica por la plataforma de intercambio de documentos del Estado

Completar la solicitud de residencia en el sitio web del Ministerio del Exterior

Solicitar la licencia por mail.

Para lograr que los servicios electrénicos que presta un gobierno lleguen a los receptores indicados,

es necesario definir el concepto de “entrega de servicio” y “canales”

La “entrega de servicio” es la parte del proceso de negocios del servicio donde se lleva a cabo la
interaccion entre el proveedor y el consumidor del servicio. A la percepcién del consumidor o de la
administracion en cémo se entrega el servicio se la denomina “canales”

Los “canales” son los diferentes medios de comunicacion que realiza la interaccion entre el gobierno y el
receptor. Por ejemplo, la atencion por ventanilla, la atencion telefénica, etc.

La Tabla 2.2-3 muestra diferentes canales y un ejemplo de un servicio que un gobierno puede prestar

a sus receptores.

Canal

Tabla 2.2-3 Ejemplos de servicios prestados por un canal de comunicacién

Teléfono, Call-center

Interactive Voice Response

Systems (IVR)
Ventanilla
Correo electrénico

Ejemplo
130 atencidn telefénica personalizada de la ANSES
Atencion de respuesta automatica (horarios de atencién)

Atencién personalizada en oficinas de la ANSES
Atencién de denuncias por mail de la ANSES: denuncias@anses.gob.ar
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Dispositivos méviles

Short Message service
(Sms)

Sitios web

Redes sociales

Mi ANSES Mdvil. Con esta aplicacidn, podrds obtener informacidn y realizar consultas sobre
asignaciones, jubilaciones, pensiones y programas. Podras conocer cudndo y dénde cobras,
solicitar un turno, buscar nuestras oficinas, obtener tu constancia CUIL, entre otras, a
través de tu celular y desde cualquier lugar donde te encuentres.

Consultar la fecha de cobro de la Asignacion Universal por Hijo por mensaje de texto debe
escribir un SMS al nimero de teléfono 26737 con la palabra COBRO seguida de un espacio,
el nimero de DNI del padre, madre o tutor del menor, espacio y el sexo (M si es masculino
o F si es femenino).

http://www.anses.gob.ar. Informacién sobre prestaciones, servicios y tramites de ANSES.
Solicitud de constancia de CUIL Online

Acceso a “Mi ANSES Tramites” Gestién de servicios Online

www.facebook.com/ansesgob presenta informacidn acerca de los servicios de la ANSES y
se los puede contactar a través del Facebook

A la forma en que un gobierno hace uso de los diferentes canales para la prestacién de sus servicios

publicos, se la denomina “estrategia de entrega de servicios”

La “estrategia de entrega de servicio” representa un conjunto de decisiones impulsadas por las
organizaciones acerca de cémo los servicios serdn entregados a los clientes: Multiples canales o

Multicanal.

En el momento de la eleccién de una estrategia los gobiernos deben considerar:

1) a los consumidores —en base a la determinacion de las necesidades de los consumidores.

2) aspectos comunes de los servicios (elementos, canales, clientes, procesos, transacciones).

3) los mecanismos de entrega.

4) los canales disponibles: capacidades, adecuacion, costos, uso.

En la Tabla 2.2-4 se pueden ver las diferentes caracteristicas entre una estrategia de multiples canales

o un multicanal.

MULTIPLES CANALES

Tabla 2.2-4 Caracteristicas de las estrategias miiltiples canales y multicanal

MULTICANAL

Desarrollos separados para cada canal Los canales son integrados coordinados
Informacién conocida por un canal no es compartida con otros = Datos compartidos usados en las aplicaciones de front-

canales

office son almacenados centralmente

Los canales y la funcionalidad del front-office estd altamente = Todos los “puntos-de-contacto” leen datos de la misma

acoplada

base de datos

Para intercambiar datos, cada canal debe estar conectado a los = Los clientes pueden acceder a los datos que deseen

otros

desde cualquier ubicacién

Clasificacidn de los servicios publicos

Existen diferentes formas de clasificar los servicios publicos. La principal, y mas natural, es identificar

los receptores y realizar una clasificacion en base a ellos. De acuerdo con lo mencionado

anteriormente: servicios para ciudadanos (G2C), servicios a empresas (G2B), etc.

Desde otro punto de vista, los servicios publicos pueden ser clasificados por su funcionalidad. De

acuerdo con la arquitectura empresarial de gobierno propuesta por (Peristeras and Tarabanis, 2004),
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se identifican cuatro tipos genéricos de servicios publicos, basados en funciones, que se presentan en
la Tabla 2.2-5.

Tabla 2.2-5 Servicios publicos clasificados por funciones

Tipo Descripcion

1- Certificacién Los servicios de certificacion permiten a las administraciones declarar y certificar diferentes
estados del mundo.

2 - Control Los servicios de control permiten a las administraciones ser responsables de la correcta ejecucién

o asegurar el cumplimiento general de las normas, por lo general mediante la inspeccién del
comportamiento de los clientes.

3 - Autorizacién Los servicios de autorizacion permiten a las administraciones conceder permisos y aprobaciones
alos solicitantes. Las prohibiciones universales son revocadas (funcién permisiva) o se conceden
autorizaciones si se cumplen las condiciones (funcién de soporte).

4 - Produccion Los servicios de produccién permiten a las administraciones gestionar los servicios de
infraestructura y los de servicios de utilidad.

Sibien los cuatro tipos de servicios mencionados cubren la mayoria de los servicios publicos que puede
brindar un gobierno, el modelo se basa en la necesidad de una comunicacién bidireccional entre el
gobiernoy el receptor, pero en muchos casos, los gobiernos solo requieren darinformacién en sentido
unidireccional a su comunidad, por lo que es importante incorporar dentro de la clasificacion a los
servicios “informacionales”.

Se consideran un servicio publico “informacional”, al servicio en que el gobierno brinda una informacién
de forma directa hacia su comunidad sin requerir respuesta, ni solicitud previa a la prestacion del
servicio.

En la Tabla 2.2-6 podemos ver ejemplos de servicios clasificados por su tipo.

Tabla 2.2-6 Ejemplos de tipos de servicios

Tipo Servicio

1 - Informacional La municipalidad informa los horarios de atencion

2 - Autorizacién Solicitar un permiso de obra al municipio.

3 - Certificacién El Registro Nacional de las Personas emite un certificado de nacimiento
4- Control Un municipio realiza una inspeccién a un comercio

5 - Produccion Control policial de un espacio publico

2.2.2  CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

Los servicios de gobierno electrénico deben ser prestados utilizando procesos bien definidos e
implementados por diversos sistemas de software. Existen diferentes estrategias de enfocar la calidad
de estos servicios.

ISO (International Organization for Standardization) e IEC (International Electrotechnical Commission)
son los principales productores de normas relacionadas con el software con reconocimiento
internacional. En particular, IRAM (Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion) es el Unico
ente nacional con la capacidad de darle reconocimiento nacional a las normas publicadas por I1SO o IEC.

Existe un conjunto de normas relacionadas a la calidad del software que se pueden clasificar en tres
grupos:

El primer grupo estd comprendido por las asociadas a la calidad del producto de software. Entre las
mas relevantes se encuentra la ISO/IEC 25000 (ISO, 2014), también denominada SQuaRE (Requisitos y
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Evolucion de Calidad de Producto de Software). Esta es una familia de normas que ha iniciado el
proceso de agrupacion de todas las normas relacionadas al producto de software, sustituyendo
gradualmente las existentes. La ISO/IEC 25010 “Modelos de calidad del sistema y del software” (ISO,
2011a) es la nueva version de la ISO/IEC 9126, y la ISO/IEC 25040 “Proceso de evaluacion” (1SO, 2011b)
actualiza la ISO/IEC 14598. Ademas, agrega nuevos estandares como la ISO/IEC 25012 “Modelo de
calidad de los datos” (ISO, 2008), entre otros. Algunas de las normas bajo la denominacién de SQuaRE
auln se encuentran en proceso de evaluacién por el IRAM.

Relacionados con la calidad de producto, se encuentra las normas de calidad de servicio, donde se
puede destacar la “IRAM-ISO-IEC 20000-1 Tecnologia de la informacién. Gestidn de servicios”. Esta
norma se compone de cinco partes y pretende demostrar que se realizan buenas practicas en la
prestacién de servicios de tecnologia .(Garcia Aretio, 2014)

El segundo grupo de normas, son las relacionadas al proceso de desarrollo del software, entre las que
se encuentra la IRAM-ISO/IEC 12207 (IRAM;ISO, 2008) que define el proceso del ciclo de vida del
software, establece un marco comun para los procesos de ciclo de vida del software, desde un punto
de vista global, agrupa ademas los procesos relacionados con el contexto en el que se desarrolla el
sistema y los procesos especificos del software. Como contrapartida al modelo propuesto por esta
norma, tenemos la IRAM-ISO/IEC 15504 (IRAM;ISO, 2012) Evaluacién de procesos. En la misma se
define un marco de evaluacién para los procesos de desarrollo del software, estableciendo dos tipos
de evaluaciones: por niveles de capacidad y por niveles de madurez. En los dltimos afios, dichas normas
estdn siendo actualizadas e incorporadas a la familia de las “ISO/IEC 33000 Tecnologia de la
informacién - evaluacién de procesos”, que se encuentra en desarrollo.

Dentro de este grupo podemos incluir las directrices que establece la IRAM - I1SO/IEC 90003 (IRAM;ISO,
2006b) para la certificacién de los procesos de software bajo la norma IRAM - I1SO 9001 (IRAM;ISO,
2008).

El tercer grupo, mas genérico que los anteriores, son las normas relacionadas con la gestién de la
organizacion desarrolladora de software, donde se destaca la norma IRAM - ISO 9001 cuyo objetivo
principal es la conformidad del producto o servicio prestado, aumentando la satisfaccién del cliente y
mejora de la eficacia del sistema. Ademds, en este grupo se incluyen las normas relacionadas con la
seguridad de la informacién como la IRAM-ISO-IEC 27001 “Sistemas de gestién de la seguridad de la
informacién. Requisitos”.

Los modelos mencionados aplican principalmente al desarrollo y prestacién de los servicios de
software, soporte para la prestacién de los servicios de gobierno electrénico, dejando de lado el
proceso de mejora que se aportan a la gobernanza. Para describir el avance sobre ese tipo de mejoras
se utiliza el modelo de madurez de servicios publicos que se describe a continuacidn.

2.2.3 MADUREZ DE SERVICIOS PUBLICOS

Uno de los principales puntos para medir la evolucidn del uso de las TIC en los servicios publicos, es la
propuesta de Naciones Unidas que, por un lado, analiza el nivel de automatizacién en la entrega de los
servicios y analiza también la cultura de la ciudadania en el uso de servicios publicos.(Concha and Naser,
2012). Enla Tabla 2.2-7 se describen los cuatro niveles propuestos por el modelo de la ONU.
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Tabla 2.2-7 Niveles de madurez de servicios publicos

Nivel Descripcion

1)  Emergente Los sitios de gobierno proveen informacion de politicas ptblicas, gobernanza, leyes,
reglamentaciones y los tipos de servicios publicos que se proveen. Poseen links a ministerios,
departamentos y otras ramas de gobierno. Los ciudadanos pueden obtener informacién
actualizada del gobierno nacional y sus ministerios y pueden seguir links a informacién
archivada.

2) Mejorado Los sitios de gobierno entregan servicios mejorados de una via o simples comunicaciones de
dos vias en linea entre el gobierno y el ciudadano, tales como descarga de formularios para
servicios de gobierno y aplicaciones. Los sitios tienen recursos de audio y video, y son
multilinglies. Algunos servicios electrénicos limitados permiten a los ciudadanos enviar
pedidos para formularios no digitales o informacién personal.

3) Transaccional Los sitios de gobierno involucran a los ciudadanos en una comunicacién de dos vias,
incluyendo la solicitud y recepcion de informacién en politicas de gobierno, programas,
regulaciones, etc. Se requiere alguna forma de autenticacién electrénica de la identidad del
ciudadano a fin de completar satisfactoriamente el intercambio. Los sitios de gobierno
procesan transacciones no-financieras como, por ejemplo, completar formularios de
impuestos, solicitar certificados, licencias y permisos. Asimismo, manejan transacciones
financieras, es decir, transferencia de dinero en una red segura.

4) Integrado/ Los sitios de gobierno cambian la forma en que los gobiernos se comunican con sus

Conectado ciudadanos. Son proactivos en pedir informacién y opiniones de los ciudadanos usando
herramientas de la Web 2.0 u otras herramientas interactivas. Los servicios electrénicos
cruzan los departamentos y los ministerios de una manera fluida. Informacién, datos y
conocimiento son transferidos entre agencias de gobierno a través de aplicaciones
integradas. Los gobiernos se han convertido de un enfoque “centrado-en-el-gobierno” a uno
“centrado-en-el-ciudadano”, donde los servicios electrénicos estdn dirigidos a los ciudadanos
a través de eventos del ciclo de vida y grupos segmentados para proveer servicios hechos a
medida.

2.3 GOBIERNO UNIVERSITARIO

El sistema argentino de educacidn universitaria estd conformado, al 2015, por 129 instituciones
educativas: 53 universidades nacionales, tres provinciales y siete institutos estatales de educacién
superior de nivel universitario (SPU - Secretaria de Politicas Universitarias, 2015), 50 universidades
privadas, 14 institutos de educacidn superior universitaria de gestién privada, una universidad
internacional y una universidad extranjera.

La Ley de Educacion Superior Argentina (Republica Argentina, 1995), en su articulo 29, establece que
las instituciones universitarias tendran autonomia académica e institucional. Entre estas atribuciones
se encuentra la definicidn de su estatuto y su érgano de gobierno. En particular, el articulo 52 establece
que los estatutos de las instituciones universitarias nacionales deben prever sus drganos de gobierno,
tanto colegiados como unipersonales, asi como su composicidon y atribuciones. Los drganos
colegiados tendrdn, basicamente, funciones normativas generales, de definicién de politicas y de
control en sus respectivos ambitos, en tanto los unipersonales tendrdn funciones ejecutivas.

El cuerpo colegiado, en la mayoria de los casos, se denomina “Consejo Superior” y la misma ley define
su composicion. Los representantes del érgano de gobierno deben ser elegidos por sus respectivos
claustros. El representante unipersonal es denominado cominmente “Rector” o “Presidente”. La
forma de eleccién puede ser por voto directo o por eleccién del consejo superior, segun lo establezca
el estatuto de cada universidad.

En funcion de lo de que indica la Ley de Educacidn Superior y las definiciones de gobierno y gobernanza
de la RAE mencionadas anteriormente, se puede interpretar a la gobernanza universitaria como:
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Gobernanza universitaria - Definicion

Se refiere al ejercicio de la autoridad politica, financiera y administrativa en la gestion de asuntos de una
institucion de educacion superior, teniendo en cuenta la articulacion de los intereses de los miembros de
su comunidad y el ejercicio de sus derechos y obligaciones.

La ley de educacién superior establece que cada una de las universidades defina su estatuto donde
establezca su estructura de gobierno y la composicién de su cuerpo colegiado, respetando la eleccién
democratica de los sus representantes y demds detalles descritos en la ley.

Para reflejar las amplias variaciones en las estructuras de las universidades, se tomaron los estatutos
de la Universidad Nacional de La Plata (UNLP), de la Universidad Nacional del Noroeste de la Provincia
de Buenos Aires (UNNOBA) y de la Universidad Nacional del Sur (UNS) por poseer diferentes
estructuras. A continuacidn, se presenta la composicién de sus érganos de gobierno (UNNOBA, 2007;
UNLP, 2008; UNS, 2010).

Gobierno de la UNLP

Presidente

El Presidente es el representante maximo de la Universidad en todos los actos civicos, administrativos y
académicos. Entre otras funciones tiene a su orden los fondos de la Universidad y decide sobre los pagos que
deban verificarse y las entregas a las respectivas dependencias del importe de las partidas que les hayan sido
acordadas. Ademas, se encarga de planificar y organizar las Secretarias de la Universidad y proponerlas al Consejo
Superior para su aprobacién; puede nombrar y remover a los empleados y personas de servicio de la Universidad,
cuyo nombramiento no esté atribuido al Consejo Superior o a otras autoridades universitarias.

Asamblea Universitaria

La Asamblea Universitaria es el drgano supremo de la Universidad. Se retine convocada por el presidente, por la
mayorfa absoluta de los miembros del Consejo Superior o a requerimiento de un cuarto, por lo menos, de los
miembros de la Asamblea Universitaria.

Estd integrada por los profesores, Jefes de Trabajos Précticos (JTP), Ayudantes Diplomados, Graduados y
Estudiantes que integran los consejos directivos; 10 representantes no docentes y un representante docente de
cada establecimiento del sistema de pregrado universitario. Cada gremio - la Asociacién de Trabajadores de la
Universidad Nacional de La Plata (ATULP), la Asociacién Docentes de la Universidad Nacional de La Plata (ADULP)
y la Federacién Universitaria de La Plata (FULP) - tiene un representante con voz y sin voto.

Las funciones esenciales de la Asamblea Universitaria son: modificar el Estatuto Universitario, elegir al presidente
de la Universidad y considerar, con caracter extraordinario, los asuntos que le sean sometidos y que interesen al
funcionamiento de la Universidad o al cumplimiento de sus fines. Ademads, puede ejercer todo acto de jurisdiccién
superior no previsto en los estatutos.

Consejo Superior

Lo preside el Presidente de la Universidad y estd constituido por cuatro representantes de cada una de las 17
Facultades: los decanos, un representante del claustro de los profesores, un estudiante de cada Facultad, y un
Jefe de Trabajos Practicos o un Ayudante Diplomado o un Graduado, y dos representantes no docentes. Ademas,
los establecimientos del sistema de pregrado universitario estan representados por dos directores (rotativos por
afio). El Presidente de la Universidad es el representante nato de la misma y el encargado de su gobierno
administrativo ademas de dar cumplimiento a las resoluciones del Consejo Superior.

En el Consejo participan, con voz, pero sin voto, el Presidente de la Comisién Cientifica y los directores de
Departamentos de Universidad, Institutos o Escuela Superior. Entre sus funciones se cuentan, entre otras, dictar
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ordenanzas y reglamentaciones; resolver, en dltima instancia, las cuestiones contenciosas que fallen el Presidente
o los Consejos Directivos; y crear y organizar establecimientos de ensefianza, investigacion, o Institutos. También
debe establecer las condiciones generales basicas reglamentarias para la designacion y destitucién de profesores.
Ademas, le corresponde designar a propuesta del Presidente a las siguientes autoridades: Vicepresidentes de la
Universidad, Presidente de la Comisidn de Investigaciones, Guardasellos de la Universidad; Director de la
Biblioteca Publica; y Secretarios de la Universidad.

Gobierno de la UNS

La Universidad Nacional del Sur es una institucién auténoma y autdrquica, cuyo gobierno es ejercido por los
siguientes érganos y autoridades superiores: 1) La Asamblea Universitaria, 2) El Consejo Superior Universitario, 3)
El Rector, 4) Los Consejos Departamentales, 5) Los Directores Decanos

Las facultades resolutivas sélo recaen en los cuerpos colegiados, mientras que las autoridades unipersonales
solamente tienen atribuciones para ejecutar éstas.

Las decisiones de la Asamblea y el Consejo Superior abarcan a toda la Universidad, mientras que las medidas de
los Consejos Departamentales incumben sdlo a la unidad académica que pertenecen. Cada cuerpo colegiado esta
integrado por representantes de los distintos claustros. Toda la comunidad universitaria se encuentra agrupada
en ellos de la siguiente manera: Profesores, Alumnos, Docentes Auxiliares, No Docentes

El Claustro de No Docentes tiene representaciéon en la Asamblea y en el Consejo Superior. A continuacidn,
detallamos brevemente las funciones de cada uno de los érganos de gobierno.

Asamblea Universitaria

Ejerce el gobierno superior de la Universidad Nacional del Sur. Entre sus principales atribuciones pueden
mencionarse: modificar total o parcialmente el estatuto de la Universidad, elegir y remover al Rector y resolver
sobre su renuncia, considerar la gestidn anual del Consejo Universitario, crear o suprimir departamentos, carreras
o titulos, ejercer todo acto de jurisdiccion no previsto en el Estatuto de la Universidad.

Consejo Superior Universitario

El Consejo Superior ejerce el gobierno directo de la Universidad Nacional del Sur. Lo preside el Rector —con voz y
sin voto, salvo en caso de empate-, y lo integran representantes de todos los claustros

El Rector ejerce larepresentacion de la Universidad, es elegido por la Asamblea Universitaria y es quien, junto con
el presidente de la misma, puede convocarla.

Consejos Departamentales

Los Consejos Departamentales ejercen el gobierno de cada unidad académica de la Universidad Nacional del Sur.
Son presididos por los Directores Decanos, y cuentan con integrantes de los claustros de Profesores, Alumnos y
Docentes Auxiliares.

Gobierno de la UNNOBA

El gobierno y la administracién de la UNNOBA seran ejercidos por: 1) La Asamblea Universitaria. 2) El Consejo
Superior. 3) El Rector o, en su reemplazo, el Vicerrector.

La Asamblea Universitaria

La Asamblea Universitaria constituye el maximo érgano de gobierno de la Universidad, el que se integra de la
siguiente manera: dos profesores por departamento; tres auxiliares docentes; cuatro alumnos, los Directores de
Escuela y un representante del personal no docente de la Universidad. Sus sesiones son presididas por el Rector,
quien sdlo tiene voto en caso de empate, actuando como secretario del Cuerpo el Secretario General de la
Universidad.
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Son atribuciones de la Asamblea: 1) elegir al Rector y resolver sobre su renuncia. 2) suspender al Rector o separarlo
del cargo por causas notorias de inconducta, incapacidad, incumplimiento de sus deberes debidamente
acreditados, o por estar procesado por delito doloso que merezca pena privativa de la libertad superior a tres
afos, mientras dure el proceso y siempre que se haya dictado prisién preventiva. A tal efecto se requerira el voto
de por lo menos dos tercios de los miembros del Cuerpo en sesidén especial que se convocara al efecto. 3)
suspender o separar a cualquiera de sus miembros, cuando medien razones fundadas, con el voto de al menos
dos tercios del cuerpo. 4) modificar el Estatuto Universitario mediante el voto de las dos terceras partes de los
miembros, con sujecidn a lo establecido por el Consejo Superior en el acto de convocatoria respectivo. 5) dictar
su reglamento.

El Consejo Superior.

El Consejo Superior esta integrado por un profesor por cada uno de los departamentos, dos docentes auxiliares,
tres alumnos, los Directores de las Escuelas, y un representante del personal no docente. Sus sesiones son
presididas por el Rector, quien sdlo tiene voto en caso de empate, actuando como Secretario del Cuerpo el
Secretario General de la Universidad.

Entre las atribuciones del Consejo Superior se encuentran: ejercer la jurisdiccidn superior universitaria, cumplir y
hacer cumplir los fines y objetivos del Estatuto, cumplir y hacer cumplir las decisiones de la Asamblea Universitaria,
designar al Vicerrector a propuesta del Rector, etc.

El Rector

Para ser Rector se requiere ser ciudadano argentino, tener treinta afios cumplidos y ser o haber sido profesor
ordinario de la Universidad, siendo el cargo de dedicacién exclusiva sin perjuicio de la atencién de sus actividades
docentes y de investigacion. El Rector serd elegido por la Asamblea y durard en sus funciones cuatro afios,
pudiendo ser reelecto.

Entre los deberes y atribuciones del Rector se encuentran: representar a la Universidad en los actos civiles,
administrativos, académicos y de gestidn; presidir y conducir la gestidn general de la Universidad, siendo en tal
cardcter el jefe de la administracién; convocar las sesiones de la Asamblea Universitaria, las sesiones ordinarias y
extraordinarias del Consejo Superior y presidir las reuniones de ambos cuerpos; cumplir y hacer cumplir el
Estatuto y las ordenanzas, acuerdos, resoluciones y reglamentaciones de la Asamblea Universitaria y del Consejo
Superior, entre otras.

2.3.1  ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LAS UNIVERSIDADES

Segun la Ley de Educacién Superior, cada universidad es auténoma para definir su estructura
organizacional. Cominmente se utilizan los términos Facultades, Departamentos o Escuelas, entre
otros. Algunas universidades utilizan combinaciones de estos términos, en funcién de sus necesidades.

Universidad - Definicién de la RAE
Institucién de ensefianza superior que comprende diversas facultades, y que confiere los grados

académicos correspondientes. Segtin las épocas y paises puede comprender colegios, institutos,
departamentos, centros de investigacion, escuelas profesionales, etc.

Facultad - Definicion de la RAE

Cada una de las divisiones académicas de una universidad, en la que se agrupan los estudios de una
carrera determinada.
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Departamento - Definicion de la RAE

En las universidades, unidad administrativa de docencia e investigacion, formada por una o varias
catedras de intereses dfines.

Escuelas - Definicién de la RAE

Establecimiento o institucion donde se dan o se reciben ciertos tipos de instruccion.

Para ver la aplicacidon de los diferentes tipos de estructuras, a continuacién, se presentan las
estructuras definidas en el estatuto de las tres universidades que fueron tomadas de ejemplo en el
punto anterior. Las estructuras, junto con los drganos de gobierno, seran los que delimiten el alcance
en la prestacién de los servicios a la comunidad universitaria.

Estructura por Facultades - UNLP

La UNLP se divide en 17 Facultades. Cada una de las facultades posee autonomia académica que le permite definir
sobre sus actividades, como por ejemplo inicio y fin del ciclo lectivo, estructura de catedras, concursos de
docentes auxiliares, presupuesto interno, etc. La mayoria de las Facultades poseen edificios independientes en
los cuales se realizan todas las actividades relacionadas con la docencia e investigacion.

Facultades:

1. Facultad de Arquitectura y Urbanismo

2. Facultad de Bellas Artes

3. Facultad de Ciencias Agrarias y Forestales

4. Facultad de Ciencias Astrondmicas y Geofisicas
5. Facultad de Ciencias Econdmicas

6. Facultad de Ciencias Exactas

7. Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales

8. Facultad de Ciencias Médicas

9. Facultad de Ciencias Naturales y Museo

10. Facultad de Ciencias Veterinarias

1. Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion
12.  Facultad de Informatica

13. Facultad de Ingenieria

14. Facultad de Odontologia

15. Facultad de Periodismo y Comunicacién Social
16. Facultad de Psicologia

17. Facultad de Trabajo Social

Estructura por Departamentos — UNS

La UNS se divide en 17 departamentos. Cada departamento posee su consejo departamental, con una autonomia
restringida, dependiendo fuertemente del consejo superior.

Departamentos:

Agronomia

Biologfa, Bioquimica y Farmacia
Ciencias de la Administracién
Ciencias de la Educacidn

Ciencias de la Salud

Ciencias e Ingenierfa de Computacién
Derecho

Novswy
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8. Economia

9. Fisica

10.  Geograffa y Turismo

1.  Geologia

12.  Humanidades

13.  Ingenieria

14. Ingenieria Eléctrica y de Computadoras
15.  Ingenieria Quimica

16. Matematica

17.  Quimica

Estructura por Escuelas y Departamentos - UNNOBA

La UNNOBA se organizd en base a la convergencia de dos tipos de unidades vinculadas con la gestién del quehacer
académico: las Escuelas y los Departamentos. También posee un Instituto de Posgrado que concentra la actividad
de éste nivel.

El disefio institucional y académico de la UNNOBA fue definido a partir de tres dreas estratégicas de intervencién
que se corresponden con la organizacidn de las Escuelas:

1. Ciencias Agrarias, Naturales y Ambientales
2. Ciencias Econdmicas y Juridicas
3. Tecnologia.

Las Escuelas son las unidades académicas donde se dictan las diferentes carreras de pregrado y grado de la
universidad. Les corresponde la organizacidn, correcto desarrollo y permanente actualizacién de las carreras que
se dictan en cada una de ellas, siendo responsables de la estructura curricular y de los planes de estudio. El
gobierno de cada Escuela es ejercido por un Consejo Directivo y un Director.

Los Departamentos se conforman en torno a las disciplinas o dreas del conocimiento especificas. Estos proveen
a las carreras de docentes requeridos en su disciplina o drea. Los departamentos, cuya tematica sea exclusiva de
una escuela, dependeran de la misma.

El Departamento de Ciencias Econdmicas, Juridicas y Sociales depende de la Escuela de Ciencias Econdmicas y
Juridicas. El Departamento de Asignaturas Afines y Complementarias y el Departamento de Tecnologia dependen
de la Escuela de Tecnologia. Los Departamentos de Ciencias Basicas y Experimentales y de Humanidades, cuya
temdtica no corresponde especificamente a una Escuela, dependen de la Secretaria Académica de la Universidad
y proveen los docentes a las Escuelas cuyos planes de estudio asi lo requieran.

2.3.2  SERVICIOS UNIVERSITARIOS

De la misma forma que un gobierno nacional, provincial o municipal presta servicios publicos para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos, los gobiernos de las universidades prestan servicios
universitarios a su comunidad. La comunidad estd compuesta por alumnos, docentes, no docentes,
entre otros actores, dependiendo de la estructura de gobierno de la universidad.

La Tabla 2.3-1 presenta una lista con algunos de los servicios que las universidades mencionadas en los
ejemplos anteriores le prestan a su comunidad.

Es importante mencionar que la responsabilidad y el alcance de los servicios estan ligados a la
estructura de la universidad. Por ejemplo, la definicion del calendario académico en la UNS se realiza
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a nivel universidad, debiendo todos los departamentos adaptarse al mismo. En el caso de la UNLP, el

calendario académico lo define cada una de las facultades de forma independiente.

Alumnos

Servicios

académicos

para alumnos

1.

Informacion del

calendario
académico

2. Informacién de
fechas de
examenes finales

3.  Inscripcién a las
carreras

4. Inscripcion a
materias

5. Inscripcién a mesa
de finales

6. Certificado de
alumnos

7. Informaciéon de
historia académica

8. Pasesyaltasa
carrera

9. Tesinas de Grado/
Informes final de
carrera

10. Tutorias

1. Adscripcidnala
docencia

12.  Curso nivelatorio

Becas

13. Econdmicas

14. Transporte

15.  Albergues
estudiantiles

16. Comedor
universitario

Salud

17. Libreta sanitaria

18. Atencién medica

19. Atencién
odontoldgica

20. Atencién
psicoldgica

Biblioteca

21.  Consulta en sala
de lectura.

22. Préstamos
(comunes y
especiales).

23. Préstamo de
dispositivos
electrénicos.

24. Préstamo
interbibliotecario.

25. Referencia

especializada

Docentes

Personal

1. Registro de asistencia al
aula

2. Gestidn de licencias

Servicios  académicos

docentes

3.  Gestidn de alumnos
inscriptos a cursadas

4.  Gestion de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

5.  Gestién de aulas para
cursos regulares

6.  Gestidn de aulas para uso

para

eventual

7. Informacién de concursos
docentes

8.  Gestidn de concursos
docentes

$2

Gestién de programa de

contenido de las materias

10. Gestidon de curso
nivelatorio

1. Formacién docente

12.  Plataformas educativas

13. Becas parainvestigacidony

formacion

Servicios generales
14. Informacién sobre

normativas

15.  Correo electrénico
institucional

16. Salud

17.  Acceso al campo de
deportes

18. Servicios sociales

19. Asistencia econdmica
20. Turismo/esparcimiento
21.  Voto de representantes

Graduados

1. Informacién sobre
cursos de
postgrado

2. Inscripciones a
cursos de
postgrado

3.  Inscripciones a
Especializaciones

4. Inscripciones a
Maestrias

5. Inscripciones a
Doctorados

6. Gestion de becas
para el exterior

7. Postgradoa
distancia

8. Certificado de curso
de postgrado

9. Revalida de titulos
extranjeros

10. Escuela de
postgrado de
verano

1. Bolsa de trabajo

12. Votaciéna
representantes

Tabla 2.3-1 Ejemplos de servicios universitarios agrupados por receptor

No Docentes

Salud

1.
2o

%

8.
9.

10.

Aptitud pre ocupacional
Examen pre ocupacional
para no docentes
Examen periddico
Licencia médica

Licencia por accidente de
trabajo o enfermedad
profesional

Licencia médica por
enfermedad de corta
duracion

Junta médica o licencia
por largo tratamiento
Atencidn psicoldgica
Obra Social

Servicios Sociales

Servicios Internos

1.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

Distribucién de
documentacién en las
facultades

Informacion de altas y
bajas de bienes
Declaracién de bienes en
desuso

Transferencia de bienes
Inscripcién de bienes
muebles registrables
(automotores,
ciclomotores,
motocicletas, maquinas
agricolas, embarcaciones,
aeronaves)

Instruccién de actuacién
sumarial

Informes sobre bajas de
agentes

Alta y renovacién de
carnet de la biblioteca
para personal no docente

Personal

19.

20.

21.
22.

23.

Apertura y actualizacién
de los legajos del
personal docente y no
docente

Situacién de revista del
personal docente y no
docente

Oficios judiciales
Comprobacidn de datos
personales parala
Direccién de Salud
Certificaciones de
servicios para el personal
docente y no docente
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26.

27.

28.

29.

presencial y
remota.
Accesoala
Biblioteca
Electrénica de
Cienciay
Tecnologia del
MinCyT.

Uso de
equipamiento
informatico.
Consultas al
catdlogo a través
de internet.
Reservasy
renovaciones
online.

Otros Servicios

30.

31.

32.
33
34.
35.

Comedor
Universitario
Programa de
Apoyoy
Contencién
Deportes
Buffet

Bolsa de trabajo
Voto de
representantes

24.

25.

26.

27.
28.

29.

30.

32.

33.

34.
35.

36.

2.4 GOBIERNO ELECTRONICO UNIVERSITARIO

Confeccién de
formularios de subsidios y
préstamos para la
Direccidén de Servicios
Sociales

Altas y bajas para el
régimen jubilatorio del
personal docente y no
docente

Certificacion de revista
del personal no docente
Certificados de horarios
Confirmacién de
existencia de vacantes
definitivas

Justificacion de
inasistencia/licencia anual
ordinaria/licencia
preexamen

Solicitud de carpetas
médicas

Registro de asistencia
Gestidn de licencias no
docentes

Inscripcidn a los cursos
del Plan de Capacitacion
Continua para el Personal
No Docente

Informacion de concursos
no docentes

Gestién de concursos no
docentes

Votacién a
representantes

Partiendo de los conceptos de gobernanza digital y las estructuras de los gobiernos universitarios
presentados en los apartados anteriores, podemos inferir que los gobiernos de las universidades

prestan servicios a su comunidad y, si estos servicios se prestan mediante el uso de TIC, estarifamos en

presencia de servicios de gobierno electrdnico universitario.

El gobierno electrénico universitario brinda servicios mediante el uso de TIC a su comunidad,

principalmente compuesta por docentes, no docentes, alumnos, graduados, etc. que desarrollan sus

actividades en el marco de las reglamentaciones que dispone dicho gobierno.

Gobierno Electrénico Universitario (EGOV-U) - Definicién

Se define el concepto de Gobierno Electrénico Universitario (EGOV-U), cémo “el uso de las TIC como
herramienta para mejorar los procesos y los servicios prestados por una universidad a los miembros de

su comunidad”.
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2.4 SERVICIOS DE GOBIERNO ELECTRONICOS UNIVERSITARIO

Extendiendo la definicién de servicio publico al dmbito universitario, la definicién de servicio
electrdnico universitario seria:

Servicio electrdnico universitario - Definicion

Se define como “el resultado de un proceso llevado a cabo por una universidad o, bajo un cierto control
y regulacion de esta, por una organizacion especializada o no, destinado a satisfacer necesidades de los
miembros de la comunidad universitaria”. En particular, los miembros de la comunidad universitaria
son, por ejemplo, alumnos, graduados, docentes y no docentes.

Los principales receptores de los servicios pueden ser: los alumnos (G2A), dandole al alumno las
herramientas para que se inscriba a una cursada, los docentes (G2D), permitiendo al docente gestionar
las inscripciones de los alumnos, los graduados (G2G), proveyéndoles de informacién de cursos de
posgrado, y los no docentes (G2N), gestionando los concursos a los cargos de planta.

De la misma forma que se indicé para los servicios publicos, los servicios universitarios se prestan
mediante canales y de acuerdo con una determinada estrategia de entrega. Las definiciones de
entrega de servicio universitario, canales y estrategias de entrega del servicio son las mismas, ya que
no hacen referencia al contexto de aplicacién del servicio.

En la Tabla 2.4-1 se pueden observar ejemplos de servicios universitarios prestados mediante un
determinado canal.

Tabla 2.4-1 Ejemplos de servicios universitarios prestados por un canal de comunicacién

Canal Ejemplo
Teléfono, Consultar el periodo de inscripcidn telefénicamente llamando a los teléfonos que se
Call-center encuentran en la web de la Facultad de Informdtica de la UNLP.

Interactive Voice Response = Atencion de respuesta automaética (horarios de atencidn)
Systems (IVR)

Ventanilla Atencién personalizada en oficinas de alumnos de la Facultad

Correo electrénico Atencién de consultas por mail a la oficina de alumnos de la Facultad:
alumnos@info.unlp.edu.ar

Dispositivos méviles Consultar horarios de cursadas a través de la APP (“Informatica UNLP”) de la Facultad.

Short Message Consultar el periodo de inscripcién mediante un SMS a la Facultad

Service(SMS)

Sitios web http://info.unlp.edu.ar/ Informacidn sobre las carreras de la Facultad
Acceso al sistema de Gestién Docente

Redes sociales Facebook @InfoUNLP - Twitter @InformaticaUNLP

Presentan informacion acerca de los servicios que brinda la Facultad

Clasificacidn de los servicios universitarios

La clasificacion de los servicios presentada anteriormente quedaria adaptada a los servicios
universitarios como se indica en la Tabla 2.4-2

Tabla 2.4-2 Clasificacion de los servicios universitarios por funciones

Tipo Descripcién Ejemplo de Servicio
1 - Informacional = Se provee informacién a su comunidad Se publica el calendario académico
2 - Autorizacion Los servicios de autorizacién permiten conceder | Autorizaciéon dada a un alumno que cumple los

permisos y aprobaciones a los solicitantes. requisitos para inscribirse a una materia
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3 - Certificacion

4- Control

5 - Produccion

Los servicios de certificacién permiten declarar
y certificar diferentes estados de los integrantes
de la comunidad universitaria

Los servicios de control permiten ser
responsables de la correcta ejecucidn o
asegurar el cumplimiento general de las
normas, por lo general mediante la inspeccién
del comportamiento de los integrantes de la
comunidad universitaria.

Los servicios de produccién permiten gestionar
los servicios de infraestructura y los de servicios
de utilidad.

Un alumno solicita y se le entrega un certificado de
alumno regular.

Se registra la asistencia de los docentes

Se proveen de todos los insumos para el dictado de
clases

2.4.2  MADUREZ DE SERVICIOS DE GOBIERNO ELECTRONICO UNIVERSITARIO

De la misma forma que utilizamos el modelo propuesto por la ONU para determinar la madurez de los

servicios publicos, se realizd la interpretacién de los niveles para los servicios universitarios como se

muestra en la Tabla 2.4-3.

Nivel
1) Emergente

2) Mejorado

3) Transaccional

4) Integrado

2.5 CONCLUSIONES

Tabla 2.4-3 Niveles de madurez de servicios universitarios

Los sitios de la universidad proveen informacién de politicas universitarias, gobernanza,
reglamentaciones y los tipos de servicios universitarios que se proveen. Poseen links a sus
unidades académicas, administrativas y otras universidades. El publico puede obtener
informacién actualizada de la universidad y sus dependencias y puede seguir links a
informacién archivada.

Los sitios de la universidad entregan servicios mejorados de una via o de simples
comunicaciones de dos vias en linea entre la universidad y los miembros de su comunidad, tales
como descarga de formularios para servicios universitarios y aplicaciones. Los sitios tienen
recursos de audio y video, y son multilingtie. Algunos servicios electrénicos limitados permiten
a los miembros de la comunidad universitaria enviar pedidos para formularios no digitales o
informacién personal.

Los sitios de la universidad involucran a los miembros de la comunidad universitaria en una
comunicaciéon de dos vias, incluyendo solicitud y recepcién de informacidon en politicas
universitarias, programas académicos, regulaciones, etc. Se requiere alguna forma de
autenticacidn electrénica de la identidad de la persona a fin de completar satisfactoriamente
el intercambio. Los sitios de gobierno procesan transacciones no-financieras, por ejemplo,
completar formularios de inscripcidn, solicitar certificados, licencias y permisos. Asimismo,
manejan transacciones financieras, como transferencias de dinero por red segura.

Los sitios de la universidad cambian la forma en que la universidad se comunica con los
miembros de su comunidad. Son proactivos en brindar informacién a los miembros de la
comunidad universitaria usando herramientas de la Web 2.0 u otras herramientas interactivas.
Los servicios electrénicos cruzan las unidades académicas y administrativas de una manera
fluida, informacidn, datos y conocimiento son transferidos entre dependencias a través de
aplicaciones integradas. Las universidades se han convertido de un enfoque “centrado-en-la
institucién” a uno “centrado-en-el-usuario”, donde los servicios electrénicos estén dirigidos a
los miembros de la comunidad universitaria a través de eventos del ciclo de vida y grupos
segmentados para proveer servicios hechos a medida.

Alo largo del capitulo se introdujeron los conceptos de gobierno electrénico y gobernanza digital, de

la prestacion de servicios publicos a los ciudadanos, sus formas de entrega, la clasificacion de dichos

servicios de acuerdo con su funcionalidad y la descripcién de los niveles de madurez que pueden

obtener los servicios.
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Luego se describieron las caracteristicas que dispone la ley de educacién superior en cuanto a los
requisitos que debe tener un gobierno universitario y las diferentes formas en que las universidades
establecen su estructura y principales érganos de gobierno.

Por ultimo, se unieron los conceptos de gobierno electrénico y los conceptos de gobierno universitario
para definir un gobierno electrénico universitario (EGOV-U), la interpretacién de servicio universitario,
las estrategias en la prestacion de servicios, los tipos de servicios y los niveles de madurez que pueden
obtener los mismos.
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CAPITULO 3 - ESTADO DEL ARTE

n este capitulo se presenta el estudio realizado sobre investigaciones que contribuyen al estado
del arte de gobierno electrénico, gobernanza digital, y su relaciéon con los gobiernos
universitarios desde el punto de vista del uso de las tecnologias y la madurez de los servicios

prestados a su comunidad.

Las primeras investigaciones sobre el estado del arte del trabajo se realizaron durante los afios 2014 y
2015, dando como resultado la publicacién del articulo “Quality Model for e-Government Processes at
the University Level: A Literature Review” en el evento “9th International Conference on Theory and
Practice of Electronic Governance (ICEGOV 2016)” (Pasini and Pesado, 2016). En la publicacién se
analiza la evolucién de los conceptos de gobierno electrénico y gobernanza digital, la relacion de estos
conceptos con modelos de calidad y madurez y la aplicacidon de estos conceptos a los gobiernos

universitarios. Los detalles de la publicacién se describen en el primer apartado del capitulo.

Dado el tiempo transcurrido, y el importante avance del tema, se considerd oportuno realizar una

actualizacidon de la revision de literatura al afio 2020, en particular si habia alguna evolucidn en relacién
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a los conceptos de gobierno electrénico universitario y de gobernanza digital universitaria. La

descripcion sobre la actualizacidn de la literatura se describe en el segundo apartado del capitulo.
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3.1 METODOLOGIA DEL ANALISIS DE LITERATURA

La evaluacidn del estado del arte sobre modelos de madurez en gobiernos electrdénicos universitarios
se inicié con la busqueda, en la base de datos cientifica Scopus?, de los términos “e-government",
"electronic government", "digital government" - [imitando los articulos desde el 2010 a mediados del
2015. Dentro de los articulos encontrados, un conjunto importante pertenece a diferentes disciplinas
que no estaban dentro del drea de interés presentada, por lo que se limité la bisqueda al area de
ciencias de la computacién, que seguramente inclufa los articulos relacionados con las TIC. A los
articulos que resultaron seleccionados se los distribuyd por afo de publicacién, con el fin de ver la
actividad cientifica durante el periodo analizado y, luego, se los clasificé por paises para determinar el
estado de Argentina y la regidn en el drea. Especificando la bldsqueda, se incorporaron los conceptos
de “Quality Model” y “Assessment Model” para dirigir el andlisis hacia la mejora de procesos.

El conjunto de publicaciones seleccionado fue analizado desde el punto de vista de: 1) el objetivo al
que se dirige, 2) los modelos de calidad, 3) la satisfaccion del ciudadano, y 4) las técnicas utilizadas.

Es importante destacar que se realizé una blsqueda especifica con los términos: "e-government
university", "electronic government university" y "digital government university" en el mismo periodo,
obteniendo como resultado un solo articulo, el cual no estaba relacionado con el tema de este trabajo.

3.141 REVISION DE LITERATURA 2010-2015

Evolucién del concepto de gobierno electrénico en el periodo 2010-2015

El auge de las publicaciones relacionadas con el gobierno electrénico, relacionado con las Ciencias de
la Computacién, fue en los afios 2010 y 2011, luego se puede ver una caida constante en los afios
siguientes. Es importante destacar que aproximadamente el 64% de las publicaciones corresponden al
area de ciencias de la computacion, demostrando una importante relacién de los conceptos con el uso
de la tecnologia (ver Fig. 3.1-1). El bajo nimero de publicaciones en el afio 2015 se justifica por el mes
en que se realizd la bldsqueda (julio de 2015) y la demora de actualizacién de la base de datos cientifica.

En cuanto a la distribucién geografica, China y Estados Unidos presentan una importante incidencia en
el nimero de publicaciones. En cuanto a nuestra regién, se puede ver que Brasil se encuentra
trabajando en el drea, con mas de 100 trabajos, y muy distante se encuentran Chile, Argentina y
Uruguay (ver Tabla 3.1-1).

4 Base de datos Scopus, https://www.scopus.com/standard/marketing.uri#basic, visitado 20-12-2021.
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Publicaciones por afio
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Fig. 3.1-1 Publicaciones por afio 2010-2015

Tabla 3.1-1 Distribucion geografica de las publicaciones 2010-2015

Pais N° de Publicaciones
China 747
Estados Unidos 636
Reino Unido 325
Australia 198
Espafia 172
Grecia 158
Italia 151
Malaysia 148
Alemania 145
Paises Bajos 142

Gobierno electrénico y modelos de mejora

124

2012 2013 2014 2015 (inc)

858 720 633 124
Pais N° de Publicaciones
Brasil 107
Chile 17
Argentina 7
Uruguay 6
Bolivia 1

Dentro de las publicaciones sobre gobierno se especificé la busqueda: primero hacia los modelos de

calidad y luego hacia los modelos de mejora, refinando la bdsqueda con los conceptos de “Quality

Model” y “Assessment Model”.

Se obtuvieron 51 publicaciones que relacionaban el gobierno electrdnico con los modelos de calidad,

e las cuales solo ertenecian al drea de Ciencias de la Computacion. Con el término “Assessmen
del | | t | de C delaC t C It “A t

Model”, los resultados fueron aun menores: 33 publicaciones, de las cuales 20 pertenecen al drea.

Tabla 3.1-2

Tabla 3.1-2 Publicaciones E-Gov y modelos de mejora 2010-2015

Términos mas usuales
Quality Model 51
Assessment Model 33

Numero de Publicaciones

Area de Ciencias de la Computacién

34
20

Como se menciond en el capitulo anterior, ISO es uno de los principales referentes en los procesos de

estandarizaciéon y mejora, presentando diferentes normas que permiten enfocar los conceptos de

calidad y mejora desde diferentes puntos.
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Se tomaron los resultados de las busquedas realizadas y se los filtré por los principales estandares
propuestos por ISO. Donde se puede destacar el bajo nivel de relacién de los conceptos de gobierno
electrénico y los estandares ISO. Tabla 3.1-3

Tabla 3.1-3 E-Gov y Estandares ISO

Estandar Numero de Publicaciones Area de Ciencias de la Computacién
1ISO 9001 5 2

ISO/IEC 90003 o} 0

ISO/IEC 9126 7 7

ISO/IEC 14598 o} 0

ISO/IEC 25000 0 0

ISO/IEC 25010 2 1

ISO/IEC 25040 0 0

ISO/IEC 12207 0 0

ISO/IEC 15504 3 2

Publicaciones

De las 20 publicaciones que dieron como resultado las buisquedas entre los términos, “Quality Model”,
“Assessment Model” en el drea de Ciencias de la Computacidn, cinco fueron descartadas por no estar
relacionas con la temdtica de este trabajo.

Las publicaciones se analizaron bajo cinco conceptos globales: el modelo de calidad propuesto (Q-
Model); el concepto de satisfaccidon del ciudadano (satistaction); la técnica evaluacién (evaluation
kind), que representa las particularidades técnicas de evaluacion que se utilizaron para aplicar el
modelo; el target de aplicacién del modelo (Target), en particular si los modelos fueron desarrollados
para servicios de gobierno electrdnico a nivel de estructura gubernamental de un estado (municipios,
provincias, paises) o fueron desarrollados para gobiernos de organismos publicos de menor
envergadura (agencias impositivas, universidades, etc.).

De los modelos propuestos por los diferentes autores, presentados en la Tabla 3.1-4, ocho coinciden
en definir las caracteristicas de evaluacién basados en diferentes agrupaciones de los cldsicos criterios
de Mc ALL (McCall, Richards and Walters, 1977). Solo en Sivaji et al. 2014 y Ziemba et al. 2014 se
menciona la utilizacién de estandares ISO como modelo de calidad y (Misra and Chatterjee, 2013; Liang,
Lu and Kuo, 2014) otros modelos preexistentes. En (Yucel and Ozok, 2010) se presentan caracteristicas
ergonométricas y lingtiisticas y, para su evaluacidn, se propone el uso de Iégica difusa.

Ocho de las publicaciones hacen mencién al objetivo principal de la calidad, que es obtener la
satisfaccién del ciudadano. Algunos autores describen los conceptos mds relevantes para lograr el
objetivo y dos de ellos plantean que la utilizaciéon de modelos de calidad no garantiza la satisfaccién
del ciudadano.

La mayoria de los autores han propuestos cuestionarios, encuentros o entrevistas como medios de
evaluacién de los modelos sugeridos.
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Tabla 3.1-4 Publicaciones 2010-2015

Publicacién Q-Model / Satisfaction / Evaluation kind Target
(Bhattacharya, Gulla and Transparencia, Adecuacién técnica, Usabilidad, Completitud, E-Gov
Gupta, 2012) Seguridad y privacidad, Utilidad India
Los criterios mencionados no garantizan la satisfaccién del
ciudadano
Cuestionario a los usuarios
(Loukis, Pazalos and Salagara, Capas de servicio, Eficiencia, Eficacia, Impacto en el usuario. No E-Gov
2012) e-learning
(Yucel and Ozok, 2010) Ergondmicas, Lingtisticos No E-Gov
Evaluacién mediante Ldgica Difusa e-salud
(Karkin and Janssen, 2014) No hay un modelo uniforme de evaluacién E-Gov —
Utiliza los indicadores tradicionales Turquia
(Papadomichelaki and Eficiencia, Confianza, Confiabilidad, Soporte al ciudadano E-Gov
Mentzas, 2011) La satisfaccidn se percibe a partir de diferentes factores Grecia
(Funilkul, Chutimaskul and Disponibilidad, Objetividad, Utilidad, Integridad, Confiabilidad E-Gov
Chongsuphajaisiddhi, 2011) La satisfaccién se usa como medida de éxito Tailandia
Cuestionario a los usuarios
(Saha, Nath and Salehi- Eficiencia, Privacidad, Capacidad de respuesta, Asistencia web E-Gov Suecia
Sangari, 2010) La satisfaccion se centra en Eficiencia, Capacidad de respuesta,
Asistencia web
Cuestionario a los usuarios
(Misra and Chatterjee, 2013) Modelo GAP E-Gov India
Incluye el concepto en el modelo
(Alanezi, Mahmood and Basri, Funcionalidad, Procedimientos, Apoyo E-Gov

2012) La satisfaccién a la relacién de las categorias Arabia saudita
Cuestionario a los usuarios
(Loukis, Pazalos and Salagara, Tecnologia de aceptacién TAM No -E-Gov
2011) e-learning
(Byun and Finnie, 2011) Método de prueba analitico para evaluar la usabilidad E-Gov
Algoritmos de aplicacién Australia
(Sivaji et al., 2014) Modelo basado en la experiencia del usuario (usabilidad). E-Gov
Utiliza las caracteristicas del Estéandar la ISO 25010 Malasia
(Liang, Lu and Kuo, 2014) Modelo KANO, 30 atributos que afectan la satisfaccién del E-Gov
usuario
Identifica atributos para mejorar la satisfaccion
Cuestionario a los usuarios
(Sa, Rocha and Cota, 2014) Revision de bibliografia -
Incluye el concepto de la satisfacciéon
(Ziemba, Papaj and Descours, = Utiliza el modelo definido por ISO para evaluar un conjunto de E-Gov
2014) portales E-Gov Polonia

En cuanto al target se puede observar que solo tres (Yucel and Ozok, 2010; Loukis, Pazalos and
Salagara, 2011, 2012) de las publicaciones utilizan el concepto de gobierno electrénico para organismos

publicos de menor envergadura.

3.1.2  REVISION DE LITERATURA — ACTUALIZACION

Dado el importante avance del tema en los Ultimos afios, se considerd pertinente repetir el proceso
de revisidn de literatura entre los afios 2015 y 2020, aplicando la metodologia planteada en el apartado

anterior.
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Evolucién del concepto de gobierno electrénico en el periodo 2015-2020

Durante este periodo se puede ver que las publicaciones relacionadas a gobierno electrénico, en el
area de Ciencia de la Computacién, comenzaron a incrementarse en los tltimos afios, lo que demuestra
que el concepto ha vuelto a ser de interés por los investigadores. En gran parte, este nuevo
crecimiento se lo relaciona al avance de temas de investigacion relacionados con las ciudades
inteligentes, e Internet de las Cosas, entre otros, que toman como base la idea de la gobernanza digital
(ver Fig.3.1-2).

Publicaciones por afio

900
800
700
600

500 /

400

300
200
100

o]
2015 2016 2017 2018 2019 2020

= Publicaciones por afio 491 564 547 549 692 790

Fig. 3.1-2 Publicaciones por afio 2015-2020

En cuanto a la distribucidn geografica, en este periodo Estados Unidos, Indonesia y Reino Unido son
la principal fuente de publicaciones. Con nimeros muy cercanos les siguen China e India. En cuanto a
nuestra region, se puede ver que Brasil contintia siendo el principal productor de publicaciones,
seguido por Argentina (ver Tabla 3.1-5)

Tabla 3.1-5 Distribucién geografica de las publicaciones 2015-2020

Pais N° de Publicaciones  Pais N° de Publicaciones
Estados Unidos 264 Brasil 120
Indonesia 228 Argentina 32
Reino Unido 221 Chile 17
China 214 Uruguay 14
India 214 Bolivia 0
Rusia 197

Malaysia 151

Alemania 131

Portugal 125

Espafia 123

Gobierno electrénico y modelos de mejora

De la misma forma que se realizé anteriormente, se refind la busqueda con los conceptos de “Quality
Model” y “Assessment Model”. En este caso se detectd una importante disminucién en el nimero de
publicaciones que se pueden ver en la Tabla 3.1-6
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Tabla 3.1-6 Publicaciones E-Gov y modelos de mejora 2015-2020

Términos mas usuales
Quality Model
Assessment model

Numero de Publicaciones
16
18

Area de Cs. de la Comp.
12

14

Reiterando la relacidn de los modelos de mejora, se filtré por los principales estandares ISO y en este
caso, si bien el nimero de publicaciones es bajo, hay una mayor cobertura de los diferentes modelos
propuestos por los estdndares (ve Tabla 3.1-7).

Tabla 3.1-7 E-Gov y Estandares ISO 2015-2020

Estandar Numero de Publicaciones Area de Ciencias de la Computacién
ISO 9001 1 1

ISO/IEC 90003

ISO/IEC 9126

ISO/IEC 14598
ISO/IEC 25000
ISO/IEC 25010
ISO/IEC 25040
ISO/IEC 12207

1
6
1
1
4
0
1
ISO/IEC 15504 1

A A 0D A aNdg -

Publicaciones

De las 26 publicaciones que dieron como resultado las bisquedas entre los términos “quality model”
y “assessment model” en el drea de Ciencias de la Computacidn, cuatro no estaban relacionadas con el
tema de este trabajo y tres eran publicaciones propias del tema.

De las restantes se analizd si el objetivo general del articulo estaba relacionado con la tesis y el target
de aplicacién, ademas, si se trataba de una aplicacién a nivel gobierno o de un sector en particular.

Tres publicaciones son revisiones de literatura, cinco son modeles de mejora orientadas al desarrollo
de software, principalmente pdrteles web, solo tres mencionan estructuras de gobiernos
contextualizadas y el resto son diferentes modelos de mejoras a gobiernos electrénicos a nivel estados.

Los modelos propuestos por los diferentes autores se presentan en la Tabla 3.1-8.

Publicacién
(Margariti et al., 2020)

(Prakash and Gunalan, 2020)
(Pieterson and Weng, 2020)
(Papastylianou et al., 2020)

(Fath-Allah et al., 2018b)(Fath-Allah et
al., 2018a)

(Srimuang, Cooharojananone,
Tanlamai and Chandrachai, 2018;
Srimuang, Cooharojananone,
Tanlamai, Chandrachai, et al., 2018)

Tabla 3.1-8 Publicaciones 2015-2021

Descripcién
Revisidn de literatura y propuesta de
modelo de mejora
Modelo de mejora empirico aplicado
en los Estados de la India.
Presenta un modelo para analizar las
salidas de una evaluacién de calidad.
Modelo de capacitacién a empleados
de la administracion publica
Buenas précticas y propuesta de
evaluacién de portales de gobierno
basada en la ISO/IEC 25010
Modelo de evaluacién para datos de
gobierno abiertos

Target
E-Gov

E-Gov
Se presenta para aplicar en E-Gov
E-Gov; Educacién

E-Gov - Calidad de Software (Portales)

No E-Gov - Tailandia
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(Imamverdiyev, 2017)

(Audytra, Hendradjaya and Sunindyo,
2017)

(Supriyanto and Mustofa, 2017)
(Andrian, Hendradjaya and Sunindyo,
2016)
(Sandoval-Almazan, 2016)
(Kamau, Njihia and Wausi, 2016)

(Sa, Rocha and Cota, 2015; Sd et al.,
2016; S8, Rocha and Pérez-Cota, 2016)

(Sandoval-Almazan and Gil-Garcia,
2016)
(Hendradjaya and Praptini, 2015)

(Albalushi and Ali, 2015; Balushi and
Ali, 2016)

(Gatautis and Vitkauskaite, 2015)

(Fan and Yang, 2015)

3.2 CONCLUSIONES

Modelos de seguridad de servicios
desde el nivel de aplicaciones hasta el
nivel de red
Modelo de mejora sobre la adquisicion
de requisitos en desarrollos
gubernamentales aplicado en
Indonesia
Propuesta de un modelo de madurez
para gobierno electrénico
Modelo de mejora para el desarrollo
de software orientado a G2B
Uso de portales juridicos en
Latinoamérica
Evaluacién de la experiencia de
usuarios en sitios web de
administracién de tasas en Kenia
Modelo de calidad para servicios de
gobierno electrénico locales basada
en las prioridades definidas por la
ciudadania
Modelo de evaluacidn de gobierno
abierto
Modelo de calidad para la evaluacién
de sitios web de gobierno electrénico
Revisidn de literatura sobre marcos y
modelos de calidad en el drea de
gobierno electrénico
Modelo de evaluacién de la calidad del
servicio electrénico publico
considerando tres perspectivas:
calidad del medio ambiente, calidad de
la entrega y calidad de los resultados.
Modelo de integracion de servicios
online y offline

No-E-Gov Seguridad

E-Gov - Desarrollo Software Indonesia

E-Gov

E-Gov

No E-Gov Portales juridicos

No E-Gov - Tasas

E-Gov

E-Gov — Gobierno Abierto

E-Gov - Calidad de Software (Portales)

E-Gov

E-GOv

E-Gov - Desarrollo Software

Serealizd una revisidn de literatura, utilizando la base de datos Scopus, de los conceptos relacionados
a gobierno electronico, en dos periodos:

En el periodo 2010-2015, se percibe que las publicaciones del drea han logrado su auge en los afios 2010-
2011y luego viene presentando un descenso. Ademas, se pudo apreciar que los principales paises que
publican en el drea son China y Estados Unidos. Dentro de la regién el principal pais ha sido Brasil. Con
respecto a los modelos de mejora, se destaca que la mayoria de las propuestas estan ligadas a los
atributos de Mc Call, solo dos han utilizado los estandares internacionales planteado por ISO. El
principal target de aplicacién de los modelos han sido entidades gubernamentales con relacidn directa
con el estado y hay una incipiente aplicacidn de estos modelos en organismos de menor envergadura.
El concepto de satisfaccion del ciudadano se encuentra presente en la mitad de las publicaciones, y el
método mds utilizado para realizar las evaluaciones ha sido el cuestionario. Ademas, se encontré
escasa informacién de gobierno electrénico en dmbito universitario y presenta un importante desafio
la realizacién de un estudio diagndstico sobre la calidad de los servicios que brindan estos gobiernos.

En el periodo 2015-2020, se evidencia un nuevo crecimiento de publicaciones en el drea, principalmente
a fines del afio 2020. Con respecto a la distribucién geogréfica, se tiene a Estados Unidos e Indonesia
en los primeros lugares, en la regién contintia encabezando la lista Brasil, seguida por Argentina, el
avance del drea en nuestro pais, permitid que el pais ascienda al segundo lugar en cinco afios. Al igual
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que en el periodo anterior el mayor nimero de publicaciones ser relaciona con entidades
gubernamentales y se observa escasas publicaciones en otros contextos de gobierno. Las
publicaciones que vinculan al gobierno universitario con el gobierno electrénico solo fueron las
relacionadas con la investigacidn de este trabajo de tesis.
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CAPITULO 4 - MODELO DE EVALUACION DE EGOV-U

n este capitulo se define el objetivo principal de esta tesis: un modelo de evaluacién que permita
clasificar en niveles de madurez a los servicios prestados por las unidades académicas y, en
consecuencia, permita definir un escalafén de unidades académicas en la prestaciéon de
servicios, con el fin de ofrecer recomendaciones que les permitan mejorar la prestacién de los servicios a

su comunidad.

La primera versién del modelo fue publicada en el trabajo “Methodology for Assessing the Maturity Level
of University Services”, y fue seleccionada para publicar en una edicién especial de revista - “Computer
Science & Technology Series XXIl Argentine Congress of Computer Science. Selected papers” en el aho
2017 (Pasini, A Estevez, E Pesado, P Boracchia, 2017). Luego se continud evolucionando la propuesta

hasta llegar al modelo descripto en este capitulo.

En el primer apartado se describird el concepto de unidades académicas, el conjunto de receptores y los
servicios que formardn parte del modelo. Los servicios serdn clasificados por receptor, funcién y tipo de
comunicacidn, identificando la combinacién éptima para que cada servicio pueda alcanzar el mdximo nivel
de madurez. La madurez estard dada por la adaptacion de modelo de madurez de gobierno electrénico
presentada en al apartado 2.4.2, el tipo de servicio y el tipo de comunicacién utilizada. Ademds, en base a
los mismos criterios, se le otorgard una calificacién al servicio que permitira realizar una evaluacién

cuantitativa de los mismos.
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En el segundo apartado se define una escala formada por cinco niveles, que representan la evolucidn de
la unidad académica en la prestacion de servicios. Dicho nivel se obtendrd en funcién de los valores

cuantitativos obtenidos por cada uno de los servicios prestados.

En el dltimo apartado del capitulo se describen los pasos a seguir para una extensién del modelo que

permita asegurar el proceso de mejora continua, mds alld de los servicios utilizados en el mismo.
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4.1 SERVICIOS DE EGOV-U

4.1.1

UNIDADES ACADEMICAS

Como se describid en el Capitulo 2, cada universidad posee la capacidad de definir su estructura,

estableciendo los alcances de la prestacion de los servicios universitarios. Para evitar confusiones

entre los términos Universidad, Facultad, Departamento, Escuela, etc. Se define el término de Unidad

Académica.

4.1.2

Unidad Académica - Definicién
En el marco de los servicios universitarios, se considera Unidad Académica (UA) a aquella dependencia

universitaria (universidad, facultad, escuela, departamento, etc.) que tenga autonomia para regular las
politicas de los servicios que ofrece.

SERVICIOS DE LAS UNIDADES ACADEMICAS

Dentro del amplio conjunto de servicios mencionados en 2.3.2 para el modelo de evaluacién, se

selecciond un pequefio subconjunto de servicios que deben ser considerados bdsicos e indispensables

para cumplir con el fin de la UA.

Para los alumnos, la UA debe:

Reconocerlo como alumno de la UA (Certificado de alumno regular).

Brindarle la informacidn necesaria para asistir a clase y estudiar (Informacién del calendario
académico, Informacién de horarios y aulas del dictado de curso y Catdlogo de biblioteca).
Validar las condiciones académicas para que asista al curso, rinda los examenes y se registre
su correspondiente calificacion (Inscripcion a cursadas, Inscripcidn a finales e informacién de
historia académica).

Proporcionar lo necesario para ejercer su derecho al voto de sus representantes (Informacién
sobre las elecciones de claustro y Votacién a representantes).

Para los docentes, la UA debe:

Proporcionar al docente lainformacién acerca de las condiciones académicas del alumno para
asistir al curso (Gestién de alumnos inscriptos a cursadas, Gestién de alumnos inscriptos a
exdmenes finales).

Proporcionar un lugar para el dictado del curso (Gestidn de aulas para cursos regulares, Gestién
de aulas para uso eventual).

Proporcionar garantias laborales (Informacién de concursos docentes, Gestién de concursos
docentes, Gestién de licencias docentes).

Proporcionar herramientas para demostrar el cumplimiento de sus obligaciones (Registro de
asistencia al aula).

Proporcionar lo necesario para ejercer su derecho al voto de sus representantes (Votacion a
representantes).

Para los graduados, la UA debe:
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Brindarle la informacién necesaria para asistir a cursos (Informacién sobre cursos de

Validar las condiciones académicas para que asista a cursos de postgrado y se registre su
correspondiente calificacién (Inscripciones a cursos de postgrado, Certificado de curso de

[ ]

postgrado).
[ ]

postgrado).
[ ]

Proporcionar lo necesario para ejercer su derecho al voto de sus representantes (Votacion a
representantes).

Para los no docentes, la UA debe:

Proporcionar garantias laborales (Informacién de concursos no docentes, Gestidn de concursos
no docentes, Gestion de licencias no docentes).

Proporcionar herramientas para demostrar el cumplimiento de sus obligaciones (Registro de
asistencia).

Proporcionar lo necesario para ejercer su derecho al voto de sus representantes (Votacion a
representantes).

Es comin que las UA presten los mismos servicios con diferentes nombres, por ejemplo “Inscripcién

a cursadas”, Inscripcion a asignatura”, “Inscripcién a curso regular”. Los tres términos hacen

referencia al proceso de inscripcién de un alumno a un curso regular dentro del periodo lectivo.

Para lograr una uniformidad en los nombres de los servicios, y evitar diferencias en la interpretacion,

en la Tabla 4.1-1 se muestra una descripcidn general sobre los servicios que prestan las UA.

Servicio

Informacién del calendario
académico

Inscripcién a cursadas

Inscripcion a finales

Informacién de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios y
aulas del dictado de
materias

Catélogo de biblioteca
Votacion a representantes
de alumnos

Gestién de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestion de alumnos
inscriptos a examenes
finales

Gestion de aulas para
cursos regulares

Tabla 4.1-1 Descripcion de los servicios universitarios

Descripcién general del servicio

La UA pone a disposicién de los alumnos y docentes el calendario académico para el ciclo
lectivo.

La UA recibe las solicitudes de los alumnos a inscribirse a una asignatura, se analiza si el
alumno cumple las condiciones para lo solicitado y se le acepta o rechaza la inscripcién. La
UA le informa el resultado de la solicitud.

La UA recibe las solicitudes de los alumnos a inscribirse a una mesa de final, se analiza si el
alumno cumple las condiciones para lo solicitado y se le acepta o rechaza la inscripcién. La
UA le informa el resultado de la solicitud.

La UA informa a los alumnos su historia académica, la informacién se brinda de forma
simple o certificada, en ese caso se requiere una solicitud explicita por parte del alumno y la
firma de una autoridad responsable sobre la historia académica.

La UA emitira, a pedido del alumno, un certificado de alumno regular. Se recibe la solicitud,
se evaltan las condiciones y en caso que retina las mismas, se genera el certificado con la
firma de la autoridad correspondiente.

La UA informa los horarios y las aulas en las que se dictan las asignaturas.

La UA pone el catdlogo de la biblioteca a disposicién de los alumnos.

La UA facilita a los alumnos la eleccion de sus representantes, para lo cual debe informar
los periodos de eleccidn y las listas candidatas con la antelacion correspondiente, realizar la
eleccién segun las reglamentaciones vigentes e informar el resultado de la misma.

Al inicio del curso, la UA provee al docente los alumnos inscriptos al curso. Al finalizar el
curso, el docente informa la aprobacién/desaprobacién y nota de los alumnos inscriptos.
La UA provee al docente los alumnos que se han inscripto a la mesa de final, el docente
informa la nota de los alumnos inscriptos a la mesa de final.

La UA recibe las solicitudes de aulas y horarios de los docentes para el dictado de las
asignaturas curriculares. Se analiza la disponibilidad de las aulas y de los posibles horarios,




Modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el dmbito universitario

Capitulo 4 - Modelo de Evaluacién de EGOV-U

Informacion de concursos
docentes

Gestion de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestion de licencias
docentes

Votacion a representantes
de los docentes

Informacién sobre cursos
de postgrado
Inscripciones a cursos de
postgrado

Certificado de curso de
postgrado

Votacién a representantes
de los graduados

Informacién de concursos
no docentes

Gestion de concursos no
docentes

Registro de asistencia
Votacién a representantes

41.3 RECEPTORES

en funcidn del nimero de alumnos y del afio de la asignatura y se coordina con el docente y
se registra la reserva para el periodo lectivo.

La UA debe informar sobre la apertura del concurso, cargos a concursar, jurado designado
y plazos de inscripcién, segun lo establecido por las ordenanzas de la UA.

La UA debe concursar los cargos de los docentes segun las reglamentaciones vigentes.
Para lo cual debe informar sobre la apertura del concurso, cargos a concursar, jurado
designado y plazos de inscripcidn. Los docentes interesados deben inscribirse, presentando
la documentacién solicitada y, en caso de ser convocado por el jurado, presentarse a la
clase de oposicidn. Finalizado el concurso se publica el orden de mérito correspondiente.
Los concursos se realizan segun lo establecido por las ordenanzas de la UA.

La UA debe registrar la asistencia de los docentes al aula para el dictado de clases.

La UA recibird los pedidos de licencia de los docentes y procederd segun las
reglamentaciones correspondientes.

La UA facilita a los docentes la eleccién de sus representantes, para lo cual debe informar
los periodos de eleccidn y las listas candidatas con la antelacién correspondiente, realizar la
eleccién segun las reglamentaciones vigentes e informar el resultado de la misma.

La UA pone a disposicién de los interesados la oferta académica de cursos de postgrado.

La UArecibe las solicitudes de los interesados a un curso de posgrado, se analiza si cumple
las condiciones para lo solicitado y se le acepta o rechaza la inscripcién. La UA le informa el
resultado de la solicitud.

La UA entrega los certificados de asistencia/aprobacién a los alumnos que han realizado un
curso de postgrado.

La UA facilita a los graduados la eleccién de sus representantes, para lo cual debe informar
los periodos de eleccidn y las listas candidatas con la antelacion correspondiente, realizar la
eleccion segun las reglamentaciones vigentes e informar el resultado de la misma.

La UA debe informar sobre la apertura del concurso, cargos a concursar, jurado designado
y plazos de inscripcién, segun lo establecido por las ordenanzas de la UA.

La UA debe concursar los cargos de los no docentes segin las reglamentaciones vigentes.
Para lo cual debe informar sobre la apertura del concurso, cargos a concursar, jurado
designado y plazos de inscripcidn. Los interesados deben inscribirse, presentando la
documentacidn solicitada y en la fecha indicada deberdn presentarse a rendir el examen,
en funcion del cual seran llamados a una entrevista personal. Finalizado el concurso, se
publicard el orden de mérito correspondiente. Los concursos se realizan segun lo
establecido por las ordenanzas de la UA.

La UA debe registrar la asistencia de los no docentes al establecimiento.

La UA debe permitir a los no docentes la eleccién de sus representantes, para lo cual debe
informar los periodos de eleccidn y las listas candidatas con la antelacién correspondiente,
realizar la eleccidn segun las reglamentaciones vigentes e informar el resultado de la
misma.

La seleccidn de los receptores se basa en los actores principales mencionados en el Art. 53 de la Ley

de Educacién Superior. Los érganos colegiados de las universidades serdn definidos en su estatuto,

pero deben asegurar representacion de:

Docentes: “Que el claustro docente tenga la mayor representacion relativa, que no podrd ser

inferior al cincuenta por ciento (50 %) de la totalidad de sus miembros”

Alumnos: “Que los representantes de los estudiantes sean alumnos regulares y tengan aprobado

por lo menos el treinta por ciento (30 %) del total de asignaturas de la carrera que cursan”

No Docentes: “Que el personal no docente tenga representacién en dichos cuerpos con el

alcance que determine cada institucién”
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Graduados: “Que los graduados, en caso de ser incorporados a los cuerpos colegiados, puedan
elegir y ser elegidos si no tienen relacion de dependencia con la institucién universitaria”

Si bien existen universidades que incorporan otros actores a su érgano colegiado de gobierno, para
unificar el modelo solo analizaremos servicios vinculados con estos cuatro receptores.

En la Tabla 4.1-2 se agrupan los servicios presentados anteriormente segin su receptor.

Tabla 4.1-2 Servicios por receptor

Servicios a Alumnos
1.1 Informacién del calendario académico
1.2 | Inscripcidn a cursadas
1.3 Inscripcién a finales
1.4 Informacion de historia académica
1.5 | Certificado de alumno regular
1.6 Informacién de horarios y aulas del dictado de materias
1.7 | Catdlogo de biblioteca
1.8  Votacién arepresentantes
Servicios a Docentes
2.1 | Gestidn de alumnos inscriptos a cursadas
2.2 Gestidn de alumnos inscriptos a exdmenes finales
2.3 | Gestidn de aulas para cursos regulares
2.4 Informacién de concursos docentes
2.5 | Gestidon de concursos docentes
2.6  Registro de asistencia al aula
2.7  Gestidn de licencias docentes
2.8 Votacién arepresentantes
Servicios a Graduados
3.1 | Informacidn sobre cursos de postgrado
3.2 | Inscripciones a cursos de postgrado
3.3 Certificado de curso de postgrado
3.4 Votacién arepresentantes
Servicios a No Docentes
4.1 Informacién de concursos no docentes
4.2  Gestién de concursos no docentes
4.3 Registro de asistencia
4.4 Votacion arepresentantes

4.1.4  TIPOS DE SERVICIOS

Avanzando en la construccidn del modelo, se tomaran los servicios seleccionados y se los clasificaran
de acuerdo con su funcionalidad, en base a lo presentado en el apartado “Clasificacion de los servicios
universitarios”. La clasificacién mencionada posee cinco tipos de servicios: 1 — Informacional, 2 -
Autorizacion, 3 - Certificacién, 4- Control, y 5 — Produccion.

Clasificados los servicios se tienen 10 servicios informacionales, 10 servicios de autorizacién, dos de
certificacién y dos de control. Ningtin servicio de produccidn.

En la Tabla 4.1-3 se muestran los servicios universitarios con el tipo de servicios, acorde a la
funcionalidad que prestan.
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1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7
1.8

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8

3.1
3.2
33
3.4

44
4.2
4.3
4.4

Tabla 4.1-3 Clasificacion de los servicios universitarios por tipo de servicio

Servicios a Alumnos

Informacién del calendario académico
Inscripcidn a cursadas

Inscripcidn a finales

Informacion de historia académica
Certificado de alumno regular

Tipo Servicio
Informacional
Autorizacion
Autorizacién
Autorizacién
Certificacién

Informacién de horarios y aulas del dictado de materias Informacional

Catdlogo de biblioteca

Votacidn a representantes

Servicios a Docentes

Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

Gestién de alumnos inscriptos a examenes finales

Gestidn de aulas para cursos regulares
Informacién de concursos docentes
Gestién de concursos docentes
Registro de asistencia al aula

Gestidn de licencias docentes
Votacién a representantes

Servicios a Graduados

Informacion sobre cursos de postgrado
Inscripciones a cursos de postgrado
Certificado de curso de postgrado
Votacién a representantes

Servicios a No Docentes

Informacién de concursos no docentes
Gestidn de concursos no docentes
Registro de asistencia

Votacidn a representantes

4.1.5  CANALES DE COMUNICACION

Informacional
Informacional

Autorizacion
Autorizacion
Autorizacién
Informacional
Autorizacién
Control
Autorizacion
Informacional

Informacional
Autorizacién
Certificacién
Informacionales

Informacional
Autorizacion
Control
Informacional

Existen diferentes canales de comunicacién por los que se pueden prestar los servicios. El canal de
comunicacién originario a todos los servicios es el Presencial o Mostrador, donde el interesado se dirige
a la oficina a fin de realizar la gestién personalmente, pero este canal no involucra el uso de TIC por lo

que queda fuera de los niveles de madurez. Incorporando el uso de las TIC aparecen un gran nimero

de posibles canales de comunicacién que van desde un simple sitio web o redes sociales hasta

complejos sistemas interactivos. En la Tabla 4.1-4 se puede ver una descripcién de los canales que se

utilizan actualmente para la prestacidon de servicios. Cuando se menciona “sin registro de los

receptores” indica que el usuario receptor no debe registrarse o identificarse para recibir el servicio.

Canal
Mostrador
Sitio Web

Web App

Mail
SMS
WhatsApp

APP

Tabla 4.1-4 Canales de comunicacion

Descripcién

Permite brindar informacion a los receptores de forma presencial.

Permite brindar informacién masiva sin registro de los receptores.

Permite brindar informacidn y realizar operaciones de forma automatica y manual.

Permite brindar informacidn sin registro de los receptores, permite recibir consultas de
operaciones que se resolveran de forma manual.

Permite brindar informacidn sin registro de los receptores, permite recibir consultas de
operaciones que se resolveran de forma manual.

Permite brindar informacidn sin registro de los receptores, permite recibir consultas de
operaciones que se resolveran de forma manual. Se considera solo el servicio comunicacional.
Permite brindar informacién con registro de los receptores, se lo puede programar para
generar operaciones de forma automatica y manual, desarrollada naturalmente para

dispositivos mdviles.




Tesis de Doctor en Ciencias Informaticas
Mg. Ariel C. Pasini

Redes Sociales Permite brindar informacién masiva con registro de los receptores permite recibir consultas de
(Facebook operaciones que se resolveran de forma manual.
| Twitter/IG)

Clasificacidn de los canales

De acuerdo con el modo en el que los canales mantienen la comunicacidn, se los puede clasificar en
sincrénicos y asincrénicos.

Los canales sincrénicos permiten obtener una respuesta de forma inmediata, los mensajes que se
envian por el canal son transitorios, es decir, no se almacena el mensaje en si, sino el resultado de la
operacién>. Los canales sincrénicos permiten realizar transacciones completas en linea. En los canales
asincrénicos, los mensajes que se envian no son atendidos por el receptor de forma inmediata, sino
que son almacenados y, luego de ser procesados, se envia una respuesta. En este caso los mensajes
se consideran permanentes. Estos canales son principalmente informacionales, pudiendo realizar
transacciones de forma manual y comunicar el resultado de las mismas.

El impacto del modo de comunicacién impactard de forma directa al nivel de prestacién del servicio.
Enla Tabla 4.1-5 se describen los canales con los modos de comunicacién que utilizan frecuentemente.

Tabla 4.1-5 Tipos de comunicacién que utilizan los canales

Canal Comunicacién = Mensajes Descripcién

Sitio Web Asincrénico Permanentes = Lainformacidn se publica en el sitio web y es leida por muchos
receptores en diferentes instancias.

Web-App Sincrénico Transitorio El usuario realiza una operacién, durante la misma se envian
diferentes tipos de mensajes y se registra el resultado de la operacién.

Mail Asincrénico Permanentes = Los mensajes se envian y quedan a la espera de que el receptor los
procese. Todos los mensajes que pasan por el canal son registrados.

SMS Asincrénico Permanentes = Los mensajes se envian y quedan a la espera de que el receptor los
procese. Todos los mensajes que pasan por el canal son registrados.

WhatsApp Asincrénico Permanentes = Los mensajes se envian y quedan a la espera de que el receptor los
procese. Todos los mensajes que pasan por el canal son registrados.

APP Sincrénico Transitorio El usuario realiza una operacidn, durante la misma se envian
diferentes tipos de mensajes y se registra el resultado de esta.

Redes Asincrénico Permanentes = Lainformacion se publica y es leida por muchos receptores en

Sociales diferentes instancias. En el caso de los mensajes, se envian y quedan a

(Facebook la espera de que el receptor los procese. Todos los mensajes que

| Twitter/IG) pasan por el canal son registrados.

4.1.6  NIVEL DE MADUREZ SEGUN LOS TIPOS DE SERVICIO Y COMUNICACION

El nivel de madurez que puede alcanzar un servicio se va a ver limitado, principalmente, por el tipo de
comunicacién que utilice el canal que lo presta y el tipo de servicio que se esté brindando. Por ejemplo,
para un servicio informacional bastara con un canal asincrénico, mientras que para un servicio de tipo
autorizacion o certificacion serd mas eficaz la utilizacidn de canales sincrénicos.

> Cabe aclarar que eventualmente alguna implementacién de canales sincrénicos podria almacenar los mensajes,
pero esta no es la caracteristica que se desea resaltar a los efectos de este estudio.
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Para determinar la madurez mas eficaz de un servicio, se analizara el tipo de servicio y el modo de
comunicacién que utiliza el canal por el cual se brinda. En funcién de dichos pardmetros, se
determinard el nivel maximo de madurez que podra alcanzar dicho servicio.

En la Tabla 4.1-6 se presenta la relacién entre tipo de servicio, tipo de canal de comunicacién y nivel de
madurez. En los de tipo “Informacional”, el nivel maximo a alcanzar sera el Emergente, sin importar el
tipo de canal, ya que no hay interaccién con los receptores. Para los de tipo “Control”’, solo aplicaria
un canal sincrénico y, minimamente, requiere de un nivel transaccional que permita registrar el evento
a ser controlado. En cuanto a los de “Autorizacion” y los de “Certificacién”, si solo hay informacién del
servicio serdn emergentes, si permite iniciar el tramite y recibir una respuesta, dependera de si se
utiliza un canal sincrénico o asincrénico. En el caso de los sincrénicos, el nivel maximo serd
transaccional (cuando el trdmite involucre solo agencias de la misma UA) y también podran ser
integrado (cuando se relacione con agencias externas a la UA). Los asincrénicos tendran como nivel
maximo el transaccional (en los casos que se pueda iniciar el trdmite y luego recibir una respuesta de
forma online), y también podran ser emergentes (cuando solo se puede iniciar el trdmite de forma
online y finalizarlo personalmente en la UA).

En consecuencia, si conocemos los servicios y el medio de comunicacién que se utiliza para brindarlo,
podemos llegar a una evaluacidn de los niveles de madurez con los que se prestan los mismos.

Tabla 4.1-6 Niveles de madurez segtin tipos de servicio y modo de comunicacién

Emergente Mejorado Transaccional Integrado
Provee informacion N/A N/A N/A
o .
9 necesaria para el
c . .
S servicio
—_ v
S | £
S <
O
S
g ° Provee informacién N/A N/A N/A
= 2 necesaria para el
‘g servicio, a demanda
c
‘G
<
Provee informacién Provee informacién Provee informacién Solo en los casos que el
necesaria para el Solicita el certificado Solicita el certificado certificado requiera de mas de
servicio q o q una UA para su emisién
S Recibe constancia del Entrega el certificado P
& certificado de forma de forma inmediata Provee informacion
= . . P .
2 inmediata Solicita el certificado
w Entrega el certificado de forma
inmediata con la aprobacién de
- todas las UA intervinientes
hel
S Provee informacion Provee informacion Provee informacion N/A
O H .. . .. .
= necesaria para el Solicita el certificado Solicita el certificado
s rvici . . .
Y servicio Recibe constancia de Entrega el certificado
o solicitud del de forma digital a
= certificado a posteriori
0 P
3] posteriori
c .
'g Se informa que el
certificado esta
disponible para ser
retirado
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Solo en los casos que el control
requiera de mds de una UA para
su emisién
Provee informacién

Registra el evento a ser
controlado de forma
inmediata con la aprobacién de
todas las UA intervinientes

N/A

Solo en los casos que la
autorizacién requiera de mds de
una UA para su emisién
Provee informacién
Solicita la autorizacion y recibe
una respuesta de forma
inmediata con la aprobacién de
todas las UA intervinientes

N/A

Provee informacién NA Provee informacién
necesaria para el Registra el evento a ser
3 servicio controlado de forma
£ inmediata
S
£
B wv
—
S
<
(e}
v
o Provee informacion N/A N/A
v .
= necesaria para el
\8 servicio
C
A
<<
Provee informacién Provee informacion Provee informacion
necesaria para el Solicita la Solicita la autorizacién
S servicio autorizacién y recibe una respuesta
~§ Recibe constancia del de forma inmediata
2 tramite
£
<
e
S
S
N
S Provee informacion Provee informacién Provee informacién
> H o e . e . .z
I necesaria para el Solicita la Solicita la autorizacién
o rvici i>acid . -
O servicio autorizacion Recibe a posteriori una
c . .
S Recibe constancia del respuesta
2 trdmite a posteriori
A
< Informa que puede
retirar el resultado de
la autorizacion
4.1.7 NIVEL DE MADUREZ DE LOS SERVICIOS DE EGOV-U

Para continuar con el modelo, se tomaron los servicios universitarios seleccionados y clasificados por

tipo, se le asigné un conjunto de canales por los que pueden ser brindados y, en funcién de lo

determinado en el punto anterior, se les asignd el maximo nivel de madurez que puede alcanzar cada

uno de los servicios. La Tabla 4.1-7 muestra los 24 servicios del modelo, agrupados por tipo de servicio

y nivel que podrian obtener segun el canal de comunicacién utilizado.

Tabla 4.1-7 Madurez de los servicios de EGOV-U

Tipo Servicio Servicio Sincrénicos Asincrénicos
Web-App /APP - Sitio Web - Mail - SMS
Movil -Wp-Fb-Tw
1.1 Informacién del calendario
académico
1.6 Informacidén de horarios y aulas del
dictado de materias
17 Catélogo de biblioteca
1.8 Votacion a representantes
Informacional 2.4 Infor@?cién de concursos docentes Emergente Emergente
2.8 Votacion a representantes
3.1 Informacién sobre cursos de
postgrado
3.4 Votacion a representantes
41 Informacién de concursos no
docentes
4.4 Votacion a representantes
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e . 1.5 Certificado de alumno regular Transaccional / 3
Certificaciones o Mejorado
3.3 Certificado de curso de postgrado Integrado
1.2 Inscripcién a cursadas
1.3 Inscripcidn a finales
1.4 Informacion de historia académica
2.1 Gestién de alumnos inscriptos a
cursadas
o 2.2 Geftlon de a.llumnos inscriptos a Transaccional | )
Autorizacion examenes finales Mejorado
. Integrado
2.3 Gestidn de aulas para cursos
regulares
2.5 Gestion de concursos docentes
2.7 Gestion de licencias docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado
4.2 Gestion de concursos no docentes
2.6 Registro de asistencia al aula Transaccional /
Control g_ . . N/A
4.3 Registro de asistencia Integrado

4.1.8  CALIFICACION DE LOS SERVICIOS EGOV-U

El siguiente punto en la construccién del modelo es determinar una escala cuantitativa de los servicios.
Para esto, se les asignd una valuacién numérica en funcién de los mismos criterios de tipo de servicio
y modo de comunicacidn descriptos anteriormente.

El tipo de servicio Informacional representa el nivel mds basico de la comunicacién: la informacién va
en un solo sentido, independientemente de que se utilice una comunicacidn sincrénica o asincrénica.
A estos servicios se les asigné un valor de dos puntos.

Los tipos de servicio Autorizacién y Certificacion implican minimamente una comunicacién de dos vias:
una de solicitud y otra de respuesta. Si a cada una de estas comunicaciones le asignamos dos puntos
(lo mismo que una comunicacién informacional) obtendriamos, en el caso de una comunicacién
asincrénica, un total de cuatro puntos. Si la comunicacion fuese realizada de forma sincrénica se le
asignaria un punto adicional.

El tipo de servicio Control se refiere al control de la ejecucion de los servicios, por lo que tenemos,
como minimo, dos comunicaciones para la prestacion del servicio y dos para el control de la realizacién
de este, dandonos un total de ocho puntos para este tipo de servicios.

En la Tabla 4.1-8 se presenta la calificacién segun el tipo de servicio y el modo de comunicacién del
canal utilizado.

Tabla 4.1-8 Calificacion de los servicios por tipo y modo de comunicacion
Tipo Servicio Sincrénico Asincrénico

Informacional
Certificaciones

H DN

Autorizacion

o v U1 N

Control
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4.1.9  CALIFICACIONES DE LOS NIVELES DE MADUREZ EN EGOV-U

Partiendo de la calificacién asignada a la relacién tipo de servicio — canal de comunicacién, podemos
inferir una calificacién a los niveles de madurez.

El nivel Emergente, segln su descripcidn, aplica principalmente a los servicios Informacionales,
independientemente del tipo de comunicacién. Le corresponde, entonces, dos puntos.

El nivel Mejorado, segun la descripcidn del nivel, requiere que existan minimamente dos interacciones
de forma independiente, quedando directamente relacionado con los servicios de Autorizacién y los
servicios de Certificacién de forma asincrdnica. Le corresponde un valor de cuatro puntos.

El nivel Transaccional requiere que las operaciones sean realizadas en una Unica operacién de forma
sincrénica, quedando entonces relacionado con los servicios de Autorizacién, Certificacién y Control.
Le corresponde un valor de cinco puntos (en el caso de Autorizacidon y Certificacion) y de ocho puntos
(para los servicios de control).

En el nivel de INTEGRACION, segun su definicidn, se requiere de la maxima capacidad de interacciones
entre sistemas. Se le asigna el valor de ocho puntos, por ser el mas alto de la escala.

En la Tabla 4.1-9 la se presenta la calificacidn segun el tipo de servicio segun el nivel de madurez

obtenido.
Tabla 4.1-9 Calificacién de los tipos de servicio segtn el nivel de madurez
Tipo Servicio Emergente Mejorado Transaccional Integrado
Informacional 2 - - -
Certificaciones - 4 5 8
Autorizacion - 4 5 8
Control - - 8 8

4.2 ESCALA DE CLASIFICACION DE LAS UA

Uno de los sistemas que es utilizado frecuentemente, por los estandares de calidad, para establecer
niveles de aceptacidn de diferentes tipos de productos y servicios consta de establecer dos grupos
primarios: uno satisfactorio y otro insatisfactorio.

Los insatisfactorios van desde el valor cero (0), al que es considerado el peor caso. En el caso de los
satisfactorios, se establece como base el peor caso y como limite superior el nivel planeado, dejando
un pequefio margen para los casos que pudieran exceder dicho limite. Dentro de los satisfactorios se
permiten diferentes grados de aceptacidn, tales como minimamente aceptable, aceptable o rango
objetivo y excede los objetivos. A modo de ejemplo se presenta la Fig. 4.2-1, extraida del estandar
IRAM ISO/IEC 14598 “Evaluaciéon del producto de software” (IRAM;ISO, 2006a) que se aplica a las
métricas de calidad de producto, donde se representa la escala mencionada. Ningun estdndar asigna
valores cuantitativos para determinar los limites entre estos niveles, se espera que el usuario del
estdndar ajuste estos parametros en funcion del propdsito y los riesgos de la evaluacion que se esta
realizando.
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-
— Excede los requerimientos
Nivel planeado —
Valor Medido e .
| Rango Objetivo >~ Satisfactorio
Nivel actual ]
—| Minimamente Aceptable
Peor caso ] <
—| Inaceptable - Insatisfactorio
] >
E=zcala de medician Niveles

Fig. 4.2-1 Niveles de aceptacion. Adaptada del estandar IRAM ISO/IEC 14598

En EGOV-U se propone la siguiente escala, basada en los valores numéricos que se pueden obtener en

funcién de los tipos de servicios analizados en el modelo. La misma constard de cinco niveles:

1.

5.

Inaceptable: el valor obtenido es menor que el valor numérico obtenido del cumplimiento de
todos los servicios informacionales;

Minimamente aceptable: el valor obtenido es mayor que el valor numérico obtenido del
cumplimiento de todos los servicios informacionales y menor que la suma del valor numérico
obtenido del cumplimiento de todos los servicios informacionales y el valor numérico de haber
cumplido con todos los servicios de autorizacidn;

Aceptable: el valor obtenido es mayor que el nivel anterior y menor que la suma del maximo del
nivel anterior y el valor numérico de haber cumplido con todos los servicios de certificacion;
Rango objetivo: el valor obtenido es mayor al nivel anterior y menor a la suma del nivel anterior y
el valor numérico de haber cumplido con todos los servicios de control;

Excede los objetivos: los valores superiores al nivel anterior.

La Tabla 4.2-1 representa la escala de clasificacién de UA adoptada en el modelo EGOV-U

Tabla 4.2-1 Escala de clasificacion de UA

Valor numérico Escala
Mayor a 96 Excede los objetivos
De 80a 96 Rango objetivo Satiefacionio
De70a79 Aceptable
De 20 a 69 Minimamente aceptable
De2a19 Inaceptable Insatisfactorio

4.3 PROCESOS DE MEJORA CONTINUA - EXTENSIONES AL MODELO

Los procesos de mejora no deben presentar un techo, los sistemas siempre deben estar preparados
para ir creciendo en funcién de las necesidades de las organizaciones.

El modelo presentado abarca un conjunto de 24 servicios orientados a los diferentes tipos de

receptores. Alo largo de la evolucién de la organizacidn, cada vez mads servicios de los propuestos van
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a ir alcanzando su nivel maximo. Para poder permanecer en el ciclo de la mejora continua serd
necesario incorporar al modelo los servicios que la UA considere necesarios mejorar.

Alo largo del capitulo se describieron las caracteristicas que ubican a cada servicio en un determinado
nivel de madurez y todos los criterios que son tenidos en cuenta para determinar el nivel en la escala
de clasificaciones. Es por esto que el modelo evolucionara de forma sencilla para los nuevos servicios
que las UA deseen agregar, con el fin de garantizar el crecimiento constate y la permanencia en el
proceso de mejora continua.

Para incorporar un nuevo servicio al modelo se deben seguir los siguientes pasos:

1-  Describir el servicio

2- Determinar el tipo de servicio

3- Determinar los receptores

4- Seleccionar los canales por los que se proveera el servicio (ver Tabla 4.1-4)

5- Determinar el tipo de comunicacién predefinido para cada canal (ver Tabla 4.1-5)
6- Definir el nivel de madurez esperado en el modelo (ver Tabla 4.1-6)

7- Establecer la calificacion del servicio (ver Tabla 4.1-8)

8- Establecer la calificacién del servicio segun el nivel de madurez (ver Tabla 4.1-9)
9- Determinar los limites de la escala de clasificacidn (ver Tabla 4.2-1)

10- Evaluar todos los servicios de la UA para determinar la clasificacion de la UA

4.4 CONCLUSIONES

A lo largo del capitulo se describié el modelo de evaluacién EGOV-U que permite determinar el nivel
de madurez de los servicios prestados por las unidades académicas.

Se selecciond un conjunto de 24 servicios que involucran a los principales actores de las unidades
académicas. De acuerdo con los canales de comunicacidn utilizados y con los tipos de servicios, el
modelo establece un nivel de madurez para cada servicio.

Se definieron, ademas, calificaciones cuantitativas basadas en los tipos de servicios y los canales de
comunicacién utilizados. Se establecié una escala de valores que luego se extrapold a una escala para
los niveles de madurez de los servicios, obteniendo un valor cuantitativo en la prestacién de los
mismos y, en consecuencia, una clasificacién de la UA.
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CAPITULO 5 - VALIDACION DEL MODELO

n este capitulo se describe el proceso que fue utilizado para la validacién del modelo EGOV-U.
En primer lugar, se seleccionaron 20 UA (de las cuales participaron 18) pertenecientes a 15
universidades diferentes y de diferentes disciplinas. En su mayoria, los contactos de las UA
fueron docentes o personal jerdrquico con actividad docente. El relevamiento se realizé en dos instancias
de 10 UA cada una. En la primera instancia, efectuada desde fines del 2018 a principios del 2019, se
recibieron nueve respuestas. Los resultados de la aplicacidon del modelo en ese primer conjunto de UA
fueron publicados en el articulo “Assessment Model for Higher Education Institution Digital Services” en
la “20th Annual International Conference on Digital Government Research (dg.o 2019)” que tuvo lugar en

Emiratos Arabes (Pasini, Estévez and Pesado, 2018).

Luego de esa publicacidn, con el fin de reforzar los casos de estudio, se decidid realizar un nuevo
relevamiento sobre otro grupo de 10 UA. Esta segunda instancia se desarrollé a mediados del 2020 y se

obtuvo la participacién de nueve UA.

Las respuestas obtenidas de las 18 UA se procesaron en dos sentidos: 1) segtin los tipos de servicios

universitarios prestados para cada grupo de receptores y 2) por unidad académica.

En el caso del relevamiento por servicios se transcribieron las respuestas en un Excel que consta de una
pdgina para cada servicio. Los datos fueron procesados para analizar la prestacién de cada servicio segtn

el alcance, los canales utilizados, el tipo de comunicacién utilizado, las herramientas soportes para la
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prestacion del servicio y el uso de redes sociales, determinando la madurez del servicio en el conjunto de

todas las UA. Los resultados de este procesamiento serdn presentados en el capitulo 6.

Por el lado de las UA, se transcribieron las respuestas en un Excel que consta de una pdgina para cada UA.
Los datos de cada uno de los servicios universitarios se procesaron desde el punto de vista de: los
receptores de la UA, determinando el nivel la madurez de los servicios segtn el grupo de receptor; el

alcance, determinando la independencia de la UA en la prestacidn de servicios; y los tipos de servicios.

Luego del andlisis, para cada UA se presentd un diagndstico y una propuesta de mejora de sus servicios.

Los resultados de este procesamiento son presentados en el Capitulo 7.

En el primer apartado de este capitulo se describe el instrumento de recopilacién de informacién utilizado
y la informacién que se esperaba recibir. En el siguiente apartado se describen las fuentes de datos que
participaron en el relevamiento y, por ultimo, se describe la estructura propuesta para ser utilizada en
la entrevista de retroalimentacién a la UA. Es importante aclarar que, por cuestiones de confidencialidad
de los datos relevados, se codificaron los nombres de las UA de forma de que no se puedan relacionar

directamente con las fuentes de informacién.
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5.1 INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE INFORMACION

El instrumento de recopilacién de informacion se implementé mediante un formulario con la

herramienta Google Form. El cuestionario consta, en total, de 115 preguntas agrupadas en cinco
secciones:

-

VoW

Identificacion de la Unidad Académica
Servicios para alumnos

Servicios para docentes

Servicios para graduados

Servicios para no docentes

La primera seccidn sobre la identificacién de la UA puede observarse en la Fig. 5.1-1. Las siguientes
cuatro secciones presentan preguntas correspondientes a los servicios recopilados de cada tipo de
receptor, que pueden verse en la Tabla 5.1-1.

1.1

1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7
1.8

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8

3.1
3.2
33
3.4

4.1
4.2
4.3
4.4

Tabla 5.1-1 Servicios universitarios recopilados.

Servicios a Alumnos Tipo Servicio
Informacién del calendario académico Informacional
Inscripcion a cursadas Autorizacién
Inscripcion a finales Autorizacién
Informacién de historia académica Autorizacién
Certificado de alumno regular Certificacion
Informacidn de horarios y aulas del dictado de materias Informacional
Catdlogo de biblioteca Informacional
Votacidn a representantes Informacional
Servicios a Docentes

Gestion de alumnos inscriptos a cursadas Autorizacién
Gestion de alumnos inscriptos a exdmenes finales Autorizacién
Gestidn de aulas para cursos regulares Autorizacién
Informacién de concursos docentes Informacional
Gestion de concursos docentes Autorizacién
Registro de asistencia al aula Control
Gestidn de licencias docentes Autorizacién
Votacién a representantes Informacional
Servicios a Graduados

Informacidén sobre cursos de postgrado Informacional
Inscripciones a cursos de postgrado Autorizacién
Certificado de curso de postgrado Certificacién
Votacidn a representantes Informacional
Servicios a No Docentes

Informacién de concursos no docentes Informacional
Gestidn de concursos no docentes Autorizacién
Registro de asistencia Control

Votacidn a representantes Informacionales
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No se pueden editar |as respuestas

Recopilacion de Informacion de los Servicios
Universitarios

*0bligatorio

Nombre de la Unidad Académica (UA) *

Fig. 5.1-1 Identificacion de la UA

Para los servicios de tipo Informacional se recolecta el alcance del servicio, los canales de comunicacién
por los que se brinda el servicio y la herramienta de soporte (sistema de software) utilizada (ver Fig.
5.1-2)

1.1 - Informacién del calendaric académico

La UA pone a disposicion de los alumnos el calendario académico para el ciclo lectivo.

Alcance de la prestacion de servicios

Indique qué dependencia es re ble de 2 definicisn del it académico que ulifiza la UA

l_‘ Universidad

@ racultad

() Departamento

J Escuela

() oOtro:

¢ Mediante qué canal de comunicacién recibe la informacién 7

Indique todos [os canales de comunicacion que utiliza |a UA para brindar 1a informacidn del calendario académico

Mostrador {Presencial)
Sitio Web

Servicie On-Line

Mail

SMS

wWhatsApp

APP Movi

Facebook

Joo0odoU e

C

Herramienta Informatica de Soporte
En el case de haber seleccionado serviclos On-Line y/o AppMovil en la pregunta amerior indicar &l nombre del sefiware utlizade
(Eir Guarani)

Siu Guarani

Fig. 5.1-2 Recoleccién de informacion sobre servicios informacionales
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Para los servicios de tipo Autorizacién, Certificacién y Control se recolecta el alcance y se los
divide en el cuestionario, dependiendo si la prestacidn del servicio se resuelve en una sola
operacion o en una operacién de inicio y una de fin. Luego de la bifurcacién, se ofrecen
opciones de acuerdo a lo seleccionado y se recolectan: los canales de comunicacién utilizados
y las herramientas soporte utilizadas en cada una de las operaciones. En las Fig. 5.1-3y 5.1.4
se puede ver un ejemplo de cada caso.

1.2 - Inscripcion a cursadas

La UA recibe las soliciiudes de los alumnos que desean inscribirse para cursar una asignatura, se analiza gi el alumno cumple las
condiciones y s acepta o s rechaza la inscripcidn, La UA lz informa el resultado de la solicitud al alumna,

Alcance de la prestacion de servicios
indigue qué dependencia es responsable de Iz inscripcion a cursadas

Universidad
acuttad
(®) Departamento
Escuela

Ofro:

i Es posible iniciar y completar el tramite en una sola operacién? *

£
@)
w

L

Inscripcion a cursadas

Indique mediante qué canales de comunicacién se puede iniciar y completar el tramite de
inscripcion a cursadas
Indique &l canal por el cudl puede iniciar y completar el ramite de inscripsidn a cursadas

j Mostrador (Presencial)
Web Servicio On-Line
| APP Mdvil

| Otro

Herramienta Informatica de Soporte

En 2l caso de haber seleccionado serviclos On-Line y/o AppMovil en la pregunta anterier indicar el nombre del software utilizade
& o

(Ej: Guarani)

Siu Guarani

Fig. 5.1-3 Recoleccién de informacién sobre servicios que inician y finalizan en una sola operacién
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e alumnos riptos a cursadas

Al inicio del curse, la UA proves al docente la lista de los alumnos inscriplos a cursadas. Al finalizar este, el docente brinda la
informacion de la aprobacidn/desaprobacién o nota de los alumnes inscripios

LE= posible iniciar y completar el trémite en una sola operacién? *

Si

(®) Mo

nnos inscriptos a cursadas

Indique mediante qué canal de comunicacion puede iniciar &l tramite de gestién de alurmnos
inscriptos a cursadas

Indigue todos los canales que la LA pone & dispesicion de los docentes para iniciar of tramite de gestion de alumnos inscriptos
& cursadas

Mostrador (Presencial)

—J

| Sitio Web

Servicio On-Ling

Mail

[ < |

SMS
] whatsApp
APF Mavil

Facebook

gog

U

Indique mediante qué canal de comunicacion recibe la respussta del tramite de gestion de

alumnos inscriptos a cursadas

Indique tedes los canales gue la UA pone a disposicién de los docentes para recibir la notficacion del tramie de gestidn de
alumnos inscriptos a cursadas

Mostrador (Presencial)
Sitio Web

Servicio On-Line

Mall

SMS

APP Mavi

Facebook

Twitter

NN < RN

oo

Herrarienta Informatica de Soporte

En el caso de haber seleccionade servicies On-Line yio AppMovil en la pregunta anterior indicar el nombre del sofiware utilizags
(Ei: Guarani)

Siu Guarani

Fig. 5.1-4 Recoleccion de informacién sobre servicios que inician y finalizan diferentes operaciones

El instrumento completo se puede descargar del siguiente enlace:

https://drive.google.com/file/d/1zmeBzVmxpzpDPVYzOyoNoBNr6qgsx8uPV/view?usp=sharing
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5.1.1  INFORMACION QUE SE ESPERA OBTENER DE LOS DATOS RECOLECTADOS

De los datos recolectados con el instrumento presentado anteriormente, se espera determinar:

- De las preguntas relacionadas con el alcance: el nivel de autonomia que tiene una UA al
momento de prestar servicios universitarios. Por ejemplo “Informacién del calendario
académico” en algunas UA tendra un alcance de universidad (cuando toda la estructura
interna de la universidad utilice el mismo calendario académico) o de facultad (cuando cada
facultad desarrolle su propio calendario académico).

- De las preguntas relacionas con el inicio y finalizacidn de los tramites: si la prestacién del
servicio se realiza de forma sincrénica o asincrénica. Esta informacién debe ser coherente con
los canales seleccionados para la prestacion del servicio.

- De los canales de entrega: se espera poder analizar el tipo de comunicacién utilizado, la
cantidad de canales por las que una UA presta el servicio, el canal de preferencia de las UA
para la prestacién de un determinado servicio y, en los servicios que corresponda, la presencia
en las redes sociales.

- Delas herramientas soporte: el uso de tecnologias de las UA en la prestacidn de los servicios
universitarios, como por ejemplo qué porcentaje de las UA utilizan el sistema de software SIU-
Guarani® o qué otro, cudntas UA registran la asistencia con un lector de huellas digitales, etc.
Ademas, este tipo de informacién permite ver la posibilidad de una estandarizacién en la
prestacidn de servicios.

5.2 FUENTES DE DATOS PARA LA VALIDACION DEL MODELO

En esta seccidn presentamos la informacidn relevante pare el modelo EGOV-U de las UA participantes.
Como se menciond anteriormente, la Ley de Educacidn Superior define que cada universidad debe
definir, en su estatuto, su estructura organizativa y su forma de gobierno, siguiendo los lineamientos
definidos en dicha ley.

La estructura organizativa de la UA se relaciona directamente con la definicién de los alcances de los
servicios que presta. Generalmente, las universidades se dividen en facultades (con gran autonomia
en la toma de decisiones) o en departamentos y escuelas (con un poder de toma de decisién mas
restringido, dependiendo fuertemente de las autoridades a nivel universidad).

Para cada una de UA relevadas se extrajo de su estatuto la estructura organizativa y la composicién de
los consejos en funcidn de la estructura definida y el nivel de autoridad que el servicio puede alcanzar.

5.2.1  UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA PLATA - UNLP

La UNLP, en el articulo 4 de su estatuto (UNLP, 2008), describe la composicion de la Universidad como:
“Centros de ensefanza, investigacién y creacion: facultades, departamentos de universidad, institutos y
escuelas superiores, colegios, establecimientos u otras unidades académicas”. En el articulo cinco amplia
la composicidn de las Facultades como: “Cdtedras, Departamentos por especialidad, Centros, Institutos
y Laboratorios de Investigacion bdsica, aplicada y tecnoldgica”.

6 Sistema de Informacién Universitaria (SIU), https://www.siu.edu.ar/, visitado 22-12-2021.
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El articulo 75 define la composicidn del Consejo Directivo de las Facultades de la siguiente manera:
“Los Consejos Directivos estardn integrados por 16 miembros: siete profesores, un jefe de trabajos
prdcticos, dos ayudantes diplomados o graduados, cinco estudiantes y un representante no docente.”

El concepto de Facultad brinda autonomia de la Universidad para la toma de decisiones en gran parte
de los servicios que presta.

Dentro del relevamiento, participaron las siguientes Facultades de la UNLP:

e Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacién
e Facultad de Informatica

e Facultad de Ingenieria

e Facultad de Ciencias Econdmicas

5.2.2  UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR - UNS

La UNS, segun el articulo 5 de su estatuto (UNS, 2010), adopta como base de su organizacién
académica y administrativa la estructura departamental. Los Departamentos poseen un Consejo
Departamental compuesto por: El director-decano, seis profesores, dos docentes auxiliares y cuatro
alumnos (Articulo 66).

Dentro del relevamiento, participd el Departamento de Ciencias e Ingenieria de la Computacidn de la
UNS.

5.2.3 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL - UTN

El estatuto (UTN, 2011) dela UTN, en el articulo 5, define que la Universidad se compone del Rectorado,
Facultades Regionales y Regiones Académicas y Organismos Independientes. En los articulos 44 y 108,
establece que el Gobierno auténomo de las Facultades se encuentra a cargo del Consejo Directivo,
compuesto por: el decano, un representante docente de cada departamento, un alumno y un
graduado por cada dos departamentos de ensefianza y un representante no docente.

Dentro del relevamiento, participaron:

e UTN Facultad Regional San Francisco
e UTN Facultad Regional Bahia Blanca

5.2.4 UNIVERSIDAD NACIONAL ARTURO JAURETCHE - UNAJ

Segun el estatuto (UNAJ, 2015) de la UNAJ: “La Universidad adopta para su organizacién académica la
estructura por Institutos y Carreras” .... “La estructura académica de la UNAJ se compone de cuatro
Institutos: de Estudios Iniciales; de Ingenieria y Agronomia; de Ciencias de la Salud; de Ciencias Sociales y
Administracién”.

En este caso, las responsabilidades sobre la prestacién de los servicios recaen sobre el Consejo
Superior, lo que hace que sean iguales a todos los Institutos que componen la Universidad. Segtn el
articulo 44, el Consejo Superior se compone de: el Rector y el Vicerrector, los Directores de los
Institutos, seis consejeros representantes de los docentes, tres consejeros representantes del claustro
estudiantil, un consejero representante del personal no docente, un consejero designado por los
graduados y un consejero representante del Consejo Social Comunitario, designado por éste. Este
ultimo tendra voz en el Consejo Superior, pero no tendra derecho a voto.

Dentro del relevamiento, participd el Instituto de Ingenieria y Agronomia de la UNAJ.
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5.2.5 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL NOROESTE DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES -
UNNOBA

Los articulos 2,3,4 y 5 del estatuto (UNNOBA, 2007) de la UNNOBA definen:

“Articulo 2. Se entenderd por Escuelas a los efectos de la interpretacién y aplicacién del presente Estatuto,
alas unidades académicas en donde se dictan las diferentes carreras de pregrado y grado de la Universidad.
Articulo 3. Corresponde a las Escuelas la organizacién, desarrollo y actualizacién de las carreras que en
ellas se dicten, siendo responsables de la estructura curricular y del disefo de los planes de estudio.
Articulo 4. Cada Escuela elevard los planes de estudio y las modificaciones de las distintas carreras ante el
Consejo Superior a los efectos de su aprobacién o rechazo. Articulo 5. El gobierno de cada Escuela lo
ejercerd un Consejo Directivo y un director”.

La composicién de Consejo Directivo se define en el articulo 88:

“Articulo 88. Los Consejos Directivos estardn integrados por los siguientes representantes de los
claustros: cuatro profesores, un auxiliar docente, dos alumnos y un representante del personal no
docente de la Escuela”.

Dentro del relevamiento, la UNNOBA participd a nivel de Universidad.

5.2.6  UNIVERSIDAD NACIONAL DEL NORDESTE — UNNE

El estatuto (UNNE, 2013) de la UNNE, en el articulo 4, establece a las Facultades como unidades
académicas. En el articulo 30 se indica la composicion del Consejo Directivo.

“Articulo 4° Las Facultades son, dentro de la Universidad, unidades académicas, administrativas y de
gobierno”.

“Articulo 30°: El Consejo Directivo de cada Facultad estd integrado por: a.- el Decano; b.- seis Consejeros
Profesores elegidos por y entre el Claustro de Profesores Titulares por concurso c.- dos Consejeros en
representacion de los Profesores Adjuntos por concurso; d.- un Auxiliar Docente, por concurso; e.- un
Consejero Graduado de la Facultad respectiva; f.- cinco Consejeros Estudiantiles; g.- un Representante del
sector No Docente.”

Dentro del relevamiento, participé la Facultad de Ciencias Exactas y Naturales y Agrimensura de la
UNNE.

5.2.7 UNIVERSIDAD NACIONAL DE MISIONES - UNAM

Segln el estatuto (UNaM, 2012) de la UNaM, la Universidad “adopta como forma organizacional la
estructura de Facultades y Escuelas u otras formas de Unidades Académicas”. Mas adelante amplia “Las
Facultades constituyen Unidades Académicas que cumplen actividades sustantivas y de apoyo, con el
atributo de elegir sus autoridades”.

Conrespecto a la composicién del Consejo Directivo, se establece que: “En cada Facultad se constituird
un Consejo Directivo compuesto por: 10 representantes del claustro docente, cuatro representantes del
claustro de estudiantes, cuatro representantes del claustro no docente y dos representantes del claustro
de graduados”.

En el relevamiento, participd la Facultad de Ciencias Exactas Quimicas y Naturales de la UNaM.
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5.2.8  UNIVERSIDAD NACIONAL DE RO NEGRO - UNRN

La UNRN toma la estructura de sedes y escuelas universitarias, definidas en los articulos 8 y 10 de su
estatuto (UNRN, 2018):

ARTICULO 8°.- La Universidad Nacional de Rio Negro se organiza bajo una modalidad de Sedes
Universitarias, en respuesta a las necesidades de educacion, investigacién y extensién universitaria de las
regiones que conforman el territorio provincial rionegrino, con base en los principios de conduccién
centralizada y operacién descentralizada a nivel de cada Sede. Le corresponde a cada Sede el desarrollo
de actividades académicas atendiendo prioritariamente las necesidades de la region.

ARTICULO 10°. Cada Sede de la Universidad estd conformada por Escuelas y Unidades Ejecutoras de
Investigacidn, Creacidn Artistica y Transferencia de Conocimientos.

Dentro de los diferentes consejos que coordina la UNRN, el consejo que mds se acerca a los servicios
que estamos relevando es el que se define en el articulo 24: Consejo Superior de Docencia, Extensién
y Vida Estudiantil.

“ARTICULO 24°.- Integran el Consejo Superior de Docencia, Extensién y Vida Estudiantil: La Rectora / el
Rector, quien lo presidird, las Vicerrectoras / los Vicerrectores de las Sedes de la Universidad; 12
representantes de docentes regulares, de quienes nueve serdn del claustro de profesores/as y tres del
claustro de auxiliares de docencia; cuatro estudiantes de carreras de grado y tres No docentes; una
persona en representacion del drea de educacién del Gobierno de la provincia de Rio Negro y dos personas
en representacion de Consejos Profesionales, Asociaciones Profesionales o equivalentes,
correspondientes a carreras profesionales de ciclo largo que dicte la Universidad.”

Dentro del relevamiento, participaron las siguientes sedes de la UNRN:

e Sede Andina
e Sede Atlantica

5.2.9 UNIVERSIDAD NACIONAL DE TIERRA DEL FUEGO, ANTARTIDA E ISLAS DEL
ATLANTICO SUR - UNTDF

El estatuto (UNTDF, 2012) de la UNTDF, en el articulo 3, adopta la figura de Institutos como unidades
académicas principales de la organizacién de la Universidad. En el articulo 53, se establece la
conformacion de los Consejos de Institutos: el Director del instituto, cuatro representantes docentes-
investigadores profesores, un representante de los docentes-investigadores asistentes, un
representante graduado, un representante del personal técnico-administrativo y dos representantes
de los estudiantes.

Dentro del relevamiento, participd el Instituto de Desarrollo Econédmico e Innovacién de la UNTDF.

5.2.10 UNIVERSIDAD NACIONAL DE CORDOBA - UNC

La UNC se compone de Facultades, segun el articulo 5 de su estatuto. Las Facultades son dirigidas por
el Consejo Directivo, compuesto por nueve docentes (tres Profesores Titulares y/o Asociados, tres
Adjuntos y tres Profesores Auxiliares Graduados), seis alumnos, dos egresados y un no docente, segiin
los articulos 24, 25, 26 y 27 del estatuto (UNC, 2016).

Dentro del relevamiento, participd la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales (FCEFYN) de la
UNC.
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5.2.11  UNIVERSIDAD CATOLICA DE LA PLATA - UCALP

La UCALP es una Universidad privada, por lo que la constitucidn de la forma de gobierno interna no es
necesariamente democratica, como en las Universidades Publicas (UCALP, 1964). De todas formas,
posee un estatuto donde define su estructura en “Una Unidad Académica puede constituirse como
Facultad que podrd contar con escuelas, departamentos y subunidades académicas” ... “El gobierno de
cada Facultad estard a cargo del Decano, asistido por el Consejo Académico”.

El Consejo Académico: “Estard integrado por el Decano, quien lo presidird, el Vicedecano (si hubiere), el
secretario académico y entre cinco y diez profesores titulares, que acrediten no menos de cinco afios de
antigliedad en esa categoria docente, designados por el Rector a propuesta del Decano.
Excepcionalmente, y de manera fundada, podrdn proponerse profesores que no cumplan con dicha
antigtiedad”.

Dentro del relevamiento, participd la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas de la UCALP.

5.2.12  UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHILECITO - UNDEC

La UNdeC, en su estatuto (UNdeC, 2004), define la organizacién por Departamentos y Escuelas:
“Articulo 3. La Universidad Nacional de Chilecito adoptard un sistema de organizacion en Departamentos
y Escuelas, las que mantendrdn coherencia funcional por medio de la conduccion que ejercen la Asamblea
Universitaria, el Consejo Superior y el Rector”.

Su drgano rector sera directamente el Consejo Superior, conformado segun el siguiente articulo:

“Articulo 64. El Consejo Superior estard integrado por: a) El Rector. b) Los Directores de Departamentos.
¢) Un consejero por los Institutos de Investigacion. d) Seis consejeros elegidos por el claustro docente. e)
Tres consejeros elegidos por el claustro estudiantil. f) Un consejero elegido por los no-docentes. g) Un
consejero por los graduados”.

Dentro del relevamiento, participd la Escuela de Ingenieria de la UNdeC.

5.2.13 UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUCUMAN - UNT

El estatuto (UNT, 2011) de la UNT establece una estructura de Facultades, dirigidas por un Consejo
Directivo conformado por: El Decano, seis consejeros docentes regulares (dos profesores titulares,
dos profesores asociados o adjuntos y dos docentes auxiliares), tres consejeros estudiantiles, un
consejero egresado y un consejero no docente, segun el articulo 46.

Dentro del relevamiento, participd la Facultad de Ciencias Naturales de la UNT.

5.3 ENTREVISTA DE RETROALIMENTACION A LA UA

Finalizado el andlisis de la informacidn recopilada de las UA, se seleccionardn tres UA para realizar un
entrevista de retroalimentacién de los resultados obtenidos sobre la prestacidon de los servicios
universitarios. La estructura propuesta para la entrevista sera:

1. Contextualizacién de la entrevista.

2. Presentacién de modelo de madurez utilizado

3. Exposicién del resultado de la aplicacién del modelo de madurez en la UA

4. Recomendaciones de mejora en la prestacién de servicios
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5. Discusidén sobre la implantacién de las mejoras
6. Servicios universitarios que incluiria en el modelo bdsico de evaluacidén
7. Retroalimentacion de la UA sobre el modelo y posibles mejoras a incorporar al modelo.

5.4 CONCLUSIONES

Al inicio del capitulo se presentd la metodologia que se utilizé para el proceso de recoleccién de los
datos obtenidos durante el relevamiento. Luego se describid el instrumento que se utilizé para el
relevamiento de las UA que participaron de la evaluacién, como asi también la informacién que se
esperaba obtener del andlisis de los datos relevados.

En la segunda parte, se extrajo una breve parte de los estatutos de las UA participantes para
contextualizar sobre el alcance de los servicios prestados, en particular la estructura de la UA y los
drganos de toma de decisién involucrados en la prestacién de los servicios, buscando determinar el
nivel de autonomia de la UA ante los servicios prestados.

Por dltimo, se describid la estructura propuesta para ser utilizada en la entrevista de retroalimentacion
alaUA.
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CAPITULO 6 - SERVICIOS EGOV-U

n este capitulo se presenta la aplicacién del modelo propuesto desde el punto de vista de cada

uno de los 24 servicios analizados. Cada apartado agrupard los servicios segtin el receptor.

El primer paso para el procesamiento de los datos relevados con el instrumento detallado en
el capitulo anterior fue transcribir los datos a un archivo Excel, asignando una pdgina por cada servicio.
En cada pdgina se registrd, para cada una de las UA, el alcance, los canales de comunicacién seleccionados

por la UAy las herramientas soporte.

Una vez registrada toda la informacion de los servicios de todas las UA, se contabilizaron los canales,
determinando el minimo, mdximo y promedio de canales que las UA utilizan para prestar cada servicio y
si se utilizan canales con comunicacion sincrénica o asincrénica. En el caso de que el tinico canal informado
haya sido el Mostrador, que se lo considera manual, se lo deja fuera de la evaluacién. Ademds, en el caso
de los servicios informacionales se analizd el uso de las redes sociales por la UA para la difusién del servicio.
En el caso de la informacién respecto a la herramienta soporte, se realizé un proceso de estandarizacién
ya que las respuestas de las UA podian ser las mismas, pero utilizando diferentes nombres, por ejemplo:

“Siu”, “Guarani” o “SIU GUARAN/".

Cada apartado del capitulo presenta uno de los servicios evaluados. Dentro del apartado se encuentra la
informacién general del servicio y el andlisis de la informacién relevada: el alcance del servicio en el

conjunto de UA, las cantidades de canales utilizados, el porcentaje de tipo de comunicacién utilizada, las
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herramientas soporte utilizadas y la utilizacidn de redes sociales en los servicios informacionales. En el
ultimo apartado se encuentran las conclusiones sobre el nivel de madurez de los servicios universitarios,

en el grupo de UA relevadas.
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6.1 SERVICIOS A ALUMNOS

6.1.1  INFORMACION DEL CALENDARIO ACADEMICO

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.1-1 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-1 Informacién general del servicio: Informacién del calendario académico

Informacién del calendario académico

LA UA PONE A DISPOSICION DE LOS ALUMNOS Y DOCENTES EL CALENDARIO ACADEMICO PARA EL CICLO LECTIVO.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Alumnos y Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVELDE MADUREZ = - "eronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc;énicomerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Informacidn del calendario académico” se encuentra catalogado como Informacional. El
mismo puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica y, en ambos casos, el maximo
nivel de madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 50% poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad,
mientras que el 39% (siete UA) lo poseen a nivel universidad (ver Fig. 6.1-1). En cuanto al tipo de
comunicacion utilizada, el 67% menciona, dentro de sus opciones, canales asincrénicos y el 33 %
sincronicos (ver Fig. 6.1-2). En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo siete canales el
maximo utilizado por una UA y un canal el minimo utilizado por cuatro UA, como se puede observar
en la Tabla 6.1-2. El canal mas utilizado es el sitio web, usado por 17 UA (ver Fig. 6.1-3). 11 UA declararon
utilizar redes sociales, en particular Facebook (64%) y Twitter (36%) (ver Fig. 6.1-4). Con respecto a la
utilizacién de herramientas soporte, de las 10 UA que respondieron, el 70% utiliza Siu Guarani'y un 20%
SysAcad (ver Fig. 6.1-5).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Departamento; 1; 5%

Universidad; 7; 39% B Departamento

Facultad

Instituto

Facultad; 9; 50% H Universidad

Instituto; 1; 6%

Fig. 6.1-1 Alcance de la prestacién de: Informacién del calendario académico

Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Sincronico; 6; 33%

= Sincronico

Asincronico

Asincronico; 12; 67%

Fig. 6.1-2 Tipo de comunicacién del servicio de: Informacién del calendario académico

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-2 Canales de comunicacion utilizados por las UA: Informacién del calendario académico

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacion? Cantidad de canales Cantidad de UA
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line 3 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, APP Mévil, Facebook, Twitter
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, WhatsApp, Facebook
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, Facebook, Twitter

Sitio Web

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter

Mostrador (Presencial), Sitio Web

Sitio Web, Servicio On-Line

Mail

Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, WhatsApp, Facebook, Twitter
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook

Sitio Web, Facebook, Twitter

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

WA NNRNNGROOON
PR R NRRNRARRPR
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Fig. 6.1-3 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Informacién del calendario académico

Uso de Redes Sociales (11 respuestas)

Twitter; 4; 36%

Facebook; 7; 64%

= Facebook Twitter

Fig. 6.1-4 Uso de redes sociales en el servicio: Informacién del calendario académico

Herramientas soporte que utilizan las UA (10 respuestas)

Otros; 1; 10%

SysAcad; 2; 20%

Siu Guarani; 7; 70%

m Siu Guarani = SysAcad Otros

Fig. 6.1-5 Uso de herramientas soporte: Informacién del calendario académico
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6.1.2  INSCRIPCION A CURSADAS

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-3 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-3 Informacién general del servicio: Inscripcién a cursadas

Inscripcién a cursadas
LA UA RECIBE LAS SOLICITUDES DE LOS ALUMNOS A INSCRIBIRSE A UNA ASIGNATURA, SE ANALIZA SI EL ALUMNO
CUMPLE LAS CONDICIONES PARA LO SOLICITADO Y SE LE ACEPTA O RECHAZA LA INSCRIPCION. LA UA LE INFORMA EL

RESULTADO DE LA SOLICITUD

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
= Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Inscripcidn a cursadas” se encuentra catalogado como un servicio de Autorizacion. Puede
ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de los sincrénicos, el maximo nivel
de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y en el caso de los asincrénicos,
se podra alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacidn y recibe una respuesta automatica a
posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacidn independiente).

El alcance en la prestacion del servicio es en 56% (10 UA) a nivel de facultad y un 28% (cinco UA) a nivel
de universidad. Solo una UA manifesté un alcance a nivel departamento (ver Fig. 6.1-6). Las 18 UA
relevadas manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero segun los canales
declarados, solo el 94% (17 UA) realizan la inscripcion de forma sincrénica (ver Fig. 6.1-7). Utilizando
“Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicaciéon, una UA solo declaro sitio web y
mostrador entres sus canales, por lo que se considera a la prestacidon como asincrénica. Nueve UA
utilizan un canal y nueve UA dos canales (ver Fig. 6.1-8 y Tabla 6.1-4). La herramienta soporte mas
utilizada son: Siu Guarani'y SysAcad (ver Fig. 6.1-9).

En base a los datos relevados del servicio, 177 UA Alcanzan el nivel Transaccional y una UA el nivel
Mejorado.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Nc; 2; 1%

Departamento; 1; 5% Universidad; 5; 28%

m Universidad

Facultad
Departamento
= Ns/Nc
Facultad; 10; 56%
Fig. 6.1-6 Alcance de la prestacion de: Inscripcién a cursadas
Tipos de comunicacion (18 respuestas)
Asincronico; 1; 6%
= Sincronico
Asincronico
Sincronico; 17; 94%
Fig. 6.1-7 Tipo de comunicacién del servicio de: Inscripcién a cursadas
Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-4 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Inscripcién a cursadas
¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y completar Cantidad de Cantidad de
operacion? el tramite de inscripcién a cursadas? canales UA
Si Web Servicio On-Line 1 9
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 8
Si Mostrador (Presencial), Pagina web 2 1
20
17
15
10 9
5
1
o |
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line

Fig. 6.1-8 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Inscripcion a cursadas
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Herramientas soporte que utilizan las UA (16 respuestas)

SysAcad; 2; 12%

Siu Guarani; 15; 88%

= Sju Guaranf SysAcad

Fig. 6.1-9 Uso de herramientas soporte: Inscripcion a cursadas
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6.1.3  INSCRIPCION A FINALES

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-5 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-5 Informacién general del servicio: Inscripcién a cursadas

Inscripcién a Finales
LA UA RECIBE LAS SOLICITUDES DE LOS ALUMNOS A INSCRIBIRSE A UNA MESA DE FINAL, SE ANALIZA SI EL ALUMNO
CUMPLE LAS CONDICIONES PARA LO SOLICITADO Y EN FUNCION DEL RESULTADO DEL ANALISIS, SE LE ACEPTA O

RECHAZA LA INSCRIPCION. LA UA LE INFORMA EL RESULTADO DE LA SOLICITUD.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
= Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Inscripcidn a finales” se encuentra catalogado como un servicio de Autorizacién. Este
puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de los sincrdnicos, el
méaximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y los asincrénicos,
podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacidn y recibe una respuesta automatica a
posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacidn independiente).

El alcance en la prestacion del servicio es en 61% (11 UA) a nivel de facultad y un 22% (cuatro UA) a nivel
de universidad. Solo una UA manifestd un alcance a nivel departamento (ver Fig. 6.1-10). Las 18 UA
relevadas manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero segun los canales
declarados, solo el 94% (17 UA) realizan la inscripcién de forma sincrénica. Utilizando “Servicios On-
Line” como canal de comunicacién, una UA solo declard sitio web y mostrador entre sus canales, por
lo que se considera a la prestacién como asincrénica (ver Fig. 6.1-11). 12 UA utilizan un canal y seis UA
dos canales ver (ver Fig. 6.1-12 y Tabla 6.1-6). Las herramientas soporte mas utilizadas son el Siu Guarani
y SysAcad (ver Fig. 6.1-13).

En base a los datos relevados del servicio, 177 UA alcanzan el nivel Transaccional y una UA el nivel
Mejorado.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Ng; 2; 11%
Universidad; 4; 22%

Departamento; 1; 6%
m Universidad

Facultad
Departamento
= Ns/Nc
Facultad; 11; 61%
Fig. 6.1-10 Alcance de la prestacién de: Inscripcién a Finales
Tipos de comunicacion (18 respuestas)
Asincronico; 1; 6%
= Sincronico
Asincronico
Sincronico; 17; 94%
Fig. 6.1-11 Tipo de comunicacién del servicio de: Inscripcién a Finales
Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-6 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Inscripcién a Finales
¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y completar Cantidad de Cantidad de
operacion? el tramite de inscripcion a cursadas? canales UA
Si Web Servicio On-Line 1 12
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 5
Si Mostrador (Presencial), Pagina web 2 1
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’
o E—
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line

Fig. 6.1-12 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Inscripcién a Finales

Herramientas soporte que utilizan las UA (16 respuestas)

SysAcad; 2; 12%

Siu Guarani; 15; 88%

= Sju Guaranf SysAcad

Fig. 6.1-13 Uso de herramientas soporte: Inscripcion a Finales
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6.1.4 INFORMACION DE HISTORIA ACADEMICA

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-7 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-7 Informacién general del servicio: Historia Académica

HISTORIA ACADEMICA
LA UA INFORMA A LOS ALUMNOS SU HISTORIA ACADEMICA, LA INFORMACION SE BRINDA DE FORMA SIMPLE O
CERTIFICADA, EN ESE CASO SE REQUIERE UNA SOLICITUD EXPLICITA POR PARTE DEL ALUMNO Y LA FIRMA DE UNA

AUTORIDAD RESPONSABLE SOBRE LA HISTORIA ACADEMICA

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
= Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Informacion de historia académica” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacion y puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso de los
sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y
los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe una respuesta
automatica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra operacion
independiente).

De las UA relevadas, 15 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, utilizando
“Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién (ver Fig. 6.1-17). Las herramientas
soporte mas utilizadas son el Siu Guarani y SysAcad (ver Fig. 6.1-18). En promedio las UA utilizan dos
canales diferentes (ocho UA), siendo tres canales el maximo utilizado por una UA y un canal el minimo
utilizado por seis UA (ver Tabla 6.1-8 y Fig. 6.1-16). Las restantes tres UA inician y finalizan la prestacion
del servicio en dos operaciones, utilizando canales como mail, sitio web o mostrador para iniciar y
finalizar el trdmite. Para el inicio del tramite las UA declaran dos o tres canales mientras que para la
finalizacidn varfa entre uno y tres (ver Tabla 6.1-9 y Fig. 6.1-16).

El alcance en la prestacién del servicio es en 61% (11 UA) a nivel de facultad y un 28% (cinco UA) a nivel
de universidad. Dos UA no respondieron la pregunta (ver Fig. 6.1-14).
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En base a los datos relevados del servicio, 15 UA alcanzan el nivel Transaccional y tres UA el nivel
Mejorado.

Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Ng; 2; 1%

Universidad; 5; 28%

= Universidad

Facultad
Ns/Nc
Facultad; 11; 61%
Fig. 6.1-15 Alcance de la prestacion de: Historia Académica
Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-8 Canales de comunicacion sincrénicos utilizados por las UA: Historia Académica
¢(Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y completar Cantidad de Cantidad de
operacion? el tramite de inscripcion a cursadas? canales UA
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 8
Si Web Servicio On-Line 1 6
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line, Mail 3 1
Tabla 6.1-9 Canales de comunicacion utilizados por las UA: Historia Académica
¢(Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de comunicacion Cantidad. de Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacién puede iniciar el recibe la respuesta del tramite? canales inicio canales de UA
tramite? finalizacion
No Mostrador (Presencial), Mail Mail 2 1 1
No Mostradqr (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial), Mail 3 2 1
Web, Mail
Mostrador (Presencial), Web Mostrador (Presencial), Web Servicio
No o N " . 3 3 1
Servicio On-Line, Mail On-Line
20
15
15

10
10
5 I 3 3 3 3
1 1 1 1
. - . —
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Mail

H Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.1-16 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Historia Académica
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

) . Mostrador; 0; 0%
Asincronico; 3; 17%

= Sincronico
Asincronico
Mostrador
Sincronico; 15; 83%
Fig. 6.1-17 Tipo de comunicacién del servicio de: Historia Académica
Herramientas soporte que utilizan las UA (15 respuestas)
15 13
10
> 2
1 1
0 E— —
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion de la
operacion

B Siu Guaranf SysAcad

Fig. 6.1-18 Uso de herramientas soporte: Historia Académica
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6.1.5 CERTIFICADO DE ALUMNO REGULAR

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-10 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-10 Informacién general del servicio: Certificado De Alumno Regular

CERTIFICADO DE ALUMNO REGULAR
LA UA EMITIRA A PEDIDO DEL ALUMNO UN CERTIFICADO DE ALUMNO REGULAR. SE RECIBE LA SOLICITUD, SE EVALUAN

LAS CONDICIONES Y SE GENERA EL CERTIFICADO CON LA FIRMA DE LA AUTORIDAD CORRESPONDIENTE

TIPO DE SERVICIO: Certificacién

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacidn relevada del servicio

El servicio “Certificado de alumno regular” se encuentra catalogado como un servicio de Certificacién
y puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso de los sincrénicos, el
maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y los asincrénicos
podrédn alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacidn y recibe una respuesta automatica a
posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacion independiente).

De las UA relevadas, 14 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero solo
nueve UA utilizan “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que
la operacién se realiza de forma sincrénica. Cinco UA informan que la operacidn se realiza solo de
forma presencial (ver Fig. 6.1-21). Las herramientas soporte mas utilizadas son el Siu Guaran{y SysAcad
(ver Fig. 6.1-22). En promedio, las UA utilizan dos canales diferentes (cuatro UA), siendo tres canales el
méaximo utilizado por una UA y un canal el minimo utilizado por nueve UA (ver Fig. 6.1-20 y Tabla 6.1-11).
De las restantes cuatro UA, dos UA inician y finalizan el trdmite por mostrador y dos UA inician y
finalizan la prestacion del servicio en dos operaciones, utilizando canales como mail, sitio web o
mostrador para iniciar y finalizar el trdmite. Para el inicio del tramite, las UA declaran dos o tres canales
mientras que para la finalizacién varia entre uno y tres (ver Tabla 6.1-12).

El alcance en la prestacidn del servicio es en 61% (11 UA) a nivel de facultad y un 28% (cinco UA) a nivel
de universidad. Dos UA no respondieron la pregunta (ver Fig. 6.1-19).
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En base a los datos relevados del servicio, nueve UA alcanzan el nivel Transaccional, dos UA el nivel
Mejorado y siete UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan por fuera de los niveles de
madurez definidos anteriormente.

Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Ng; 2; 1%

Universidad; 5; 28%

m Universidad

Facultad
Ns/Nc
Facultad; 11; 61%
Fig. 6.1-19 Alcance de la prestacién de: Certificado De Alumno Regular
Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-11 Canales de comunicacién sincrénicos de las UA: Certificado Alumno Regular
¢(Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y completar Cantidad de Cantidad de
operacion? el tramite de inscripcion a cursadas? canales UA
Si Mostrador (Presencial) 1 5
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 4
Si Web Servicio On-Line 1 4
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line, Mail 3 1
Tabla 6.1-12 Canales de comunicacioén utilizados por las UA: Certificado De Alumno Regular
¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad. de Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacion puede iniciar el comunicacion recibe la respuesta del canales canales de UA
tramite? tramite? inicio finalizacion
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial) 1 1 2
No Mostrador (Presencial), Mail Mostrador (Presencial), Mail 2 2 1
No Mostrador (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial), Mail 3 2 1
Web, Mail
12
10
10 9
8
6
4 4
4 2 2
> 1 1
. — = | |
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Mail

H Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.1-20 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Certificado De Alumno Regular
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 5; 28%

= Sincronico
Sincronico; 9; 50% Asincronico
Mostrador
Asincronico; 4; 22%
Fig. 6.1-21 Tipo de comunicacién del servicio de: Certificado De Alumno Regular
Herramientas soporte que utilizan las UA (10 respuestas)
10 9
8
6
4
> 1 1 1
0 [ [
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion de la
operacion

B Siu Guaranf SysAcad

Fig. 6.1-22 Uso de herramientas soporte: Certificado De Alumno Regular
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6.1.6  INFORMACION DE HORARIOS Y AULAS DEL DICTADO DE MATERIAS

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-13 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-13 Informacion general del servicio: Informacién de horarios y aulas -dictado de materias

INFORMACION DE HORARIOS Y AULAS DEL DICTADO DE MATERIAS

LA UA INFORMA LOS HORARIOS Y LAS AULAS EN LAS QUE SE DICTAN LAS ASIGNATURAS.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Alumnos y Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DEMADUREZ = ~"eronico . .
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicomerge” €
DE COMUNICACION

- Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Informacidn de horarios y aulas del dictado de materias” se encuentra catalogado como
Informacional. El mismo puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica y, en ambos
casos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 50% poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad
mientras que el 23% (cuatro UA) a nivel departamento y las restantes cuatro definen otros alcances
(ver Fig. 6.1-23). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 56% menciona dentro de sus opciones
canales asincrénicos, el 39 % sincrénicos y una UA declara como Unico canal el mostrador (ver Fig.
6.1-25).

En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo cinco canales el maximo utilizado por dos
UA y un canal el minimo utilizado por seis UA (ver Tabla 6.1-14 y Fig. 6.1-24). Cuatro UA declararon
utilizar redes sociales, en particular Facebook (67%) e Instagram (33%) (ver Fig. 6.1-27). Con respecto a
la utilizacién de herramientas soportes, de las 10 UA que respondieron, el 60% utiliza Siu Guarani, un
20% SysAcad y las restantes sistemas propios (ver Fig. 6.1-26).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Universidad; 1; 6%
Otros; 4; 22%

Facultad; 9; 50%

Departamento; 4;
22%

m Universidad
Facultad
Departamento

m Otros

Fig. 6.1-23 Alcance de la prestacién de: Informacién de horarios y aulas del dictado de materias

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)

Tabla 6.1-14 Canales de comunicacién UA: Informacién de horarios y aulas - dictado de materias

éMediante qué canal de comunicacion recibe la informacién de horarios y aulas del
dictado de materias?

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook

Sitio Web, Servicio On-Line, APP Movil

Sitio Web

Sitio Web, Servicio On-Line

Mail

Publicacién en los transparentes del Departamento

Mostrador (Presencial), APP Movil, Facebook

Mostrador (Presencial)

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line

Mostrador (Presencial), Servicio On-Line, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, WhatsApp, Campus virtual
(plataforma educativa)

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Facebook, Instagram
Servicio On-Line

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

1
4 12
12
10 9
8 7
6
3
4 2
: 1 - =
o m
Mostrador  Sitio Web  Servicio On- Mail WhatsApp  APP Mdvil
(Presencial) Line

Cantidad de canales Cantidad de UA
3 1
3 1
1 4
2 1
1 1
1 1
1 1
1 1
3 1
3 1
3 1
5 1

1
1 1

4
2
1 1
. | |

Facebook  Instagram Campus Otros
virtual

Fig. 6.1-24 Cantidad de UA por canales: Informacién de horarios y aulas del dictado de materias
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 1; 5%

Sincronico; 7; 39% = Sincronico

Asincronico

Mostrador

Asincronico; 10; 56%

Fig. 6.1-25 Tipo de comunicacién: Informacién de horarios y aulas del dictado de materias

Herramientas soporte que utilizan las UA (10 respuestas)

Sistemas Propios de
la UA; 2; 20%

SysAcad; 2; 20% Siu Guarani; 6; 60%

= Siu Guarani SysAcad Sistemas Propios de la UA

Fig. 6.1-26 Uso de herramientas soporte: Informacion de horarios y aulas del dictado de materias

Uso de Redes Sociales (4 respuestas)

Instagram; 2; 33%

Facebook; 4; 67%

» Facebook Instagram

Fig. 6.1-27 Uso de redes sociales: Informacion de horarios y aulas del dictado de materias
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6.1.7 CATALOGO DE BIBLIOTECA

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-15 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-15 Informacién general del servicio: Catalogo De Biblioteca

CATALOGO DE BIBLIOTECA

LA UA PONE EL CATALOGO DE LA BIBLIOTECA A DISPOSICION DE LOS ALUMNOS

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DEMADUREZ = ~"eronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicomerge”te
DE COMUNICACION

- Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Catalogo de biblioteca” se encuentra catalogado como Informacional, pudiendo ser
brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica y, en ambos casos, el maximo nivel de madurez
a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 61% (11 UA) poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad
mientras que el 28% (cinco UA) a nivel universidad. Las dos restantes definen otros alcances (ver Fig.
6.1-28). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 45% menciona dentro de sus opciones canales
asincronicos, el 33% sincrénicos y tres UA declaran como uUnico canal el mostrador. Una UA no
responde a la pregunta (ver Fig. 6.1-30). En promedio, las UA utilizan dos canales diferentes, siendo
cinco canales el maximo utilizado por una UA y un canal el minimo utilizado por tres UA (ver Tabla
6.1-16 y Fig. 6.1-29). Solo dos UA declararon utilizar redes sociales, en particular Facebook y Twitter (ver
Fig. 6.1-32). Con respecto a la utilizacién de herramientas soportes, de las ocho UA que respondieron,
el 37% utiliza KOHA, un 25% utiliza diferentes EVEA, un 25% utiliza sistemas propios y, por ultimo, una
UA utiliza SIB (ver Fig. 6.1-31).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Otros; 1; 6%
Departamento; 1; 5%

Universidad; 5; 28%

m Universidad
Facultad
Departamento

m Otros

Facultad; 11; 61%

Fig. 6.1-28 Alcance de la prestacién de: Catalogo De Biblioteca

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.1-16 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Catalogo De Biblioteca

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacion del catalogo de Cantidad de canales Cantidad de UA
biblioteca?

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Facebook, Twitter
Sitio Web

Sitio Web, Facebook, Twitter

Mostrador (Presencial)

Sin Respuesta

Mostrador (Presencial), Servicio On-Line

Mostrador (Presencial), Mail

Mostrador (Presencial), Campus virtual (plataforma e-educativa)
Servicio On-Line

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

PINNNORWRUWWW
PR NRRPRWRWRNRR

4 12
12
10 9
8
6 5
4 I 3 3 >
: H B 1
. ] —
Mostrador SitioWeb  Servicio On- Mail Facebook Twitter Campus
(Presencial) Line virtual

Fig. 6.1-29 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Catalogo De Biblioteca
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 4; 22%

Sincronico; 6; 33%
m Sincronico

Asincronico

Mostrador

Asincronico; 8; 45%

Fig. 6.1-30 Tipo de comunicacién del servicio de: Catalogo De Biblioteca

Herramientas soporte que utilizan las UA (8 respuestas)

Cantidad de respuestas: 8

SIB; 1; 13% EVEA (Moodle); 2;
25%

Sistemas Propios de
la UA; 2; 25%

KOHA; 3; 37%
= EVEA (Moodle) KOHA Sistemas Propios delaUA = SIB

Fig. 6.1-31 Uso de herramientas soporte: Catalogo De Biblioteca

Uso de Redes Sociales (3 respuestas)

Twitter; 2; 50% Facebbok; 2; 50%

= Facebbok Twitter

Fig. 6.1-32 Uso de redes sociales en el servicio: Catdlogo De Biblioteca
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6.1.8 VOTACION A REPRESENTANTES

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.1-17 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.1-17 Informacién general del servicio: Votacién a representantes

Votaci6n a representantes
LA UA DEBE PERMITIR A LOS ALUMNOS LA ELECCION DE SUS REPRESENTANTES, PARA LO CUAL DEBE INFORMAR LOS
PERIODOS DE ELECCION Y LAS LISTAS CANDIDATAS CON LA ANTELACION CORRESPONDIENTE, REALIZAR LA ELECCION

SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES E INFORMAR EL RESULTADO DE LA MISMA

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Alumnos
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ = - meronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicomerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacidn relevada del servicio

El servicio “Votacion a representantes” se encuentra catalogado como Informacional y puede ser
brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En ambos casos, el maximo nivel de madurez a
alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, solo 16 poseen elecciones de representantes. El 44% (siete UA) poseen un
alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad, mientras que el 37% (seis UA) a nivel universidad.
Las tres UA restantes prestan sus servicios a nivel departamento (ver Fig. 6.1-33). En cuanto al tipo de
comunicacién utilizada, el 88% menciona dentro de sus opciones canales asincrdnicos, el 6% sincrénicos
y una sola UA declara, como Unico canal, el mostrador (ver Fig. 6.1-35).

En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo cinco canales el méximo utilizado por cinco
UAy un canal el minimo utilizado por dos UA (ver Tabla 6.1-18 y Fig. 6.1-34). Ocho UA declararon utilizar
redes sociales, principalmente Facebook (53%) y Twitter (40%), como se puede ver en la Fig. 6.1-36.

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Departamento; 3;
19%

U . d d . %
niversidad; 6; 37 = Universidad
Facultad

Departamento

Facultad; 7; 44%

Fig. 6.1-33 Alcance de la prestacién de: Votacion a representantes

Canales utilizados para prestar el servicio (16 respuestas 2UA no poseen elecciones de representantes)

Tabla 6.1-18 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Votacion a representantes

¢Mediante qué canal de comunicacién recibe la informacion de la votacion a Cantidad de Cantidad de
representantes? canales UA
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, APP Mévil, Facebook, Twitter
Mostrador (Presencial), Sitio Web

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter

Pasillos / Cartelera

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, APP Mdvil
Sitio Web, WhatsApp, Facebook, Twitter

Sitio Web, Facebook, Twitter

Mail

Sitio Web, Mail

Sin Respuesta

Mostrador (Presencial), Sitio Web, WhatsApp, Facebook, Twitter
Sitio Web, Facebook

Sitio Web, Mail, Facebook

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook, Twitter, Instagram

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

N

GWNOOON-=2WhArO-=0NOGIW
A A AN AN A A A AN

16 14

Fig. 6.1-34 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Votacién a representantes
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 1; 6%Sincronico; 1; 6%

m Sincronico

Asincronico

Mostrador

Asincronico; 14; 88%
Fig. 6.1-35 Tipo de comunicacién del servicio de: Votacién a representantes

Uso de Redes Sociales (8 respuestas)

Instagram; 1; 7%

Twitter; 6; 40% Facebook; 8; 53%

m Facebook = Twitter = Instagram

Fig. 6.1-36 Uso de redes sociales en el servicio: Votacién a representantes
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6.2 SERVICIOS A DOCENTES

6.2.1  GESTION DE ALUMNOS INSCRIPTOS A CURSADAS

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-1 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-1 Informacion general del servicio: Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

GESTION DE ALUMNOS INSCRIPTOS A CURSADAS
AL INICIO DEL CURSO LA UA PROVEE AL DOCENTE LOS ALUMNOS INSCRIPTOS AL CURSO, AL FINALIZAR EL CURSO EL

DOCENTE INFORMA LA APROBACION/DESAPROBACION O NOTA DE LOS ALUMNOS INSCRIPTOS

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Gestidn de alumnos inscriptos a cursadas” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacion y puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso de los
sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y
los asincrénicos, podrédn alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe una respuesta
automadtica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra operacién
independiente).

De las UA relevadas, 14 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, utilizando
“Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién (ver Fig. 6.2-2). Las herramientas
soporte mas utilizadas son el Siu Guarani y el SysAcad (ver Fig. 6.2-3). 10 UA utilizan un solo canal y
cuatro UA utilizan dos canales (ver Tabla 6.2-2 y Fig. 6.2-1). Las restantes cuatro UA, inician y finalizan
la prestacidn del servicio en dos operaciones, utilizando los mismos canales en el inicio y fin del servicio.
En todos los casos, entre los canales mencionados se encuentran “Servicios On-Line”. Para el inicio y
la finalizacién del trdmite dos UA declaran tres canales, una UA dos canales y una UA un solo canal (ver
Tabla 6.2-3).

En base a los datos relevados del servicio, 14 UA alcanzan el nivel Transaccional y cuatro UA el nivel
Mejorado.
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Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)

Tabla 6.2-2 Canales de comunicacion sincrénica UA: Gestion de alumnos inscriptos a cursadas

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de
operacion? completar el tramite de gestion de alumnos inscriptos a cursadas canales UA
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 4
Si Web Servicio On-Line 1 10

Tabla 6.2-3 Canales de comunicacion UA: Gestion de alumnos inscriptos a cursadas

¢En una ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de comunicacion Cantidad. Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacion puede iniciar el recibe la respuesta del tramite? de canales canales de UA
tramite? inicio finalizacion
No Servicio on-line, mail Servicio on-line, mail 2 2 1
No Mostrador (presencial), sitio Mostrador (presencial), sitio web, 3 3 1
web, servicio on-line servicio on-line
No Servicio on-line Servicio on-line 1 1 1
No Mostrador (presencial), servicio Mostrador (presencial), servicio on- 3 3 1
on-line, campus virtual line, campus virtual (plataforma e-
(plataforma e-educativa) educativa)
15

10

4 4 4
2 2
[ . ] . .
o L1 - - - - - -
Mostrador Sitio Web Servicio On-Line Mail Campus
(Presencial)

m Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.2-1 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

Tipos de comunicacion (18 respuestas)

4;22%

= Sincronico

Asincronico

14; 78%

Fig. 6.2-2 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

Herramientas soporte que utilizan las UA (18 respuestas)

Cantidad de respuestas: 18
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12
10

[

o

1"

4 4
2
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion de la
operacion
W Siu Guarani SysAcad moodle

Fig. 6.2-3 Uso de herramientas soporte: Gestion de alumnos inscriptos a cursadas
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6.2.2  GESTION DE ALUMNOS INSCRIPTOS A EXAMENES FINALES

Informacion general del servicio

En la Tabla 6.2-4 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-4 Informacién general del servicio: Gestién de alumnos inscriptos a exdmenes finales

GESTION DE ALUMNOS INSCRIPTOS A EXAMENES FINALES
LA UA PROVEE AL DOCENTE LOS ALUMNOS QUE SE HAN INSCRIPTO A LA MESA DE FINAL, EL DOCENTE INFORMA LA

NOTA DE LOS ALUMNOS INSCRIPTOS A LA MESA DE FINAL.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacidn relevada del servicio

El servicio “Gestion de alumnos inscriptos a exdmenes finales” se encuentra catalogado como un
servicio de Autorizacién y puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso
de los sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si
corresponde) y los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe
una respuesta automatica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra
operacion independiente).

De las UA relevadas, 16 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién. Pero solo 15
UA utilizan “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que la
operacion se realiza de forma sincrénica (ver Fig. 6.2-5). Una UA informa que la operacién se realiza
solo de forma presencial o por mail. Las herramientas soporte mas utilizadas son el Siu Guarani y el
SysAcad (ver Fig. 6.2-3). Siete UA utilizan un solo canal y nueve UA utilizan dos canales (ver Tabla 6.2-5
y Fig. 6.2-4). Las restantes dos UA, inician y finalizan la prestacién del servicio en dos operaciones,
utilizando los mismos canales en el inicio y fin del servicio. En todos los casos, entre los canales
mencionados, se encuentra “Servicios On-Line”. Para el inicio y la finalizacién del tramite, una UA
declara tres canales y una UA dos canales (ver Tabla 6.2-6).

En base a los datos relevados del servicio, 15 UA alcanzan el nivel Transaccional y tres UA el nivel
Mejorado.
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Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.2-5 Canales de comunicacion sincrénicos UA: Gestiéon alumnos insc. a examenes finales

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de UA
operacion? completar el tramite de gestion de alumnos inscriptos a examenes canales
finales?
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 7
Si Web Servicio On-Line 1 7
Si Mostrador (Presencial), Mail 2 1
Si Web Servicio On-Line, Mail 2 1

Tabla 6.2-6 Canales de comunicacién UA: Gestion de alumnos inscriptos a examenes finales

¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad de Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacion puede iniciar comunicacion recibe la canales de canales de UA
el tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacion
No Mostrador (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial), Sitio 3 & 1
Web, Servicio On-Line Web, Servicio On-Line
No Mostrador (Presencial), Mostrador (Presencial), 2 2 1
Servicio On-Line Servicio On-Line
20
15
15
10 8
5 I 2 2 ; ; 2 2 2
o N . — — N . [ |
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Mail

B Inicio y fin en una opracion W Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.2-4 Cantidad de UA por canales: Gestion de alumnos inscriptos a examenes finales

Tipos de comunicacion (17 respuestas)

Asincronico; 2; 12%

= Sincronico

Asincronico

Sincronico; 15; 88%

Fig. 6.2-5 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestién de alumnos inscriptos a exdmenes finales
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Herramientas soporte que utilizan las UA (18 respuestas)

15

12
10
> 2 2 2
o — .
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion dela
operacion

B Siu Guaranf SysAcad

Fig. 6.2-6 Uso de herramientas soporte: Gestiéon de alumnos inscriptos a exdmenes finales




Modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el dmbito universitario
Capitulo 6 - Servicios EGOV-U

6.2.3 GESTION DE AULAS PARA CURSOS REGULARES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-7 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-7 Informacion general del servicio: Gestion de aulas para cursos regulares

GESTION DE AULAS PARA CURSOS REGULARES

LA UA RECIBE LAS SOLICITUDES DE AULAS Y HORARIOS DE LOS DOCENTES PARA EL DICTADO DE LAS ASIGNATURAS
CURRICULARES. SE ANALIZA LA DISPONIBILIDAD DE LAS AULAS Y DE LOS POSIBLES HORARIOS, EN FUNCION DEL
NUMERO DE ALUMNOS, DEL ANO DE LA ASIGNATURA. SE COORDINA CON EL DOCENTE Y SE REGISTRA LA RESERVA

PARA EL PERIODO LECTIVO

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacidn relevada del servicio

El servicio “Gestion de aulas para cursos regulares” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacién y puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de los
sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y
los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe una respuesta
automatica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacion
independiente).

De las UA relevadas, 13 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero solo
cuatro UA utilizan “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que
la operacidn se realiza de forma sincrdnica (ver Fig. 6.2-8). Tres UA informan que la operacidn se realiza
solo de forma presencial. Las seis UA restantes utilizan canales como mail, planillas de calculo, etc. (ver
Fig. 6.2-7). Las herramientas soporte mas utilizadas son sistemas propios de las UA (ver Fig. 6.2-6). Es
de destacar que, en este caso, el canal mas utilizado es el “Mostrador”.

En promedio las UA utilizan dos canales diferentes, siendo cuatro canales el maximo utilizado por una
UAy un canal el minimo utilizado por nueve UA (ver Tabla 6.2-8 y Fig. 6.2-7).
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Las restantes cinco UA inician y finalizan la prestacion del servicio en dos operaciones, utilizando los
mismos canales en el inicio y fin del servicio. En todos los casos, entre los canales mencionados, se
repite el “Mail”. Para el inicio y la finalizacién del tramite, tres UA declaran un canal y dos UA dos
canales (ver Tabla 6.2-9).

En base a los datos relevados del servicio, cuatro UA alcanzan el nivel Transaccional y 11 UA el nivel
Mejorado. Tres UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan fuera de los niveles de
madurez definidos anteriormente.

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.2-8 Canales de comunicacion sincrénica de las UA: Gestion de aulas para cursos regulares

Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar

¢En u'r'1a9 y completar el tramite de gestion de aulas para cursos Cantidad de canales = Cantidad de UA
operacion?
regulares
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line, Mail 4 1
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 3 3
Si e-mail 1 1
Si Mostrador (Presencial) 1 3
Si Mostrador (Presencial), Planilla de Calculo 2 1
Si Lo publican en la web de la universidad 1 1
Si Asignadas por la UA sin gestion docente 1 1
Si Mostrador (Presencial), Mail 2 2
Tabla 6.2-9 Canales de comunicacion de las UA: Gestion de aulas para cursos regulares
. ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad de Cantidad de .
¢Enuna A L | L ibe | les d ) Cantidad
operacién? comunicacion Quede iniciar e comunicacion recibe la canales de _canales de UA
tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacién
No Mail Mail 1 1 3
No Mostrador (Presencial), Mail Mostrador (Presencial), Mail 2 2 2
12 10
10
8
5 5
6 4 ;
4 2 2
5 1 1 .
’ B = L]
Mostrador Sitio Web Servicio On-Line Mail Otros

(Presencial)

H Inicio y fin en una opracion W Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.2-7 Cantidad de UA por canales de comunicacion: Gestién de aulas para cursos regulares
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 3; 17% Sincronico; 4; 22%

m Sincronico
Asincronico

Mostrador

Asincronico; 11; 61%

Fig. 6.2-8 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestién de aulas para cursos regulares

Herramientas soporte que utilizan las UA (6 respuestas)

4
3
3
2
1 1 1
| - - -
0
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion de la

operacion

M Siu Guarani Sistemas Propios de la UA

Fig. 6.2-9 Uso de herramientas soporte: Gestién de aulas para cursos regulares
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6.2.4 INFORMACION DE CONCURSOS DOCENTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-10 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-10 Informacién general del servicio: Informacién de concursos docentes

INFORMACION DE CONCURSOS DOCENTES
LA UA DEBE INFORMAR SOBRE LA APERTURA DEL CONCURSO, CARGOS A CONCURSAR, JURADO DESIGNADO Y PLAZOS

DE INSCRIPCION, SEGUN LO ESTABLECIDO POR LAS ORDENANZAS DE LA UA.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVELDE MADUREZ - "eronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc;énicomerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Informacidn de concursos docentes” se encuentra catalogado como Informacional,
pudiendo ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En ambos casos el maximo nivel
de madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 44% (ocho UA) poseen un alcance en la prestacién del servicio de a nivel de
facultad, mientras que el 28% (cinco UA) a nivel departamento y el 22% (cuatro UA) a nivel de
universidad. La UA restante no respondié la pregunta (verFig. 6.2-11). En cuanto al tipo de
comunicacién utilizada, el 83% menciona dentro de sus opciones canales asincrénicos, el 11% canales
sincrénicos y una solo declara, como Unico canal el mostrador (ver Fig. 6.2-12).

En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo seis canales el maximo utilizado por una
UA y un canal el minimo utilizado por dos UA (ver Tabla 6.2-11 y Fig. 6.2-11). Solo tres UA declararon
utilizar redes sociales, en particular Facebook (60%) y Twitter (40%) (ver Fig. 6.2-14). Con respecto a la
utilizacién de herramientas soportes, de las dos UA que respondieron, una menciona a Siu Guarani'y
la otra al sitio web (Fig. 6.2-13).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Ng; 1; 6%

Departamento; 5;
28%

Facultad; 8; 44%

Universidad; 4; 22%

m Universidad
Facultad
Departamento

= Ns/Nc

Fig. 6.2-10 Alcance de la prestacién de: Informacién de concursos docentes

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)

Tabla 6.2-11 Canales de comunicacion utilizados por las UA: Informacién de concursos docentes

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacion de concursos

docentes?

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter
Mail, Tablones en pasillos

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, Facebook, Twitter
Sitio Web, Mail

Sitio Web, Mail, DIARIO - CARTELERAS

Mostrador (Presencial), Sitio Web

Mail

Mostrador (Presencial)

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

1
16 5 14
14
12 10
10
8
6
4 2
’ ||
0
Mostrador Sitio Web Servicio On- Mail
(Presencial) Line

Cantidad de Cantidad de
canales UA
3 2
4 1
5 1
2 1
6 1
2 5
3 1
2 3
1 1
1 1
4 1
3
. 2 2
Facebook Twitter Otros

Fig. 6.2-11 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Informacién de concursos docentes
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Mostrador; 1; 6% Sincronico; 2; 1%

m Sincronico
Asincronico

Mostrador

Asincronico; 15; 83%

Fig. 6.2-12 Tipo de comunicacién del servicio de: Informacién de concursos docentes

Herramientas soporte que utilizan las UA (2 respuestas)

Web; 1; 50% Siu Guaranf; 1; 50%

® Siu Guarani Web

Fig. 6.2-13 Uso de herramientas soporte: Informacién de concursos docentes

Uso de Redes Sociales (3 respuestas)

Twitter; 2; 40%

Facebbok; 3; 60%

m Facebbok Twitter

Fig. 6.2-14 Uso de redes sociales en el servicio: Informacion de concursos docentes
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6.2.5 GESTION DE CONCURSOS DOCENTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-12 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-12 Informacién general del servicio: Gestién de concursos docentes

GESTION DE CONCURSOS DOCENTES

LA UA DEBE CONCURSAR LOS CARGOS DE LOS DOCENTES SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES. PARA LO CUAL
DEBE INFORMAR SOBRE LA APERTURA DEL CONCURSO, CARGOS A CONCURSAR, JURADO DESIGNADO Y PLAZOS DE
INSCRIPCION. LOS DOCENTES INTERESADOS DEBEN INSCRIBIRSE, PRESENTANDO LA DOCUMENTACION SOLICITADA Y
EN CASO DE SER CONVOCADO POR EL JURADO, PRESENTARSE A LA CLASE DE OPOSICION. FINALIZADO EL CONCURSO
SE PUBLICARA EL ORDEN DE MERITO CORRESPONDIENTE. LOS CONCURSOS SE REALIZAN SEGUN LO ESTABLECIDO POR

LAS ORDENANZAS DE LA UA.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrénico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Gestidn de concursos docentes” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacion. El mismo puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de
los sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde)
y los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacion y recibe una respuesta
automadtica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra operacién
independiente).

De las UA relevadas, seis manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero solo
una UA utiliza “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que la
operacion se realiza de forma sincrénica. Cuatro UA informan que la operacidn se realiza solo de forma
presencial. La UA restante agrega el mail, ademas del presencial (ver Fig. 6.2-16). Es de destacar que,
en este caso, el canal mas utilizado es el “Mostrador”.
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En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo seis canales el maximo utilizado por una
UA y un canal el minimo utilizado por cuatro UA (ver Tabla 6.2-13 y Fig. 6.2-15). Con respecto a la
utilizacién de herramientas soporte, de las dos UA que respondieron, una menciona a Siu Guarani y la
otra al sitio web (ver Fig. 6.2-17).

Las restantes 12 UA inician y finalizan la prestacién del servicio en dos operaciones, utilizando
principalmente los canales “Mostrador” y “Mail” para iniciar y finalizar los tramites. Para el inicio del
tramite, en promedio las UA declaran dos canales, siendo tres canales el maximo declarado por dos
UA y un canal el minimo declarado por cuatro UA. En cuanto a la finalizacién del tramite, seis UA
declararon dos canales y seis UA un canal. Una UA no respondid la pregunta (ver Tabla 6.2-14).

En base a los datos relevados del servicio, una UA alcanza el nivel Transaccional, 12 UA el nivel
Mejorado y cuatro UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan por fuera de los niveles
de madurez definidos anteriormente.

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.2-13 Canales de comunicacidn sincronicos de las UA: Gestion de concursos docentes

¢(Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacién se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de UA
operacion? completar el tramite de gestion de concursos docentes? canales
Si Mostrador (Presencial) 1 4
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line, diario, radio, 6 1
nacionales, locales (segun normativa)
Si Mostrador (Presencial), Mail 2 1

Tabla 6.2-14 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Gestién de concursos docentes

¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad de Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacion puede iniciar el comunicacion recibe la canales de canales de UA
tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacién
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial), Mail 1 2 4
No Mostrador (Presencial), Mail Mostrador (Presencial), Mail 2 2 2
No Mostrador (Presencial), Servicio Mostrador (Presencial) 2 1 1
On-Line
No Sitio Web Mail 1 1 2
No 0 0 1
No Mostrador (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial) 3 1 2
Web, Mail
10 9 9
8 7
6
6
4 4

4

2 I . . 1 1 I

o [ I . [ |
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Mail

H Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.2-15 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Gestion de concursos docentes
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

Sincronico; 1; 6%
Mostrador; 4; 22%

= Sincronico
= Asincronico

= Mostrador

Asincronico; 13; 72%

Fig. 6.2-16 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestién de concursos docentes

Herramientas soporte que utilizan las UA (2 respuestas)

Cantidad de respuestas: 2

Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién  Medio de finalizacion de la operacién

M Siu Guarani ® SysAcad

Fig. 6.2-17 Uso de herramientas soporte: Gestién de concursos docentes
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6.2.6 REGISTRO DE ASISTENCIA AL AULA

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-15 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-15 Informacién general del servicio: Registro de asistencia al aula

REGISTRO DE ASISTENCIA AL AULA

LA UA DEBE REGISTRAR LA ASISTENCIA DE LOS DOCENTES AL AULA PARA EL DICTADO DE CLASES.

TIPO DE SERVICIO: Control
RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:
TIPO DE COMUNICACION Sincrénico
PREDEFINIDA:

Sincrénico:

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
= Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Registro de asistencia al aula” se encuentra catalogado como un servicio de Control. Solo
puede ser brindado de forma sincrénica, por lo que el maximo nivel de madurez a alcanzar es el
Transaccional/Integrado (si corresponde).

De las 18 UA relevadas, el 41% (siete UA) poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de
facultad, mientras el 18% (tres UA) a nivel departamento y el 17% (tres UA) a nivel de universidad. Una
UA no respondid la pregunta (ver Fig. 6.2-18). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, cinco UA
manifestaron registrar la asistencia utilizando “Servicios On-Line” como uno de sus canales y 11 UA
registran la asistencia mediante el canal “Mostrador” (ver Fig. 6.2-20). Dos UA indicaron que no se
registra la asistencia al aula.

En cuanto a la cantidad de canales, tres UA informan tres canales y 13 UA un Unico canal (ver Tabla
6.2-16 y Fig. 6.2-19). Con respecto a la utilizacién de herramientas soporte, de las cinco UA que
respondieron, dos indicaron el uso de lectores de huellas digitales y dos el uso de sistemas propios.
Una menciona el uso de EVEA (ver Fig. 6.2-21).

En base a los datos relevados del servicio, cinco UA alcanzan el nivel Transaccional.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

No se registra la

asistencia; 2; 12% Universidad; 3; 17%

Otros; 1; 6% m Universidad
» D ©°

Facultad
Escuela; 1; 6% \ Departamento
= Escuela
Departamento; 3; Otros

18% . . .
Facultad; 7; 41% = No se registra la asistencia

Fig. 6.2-18 Alcance de la prestacion de: Registro de asistencia al aula

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.2-16 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Registro de asistencia al aula

¢Mediante qué canal de comunicacién puede registrarse la asistencia al aula? = Cantidad de canales @ Cantidad de UA

Mostrador (Presencial) 1 8
Mostrador (Presencial), Servicio On-Line 2 2
Manual/Planilla 1 2
Servicio On-Line 1 3
Mostrador (Presencial), Sitio Web 2 1
No se registra la asistencia de los docentes 1 2
Los servicios Control se realizan en una sola operacién.

14 13

12
10

8

6 5

4 2 2

> 1

. = o .

Mostrador Sitio Web Servicio On-Line No se registra Otros
(Presencial)
Fig. 6.2-19 Cantidad de UA por canales de comunicacion: Registro de asistencia al aula
Tipos de comunicacion (16 respuestas)
Sincronico; 5; 31%
= Sincronico
Mostrador

Mostrador; 11; 69%

Fig. 6.2-20 Tipo de comunicacién del servicio de: Registro de asistencia al aula
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Herramientas soporte que utilizan las UA (5 respuestas)

Registro de huella
digital; 2; 40%

Sistemas Propios de
la UA; 2; 40%

Moodle (EVEA); 1;

20%
m Sistemas Propios de la UA Moodle (EVEA) Registro de huella digital

Fig. 6.2-21 Uso de herramientas soporte: Registro de asistencia al aula

6.2.7 GESTION DE LICENCIAS DOCENTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-17 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidén
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-17 Informacién general del servicio: Gestién de licencias docentes

GESTION DE LICENCIAS DOCENTES

LA UA RECIBIRA LOS PEDIDOS DE LICENCIA DE LOS DOCENTES Y PROCEDERA SEGUN LAS REGLAMENTACIONES

CORRESPONDIENTES.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Gestién de licencias docentes” se encuentra catalogado como un servicio de Autorizacidn.
Puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de los sincrdnicos, el
maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/lntegrado (si corresponde) y los asincrdnicos
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podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe una respuesta automatica a
posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacidn independiente).

De las UA relevadas, ocho manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero solo
una UA utiliza “Servicios On-Line”” como uno de sus canales de comunicacion para considerar que la
operacidn se realiza de forma sincrénica (ver Fig. 6.2-23). Seis UA informan que la operacién se realiza
solo de forma presencial y la UA restante no menciona canales. Es de destacar que, en este caso, el
canal mas utilizado es el “Mostrador”. En cuanto a la cantidad de canales, una UA informa dos canales
y seis UA un Unico canal (ver Tabla 6.2-18 y Fig. 6.2-22).

Las restantes 10 UA inician y finalizan la prestacion del servicio en dos operaciones. Utilizando
principalmente el canal “Mostrador” y el canal “Mail” para iniciar y finalizar los tramites. Tanto para el
inicio del trdmite como para la finalizacién, las UA mencionan solo uno o dos canales de atencién (ver
Tabla 6.2-19). Con respecto a la utilizacion de herramientas soporte, las dos UA que respondieron
indicaron el uso de sistemas propios (ver Fig. 6.2-24).

En base a los datos relevados del servicio, una UA alcanza el nivel Transaccional, 10 UA el nivel
Mejorado y seis UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan fuera de los niveles de
madurez definidos anteriormente.

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.2-18 Canales de comunicacion sincrénicos de las UA: Gestién de licencias docentes

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de
operacion? = completar el tramite de gestion de licencias docentes? canales UA
Si Mostrador (Presencial) 1 6
Si Sin Respuesta 0 1
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 1

Tabla 6.2-19 Canales de comunicacion utilizados por las UA: Gestién de licencias docentes

¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad de Cantidad de Cantidad
operaciéon? comunicacion puede comunicacion recibe la canales de canales de UA
iniciar el tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacion
No Mostrador (Presencial) Mail, Comunicacion 1 2 4
telefonica
No Mostrador (Presencial), Mail = Mostrador (Presencial) 2 1 4
No Mail Mail 1 1 2

10

[e))

N

1 1
| [

Mostrador (Presencial) Servicio On-Line Mail Telefono

H Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.2-22 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Gestién de licencias docentes
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Tipos de comunicacion (17 respuestas)
Sincronico; 1; 6%

Mostrador; 6; 35%
m Sincronico

= Asincronico

= Mostrador

Asincronico; 10; 59%

Fig. 6.2-23 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestién de licencias docentes

Herramientas soporte que utilizan las UA (2 respuestas)

1,2

1 1 1
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion dela
operacién

B Sistemas Propios de la UA

Fig. 6.2-24 Uso de herramientas soporte: Gestién de licencias docentes
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6.2.8 VOTACION A REPRESENTANTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.2-20 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacion
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.2-20 Informacién general del servicio: Votacién a representantes docentes

Votacidn a representantes
LA UA DEBE PERMITIR A LOS DOCENTES LA ELECCION DE SUS REPRESENTANTES, PARA LO CUAL DEBE INFORMAR LOS
PERIODOS DE ELECCION Y LAS LISTAS CANDIDATAS CON LA ANTELACION CORRESPONDIENTE, REALIZAR LA ELECCION

SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES E INFORMAR EL RESULTADO DE LA MISMA.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ = - neronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicomerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Votacion a representantes” se encuentra catalogado como Informacional y puede ser
brindado tanto de forma sincrdnica como asincrénica. En ambos casos el maximo nivel de madurez a
alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas solo 16 poseen elecciones de representantes. El 50% (ocho UA) poseen un
alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad, mientras que el 31% (cinco UA) a nivel
universidad y las tres UA restantes a nivel departamento (ver Fig. 6.2-25).

En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 88% menciona dentro de sus opciones canales
asincrénicos y el 12 % sincrdnicos (ver Fig. 6.2-27). En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes,
siendo siete canales el maximo utilizado por una UA y un canal el minimo utilizado por dos UA (ver
Tabla 6.2-21 y Fig. 6.2-26). Cuatro UA declararon utilizar redes sociales, principalmente Facebook y
Twitter en iguales proporciones (ver Fig. 6.2-28).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.




Tesis de Doctor en Ciencias Informaticas
Mg. Ariel C. Pasini

Alcance de la prestacidén (16 respuestas, dos UA no poseen elecciones de representantes)

Departamento; 3;
19%

Universidad; 5; 31%
= Universidad
Facultad

Departamento

Facultad; 8; 50%

Fig. 6.2-25 Alcance de la prestacién de: Votacion a representantes docentes

Canales utilizados para prestar el servicio (16 respuestas)
Tabla 6.2-21 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Votacidn a representantes docentes

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacién de la votacion a representantes? = Cantidad de canales = Cantidad de UA
Sitio Web, Mail 2 5
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter

Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, Facebook, Twitter, medios
Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter

Mostrador (Presencial), Mail

Sin respuesta

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

W wWwoNAANR OGN
P WN R R RNR R

14 3

N

4
5 3
I = .
| —
Mostrador Sitio Web Servicio On- Mail Facebook Twitter Otros
(Presencial) Line

o

Fig. 6.2-26 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Votacion a representantes docentes
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Tipos de comunicacion (16 respuestas)

incronico; 2; 12%
S 525 12%

m Sincronico

Asincronico

Asincronico; 14; 88%

Fig. 6.2-27 Tipo de comunicacién del servicio de: Votacién a representantes docentes

Uso de Redes Sociales (4 respuestas)

Twitter; 4; 50% Facebook; 4; 50%

= Facebook Twitter

Fig. 6.2-28 Uso de redes sociales en el servicio: Votacién a representantes docentes
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6.3 SERVICIOS A GRADUADOS

6.3.1  INFORMACION SOBRE CURSOS DE POSTGRADO

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.3-1 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.3-1 Informacién general del servicio: Informacién sobre cursos de postgrado

INFORMACION SOBRE CURSOS DE POSTGRADO

LA UA PONE A DISPOSICION DE LOS INTERESADOS LA OFERTA ACADEMICA DE CURSOS DE POSTGRADO.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Graduados
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ - "eronico .
ESPERADO POR TIPO Asinc;énicomerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Informacidn sobre cursos de postgrado” se encuentra catalogado como Informacional y
puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En ambos casos el maximo nivel de
madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 53% (nueve UA) poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de
facultad, mientras que el 17% (tres UA) a nivel universidad y el 30% se distribuye entre departamento,
escuela y otros tipos de UA (ver Fig. 6.3-1). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 94%
menciona dentro de sus opciones canales asincrénicos y el 6% sincrénicos (ver Fig. 6.3-3). En promedio,
las UA utilizan tres canales diferentes, siendo cinco canales el maximo utilizado por tres UA y un canal
el minimo utilizado por una UA (ver Tabla 6.3-2 y Fig. 6.3-2). Seis UA declararon utilizar redes sociales,
en particular Facebook (70%) y Twitter (30%) (ver Fig. 6.3-4).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Otros; 2;12% Universidad; 3; 17%

Escuela; 1; 6% = Universidad

Facultad
Departamento; 2;
12% Departamento
m Escuela
Otros

Facultad; 9; 53%

Fig. 6.3-1 Alcance de la prestacion de: Informacién sobre cursos de postgrado

Canales utilizados para prestar el servicio (17 respuestas)
Tabla 6.3-2 Canales de comunicacién utilizados UA: Informacion sobre cursos de postgrado

¢éMediante qué canal de comunicacion recibe la informacion sobre cursos de postgrado? | Cantidad de canales = Cantidad de UA
Sitio Web, Mail, Facebook 3 1

Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter 5 3
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail 4 1
Sitio Web 1 1
Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter, cuentas institucionales 5 1
Sitio Web, Mail 2 4
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook 4 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail 3 2
Sitio Web, Facebook 2 2
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook 3 1
Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.
20
17
15 13
10 8 2
4
5
1 .
0 |
Mostrador Sitio Web Servicio On-Line Mail Facebook Twitter

(Presencial)

Fig. 6.3-2 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Informacién sobre cursos de postgrado
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Tipos de comunicacidn (17 respuestas)

Sincronico; 1; 6%

m Sincronico

Asincronico

Asincronico; 16; 94%

Fig. 6.3-3 Tipo de comunicacion del servicio de: Informacién sobre cursos de postgrado

Uso de Redes Sociales (7 respuestas)

Twitter; 3; 30%

Facebook; 7; 70%

= Facebook Twitter

Fig. 6.3-4 Uso de redes sociales en el servicio: Informacién sobre cursos de postgrado
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6.3.2  INSCRIPCIONES A CURSOS DE POSTGRADO

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.3-3 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.3-3 Informacién general del servicio: Inscripciones a cursos de postgrado

INSCRIPCIONES A CURSOS DE POSTGRADO
LA UA RECIBE LAS SOLICITUDES DE LOS INTERESADOS A UN CURSO DE POSGRADO, SE ANALIZA SI CUMPLE LAS
CONDICIONES PARA LO SOLICITADO Y SE LE ACEPTA O RECHAZA LA INSCRIPCION. LA UA LE INFORMA EL RESULTADO

DE LA SOLICITUD.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES Graduados
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Inscripciones a cursos de postgrado” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacion, pudiendo ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso de los
sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y
los asincrénicos, podrédn alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacion y recibe una respuesta
automadtica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacidn se realice en otra operacién
independiente).

Delas 18 UArelevadas, el 59% (10 UA) poseen un alcance en la prestacién del servicio a nivel de facultad,
mientras que el 17% (tres UA) a nivel universidad (ver Fig. 6.3-5). En cuanto al tipo de comunicacidn
utilizada, 11 UA manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacidn, pero solo seis UA
utilizan “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que la
operacion se realiza de forma sincrénica (ver Fig. 6.3-7). Dos UA informan que la operacidn se realiza
solo de forma presencial y las tres UA restantes incorporan el “Mail” ademds del “Mostrador”. Las
herramientas soporte mds mencionadas son Siu Guarani y SysAcad (ver Fig. 6.3-8). En cuanto a la
cantidad de canales, cinco UA mencionan dos canales y seis UA un solo canal (ver Tabla 6.3-4 y Fig.
6.3-6).
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Las restantes seis UA, inician y finalizan la prestacién del servicio en dos operaciones, utilizando
principalmente el canal “Mostrador” y el canal “Mail” para iniciar y finalizar los tramites. Tanto para el
inicio del trdmite como para la finalizacidn, las UA mencionan solo uno o dos canales de atencion (ver
Tabla 6.3-5).

En base a los datos relevados del servicio, seis UA alcanzan el nivel Transaccional, 10 UA el nivel
Mejorado y dos UA en nivel Emergente.

Ns/Ng; 2; 12% Universidad; 3; 17%

Escuela; 1; 6% m Universidad
Departamento; 1; 6% Facultad
Departamento

m Escuela

Ns/Nc

Facultad; 10; 59%

Fig. 6.3-5 Alcance de la prestacién de: Inscripciones a cursos de postgrado

Canales utilizados para prestar el servicio (17 respuestas)

Tabla 6.3-4 Canales de comunicacion sincrénico de las UA: Inscripciones a cursos de postgrado

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacién se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de
operacion? completar el tramite? canales UA
Si web de la secretaria de posgrado 1 1
Si Mostrador (Presencial), Mail 2 3
Si Mostrador (Presencial), Web Servicio On-Line 2 2
Si Web Servicio On-Line 1 3
Si Mostrador (Presencial) 1 2

Tabla 6.3-5 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Inscripciones a cursos de postgrado

¢Enuna ¢Mediante Qué Canal De ¢Mediante Qué Canal De Cantidad De Cantidad De Cantidad
Operacion? Comunicacion Puede Iniciar El Comunicacion Recibe La Canales De Canales De UA
Tramite? Respuesta Del Tramite? Inicio Finalizacion
No Sitio Web 1 1
No Sitio Web Mail 1 1 1
No Mostrador (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial), Mail 2 2 1
Web
No Mostrador (Presencial), Sitio Mostrador (Presencial), Sitio 2 2 1
Web Web
No Mostrador (Presencial), Mail Mostrador (Presencial), Mail 2 2 1
No Sitio Web, Mail Mail 2 1 1
8 7
6 5 5
4
4 33 3
2
. mm O
Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Mail

m Inicio y fin en una opracion M Medio de inicio de la operacion B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.3-6 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Inscripciones a cursos de postgrado
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Tipos de comunicacion (18 respuestas)

2; 1%
m Sincronico
Asincronico
Mostrador
10; 56%
Fig. 6.3-7 Tipo de comunicacion del servicio de: Inscripciones a cursos de postgrado
Herramientas soporte que utilizan las UA (5 respuestas)
2,5 5
2
1
5 1 1 1
1
0,5
0
Inicio y fin en una opracion Medio de inicio de la operacién Medio de finalizacion dela
operacion

B Siu Guaranf SysAcad

Fig. 6.3-8 Uso de herramientas soporte: Inscripciones a cursos de postgrado
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6.3.3 CERTIFICADO DE CURSO DE POSTGRADO

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.3-6 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.3-6 Informacién general del servicio: Certificado de curso de postgrado

CERTIFICADO DE CURSO DE POSTGRADO
LA UA ENTREGA LOS CERTIFICADOS DE ASISTENCIA/APROBACION A LOS ALUMNOS QUE HAN REALIZADO UN CURSO DE

POSTGRADO.

TIPO DE SERVICIO: Certificacién

RECEPTORES Graduados
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrdnico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Certificado de curso de postgrado” se encuentra catalogado como un servicio de
Certificacién. El mismo puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En el caso de
los sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde)
y los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacidn y recibe una respuesta
automatica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra operacion
independiente).

De las UA relevadas, 11 manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacidn, pero solo una
UA utiliza “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que la
operacion se realiza de forma sincrénica (ver Fig. 6.3-11). Seis UA informan que la operacidn se realiza
solo de forma presencial y las cuatro UA restantes incorporan el “Mail” ademas del “Mostrador”. En
cuanto a la cantidad de canales, tres UA mencionan dos canales y ocho UA un solo canal (ver Tabla

6.3-7 y Fig. 6.3-10).

Las restantes cinco UA inician y finalizan la prestacion del servicio en dos operaciones, utilizando
principalmente el canal “Mostrador” y el canal “Mail” para iniciar y finalizar los tramites. Tanto para el
inicio del trdmite como para la finalizacién, las UA mencionan solo uno o dos canales de atencién (ver
Tabla 6.3-8).
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El alcance en la prestacién del servicio es en 67% (10 UA) a nivel de universidad y 20% (tres UA) a nivel
de facultad. Una UA presta sus servicios a nivel departamento y la tltima a nivel escuela (ver Fig. 6.3-9).

En base a los datos relevados del servicio, una UA alcanza el nivel Transaccional, ocho UA el nivel
Mejorado y siete UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan fuera de los niveles de
madurez definidos anteriormente.

Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Escuela; 1; 7%
Departamento; 1; 6%

m Universidad
Facultad; 3; 20% Facultad
Departamento

m Escuela
Universidad; 10; 67%

Fig. 6.3-9 Alcance de la prestacion de: Certificado de curso de postgrado

Canales utilizados para prestar el servicio (16 respuestas)
Tabla 6.3-7 Canales de comunicacion sincronicos de las UA: Certificado de curso de postgrado

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacion se puede iniciar y completar el tramite Cantidad de = Cantidad
operacion? de brindar los certificados de cursos de postgrado? canales de UA
Si Mostrador (Presencial), mail 2 3
Si Mostrador (Presencial) 1 6
Si Web Servicio On-Line 1 1
Si Mail 1 1

Tabla 6.3-8 Canales de comunicacion utilizados por las UA: Certificado de curso de postgrado

¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢indique mediante qué canal Cantidad. De Cantidad Cantidad
operaciéon? comunicacion puede de comunicacién recibe la canales de canales UA
iniciar el tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacion
No Mail 1 1
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial) 1 1 1
No Mostrador (Presencial), Mail | Mostrador (Presencial), Mail 2 2 3
10 9
8
6
4 4 4 4
4 3
2 . . 1 ]
o [
Mostrador (Presencial) Servicio On-Line Mail

H Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.3-10 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Certificado de curso de postgrado
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Tipos de comunicacion (16 respuestas)

2;12%

L = Sincronico
7; 44%
= Asincronico

= Mostrador

Fig. 6.3-11 Tipo de comunicacion del servicio de: Certificado de curso de postgrado
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6.3.4 VOTACION A REPRESENTANTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.3-9 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.3-9 Informacién general del servicio: Votacién a representantes graduados

Votacidn a representantes
LA UA DEBE PERMITIR A LOS GRADUADOS LA ELECCION DE SUS REPRESENTANTES, PARA LO CUAL DEBE INFORMAR LOS
PERIODOS DE ELECCION Y LAS LISTAS CANDIDATAS CON LA ANTELACION CORRESPONDIENTE, REALIZAR LA ELECCION

SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES E INFORMAR EL RESULTADO DE LA MISMA.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES Graduados
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ = - neronico
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicgmerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Votacion a representantes” se encuentra catalogado como Informacional y puede ser
brindado tanto de forma sincrdnica como asincrénica. En ambos casos el maximo nivel de madurez a
alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, solo 14 poseen elecciones de representantes graduados. El 71% (10 UA) poseen
un alcance en la prestacion del servicio a nivel de Facultad, mientras que el 29% (cuatro UA) a nivel
universidad (ver Fig. 6.3-12). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 86% menciona dentro de
sus opciones canales asincronicos y el 14% lo hace solo por “Mostrador” (ver Fig. 6.3-14).

En promedio, las UA utilizan tres canales diferentes, siendo cinco canales el maximo utilizado por cinco
UAy un canal el minimo utilizado por una UA (ver Tabla 6.3-10 y Fig. 6.3-13). Siete UA declararon utilizar
redes sociales, principalmente Facebook (64%) y Twitter (36%) (ver Fig. 6.3-15).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacidn (14 respuestas, 4 no poseen representantes graduados)

Universidad; 4; 29%

= Universidad

Facultad
Facultad; 10; 71%
Fig. 6.3-12 Alcance de la prestacion de: Votacién a representantes graduados
Canales utilizados para prestar el servicio (14 respuestas)
Tabla 6.3-10 Canales de comunicacién de las UA: Votacién a representantes graduados

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacién de la votacion a Cantidad de Cantidad de
representantes? canales UA
Sitio Web, Mail 2 3
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter 5 3
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail 4 1
Pasillos 1 1
Sitio Web, Mail, Facebook 3 1
Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter 4 1
Mostrador (Presencial), Mail, Facebook 3 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail 3 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web 2 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook 3 1

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

4 12
12 "
10 8
8
6
4
5 1
o |
Mostrador Sitio Web Servicio On- Mail
(Presencial) Line

7
4
l 1
|

Facebook Twitter Otros

Fig. 6.3-13 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Votacion a representantes graduados
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Tipos de comunicacion (14 respuestas)

Mostrador; 2; 14%

m Asincronico

Mostrador

Asincronico; 12; 86%

Fig. 6.3-14 Tipo de comunicacién del servicio de: Votacion a representantes graduados

Uso de Redes Sociales (7 respuestas)

Twitter; 4; 36%

Facebook; 7; 64%

= Facebook Twitter

Fig. 6.3-15 Uso de redes sociales en el servicio: Votacién a representantes graduados
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6.4 SERVICIOS A NO DOCENTES

6.4.1  INFORMACION DE CONCURSOS NO DOCENTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.4-1 se describe el tipo de servicio, a quien esta dirigido, el modo de comunicacidén
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.4-1 Informacién general del servicio: Informacién de concursos no docentes

INFORMACION DE CONCURSOS NO DOCENTES
LA UA DEBE INFORMAR SOBRE LA APERTURA DEL CONCURSO, CARGOS A CONCURSAR, JURADO DESIGNADO Y PLAZOS

DE INSCRIPCION, SEGUN LO ESTABLECIDO POR LAS ORDENANZAS DE LA UA.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES No Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ = - neronico
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicgmerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacidn relevada del servicio

El servicio “Informacién de concursos no docentes” se encuentra catalogado como Informacional y
puede ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrénica. En ambos casos, el maximo nivel de
madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, el 44% (ocho UA) poseen un alcance en la prestacion del servicio a nivel de
Facultad mientras que el 33% (seis UA) a nivel universidad. Las UA restantes no respondieron a la
pregunta (ver Fig. 6.4-1). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, el 80% menciona dentro de sus
opciones canales asincrénicos, el 7% sincrénicos y una UA declara como tnico canal el mostrador (ver
Fig. 6.4-3). En promedio, las UA utilizan dos canales diferentes, siendo seis canales el méximo utilizado
por una UA y un canal el minimo utilizado por dos UA (ver Tabla 6.4-2 y Fig. 6.4-2). Solo tres UA
declararon utilizar redes sociales, en particular Facebook y Twitter (ver Fig. 6.4-4).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacién (16 respuestas, dos UA no corresponden)

Otros; 1; 6%

Ns/Ng; 3; 17%
Universidad; 6; 33% = Universidad
Facultad
Ns/Nc
m Otros
Facultad; 8; 44%
Fig. 6.4-1 Alcance de la prestacién de: Informacién de concursos no docentes
Canales utilizados para prestar el servicio (15 respuestas)
Tabla 6.4-2 Canales de comunicacién de las UA: Informacion de concursos no docentes
¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacion de concursos no Cantidad de Cantidad de
docentes? canales UA
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail 3 8
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail 4 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter 5 1
Tablones en pasillos 1 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook, Twitter, medios 6 1
Sitio Web, Mail 2 4
Mostrador (Presencial), Sitio Web 3 1
Mostrador (Presencial), Mail 2 1
Mostrador (Presencial) 1 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook, Twitter 4 1
Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.
4 12
1
12 10
10
8
6
4 > > 2
(0]
Mostrador Sitio Web Mail Facebook Twitter Otros

(Presencial)

Fig. 6.4-2 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Informacién de concursos no docentes
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Tipos de comunicacion (15 respuestas)

Mostrador; 2; 13% Sincronico; 1; 7%

m Sincronico
Asincronico

Mostrador

Asincronico; 12; 80%

Fig. 6.4-3 Tipo de comunicacién del servicio de: Informacién de concursos no docentes

Uso de Redes Sociales (3 respuestas)

Twitter; 3; 50% Facebook; 3; 50%

= Facebook Twitter

Fig. 6.4-4 Uso de redes sociales en el servicio: Informacién de concursos no docentes
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6.4.2 GESTION DE CONCURSOS NO DOCENTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.4-3 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacidn
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.4-3 Informacién general del servicio: Gestién de concursos no docentes

GESTION DE CONCURSOS NO DOCENTES

LA UA DEBE CONCURSAR LOS CARGOS DE LOS NO DOCENTES SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES. PARA ESTO
DEBE INFORMAR SOBRE LA APERTURA DEL CONCURSO, CARGOS A CONCURSAR, JURADO DESIGNADO Y PLAZOS DE
INSCRIPCION. LOS INTERESADOS DEBEN INSCRIBIRSE, PRESENTANDO LA DOCUMENTACION SOLICITADA. EN LA FECHA
INDICADA DEBERAN PRESENTARSE A RENDIR EL EXAMEN Y EN FUNCION DEL MISMO SERAN LLAMADOS A UNA
ENTREVISTA PERSONAL. FINALIZADO EL CONCURSO, SE PUBLICARA EL ORDEN DE MERITO CORRESPONDIENTE. LOS

CONCURSOS SE REALIZAN SEGUN LO ESTABLECIDO POR LAS ORDENANZAS DE LA UA.

TIPO DE SERVICIO: Autorizacion

RECEPTORES No Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE COMUNICACION Sincrénico/Asincronico
PREDEFINIDA:
Sincrénico:
- Transaccional (cuando solo depende de la UA)
- Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
Asincrénico:
- Mejorado (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas)
- Transaccional (Se inicia y se finaliza en operaciones separadas de forma
inmediata)

NIVEL DE MADUREZ
ESPERADO POR TIPO DE
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Gestion de concursos no docentes” se encuentra catalogado como un servicio de
Autorizacion, pudiendo ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica. En el caso de los
sincrénicos, el maximo nivel de madurez a alcanzar es el Transaccional/Integrado (si corresponde) y
los asincrénicos podran alcanzar el nivel Transaccional (si inicia la operacién y recibe una respuesta
automadtica a posteriori) o Mejorado (en el caso que se la finalizacién se realice en otra operacién
independiente).

De las UA relevadas, seis manifestaron iniciar y finalizar el servicio en una sola operacién, pero solo
una UA utiliza “Servicios On-Line” como uno de sus canales de comunicacién para considerar que la
operacion se realiza de forma sincrénica (ver Fig. 6.4-6). Cinco UA informan que la operacidn se realiza
solo de forma presencial. Es de destacar que en este caso el canal mas utilizado es el “Mostrador”. En
todos estos casos solo se menciona un Unico canal de atencién (ver Tabla 6.4-4 y Fig. 6.4-5).
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Las restantes nueve UA inician y finalizan la prestacién del servicio en dos operaciones, utilizando
principalmente el canal “Mostrador” y el canal “Mail” para iniciar y finalizar los tramites. Para el inicio
del trdmite, en promedio, las UA declaran un canal siendo dos canales el méximo declarado por dos
UAy un canal el minimo declarado por siete UA. En cuanto a la finalizacién del trdmite, una UA declara
la utilizacidn de cinco canales y cinco UA de un canal (ver Tabla 6.4-5).

En base a los datos relevados del servicio, una UA alcanza el nivel Transaccional, cinco UA el nivel
Mejorado y nueve UA solo utilizan el canal de mostrador, por lo que quedan fuera de los niveles de
madurez definidos anteriormente.

Canales utilizados para prestar el servicio (18 respuestas)
Tabla 6.4-4 Canales de comunicacién sincrénicos de las UA: Gestion de concursos no docentes

¢Enuna ¢Mediante qué canales de comunicacién se puede iniciar y Cantidad de Cantidad de UA
operacion? completar el tramite de gestion de concursos no docentes? canales
Si Mostrador (Presencial) 1 5
Si Web Servicio On-Line 1 1

Tabla 6.4-5 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Gestion de concursos no docentes

¢Enuna ¢Mediante qué canal de ¢Mediante qué canal de Cantidad de Cantidad de Cantidad
operacion? comunicacién puede comunicacion recibe la canales de canales de UA
iniciar el tramite? respuesta del tramite? inicio finalizacion
No Mostrador (Presencial) Sitio Web, Mail 1 2 1
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial) 1 1 4
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial), Mail 1 2 1
No Mostrador (Presencial), Mail 2 1 1
Mail
No Sitio Web, Mail Sitio Web, Mail 2 2
No Mostrador (Presencial) Mostrador (Presencial), Sitio Web, 1 5 1

Mail, Facebook, Twitter

N oA~ O 0 O

8
6
5 5
3
2
1 I 1 1 1
[ | [ | . [ | ||

Mostrador Sitio Web Servicio On-Line Mail Facebook Twitter
(Presencial)

o

m Inicio y fin en una opracion MW Medio de inicio de la operacién B Medio de finalizacion de la operacién

Fig. 6.4-5 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Gestién de concursos no docentes
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Tipos de comunicacion (15 respuestas)

Sincronico; 1; 7%

= Sincronico
Asincronico; 5; 33% i i
3 55 33% = Asincronico

Mostrador; 9; 60% = Mostrador

Fig. 6.4-6 Tipo de comunicacién del servicio de: Gestion de concursos no docentes
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6.4.3 REGISTRO DE ASISTENCIA

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.4-6 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.4-6 Informacién general del servicio: Registro de asistencia

REGISTRO DE ASISTENCIA

LA UA DEBE REGISTRAR LA ASISTENCIA DE LOS NO DOCENTES AL ESTABLECIMIENTO.

TIPO DE SERVICIO: Control
RECEPTORES No Docentes
PREDETERMINADOS:
TIPO DE COMUNICACION Sincrénico
PREDEFINIDA:
Sincrénico:
NIVEL DE MADUREZ - Transaccional (cuando solo depende de la UA)
ESPERADO POR TIPO DE - Integrado (en el caso que intervengan mas de una UA)
COMUNICACION

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Registro de asistencia” se encuentra catalogado como un servicio de Control. Solo puede
ser brindado de forma sincrénica, por lo que el maximo nivel de madurez a alcanzar es el
Transaccional/Integrado (si corresponde).

De las 18 UArelevadas, el 56% (10 UA) poseen un alcance en la prestacion del servicio a nivel de facultad,
mientras que el 33% (seis UA) a nivel universidad y las UA restantes no respondieron a la pregunta (ver
Fig. 6.4-7). En cuanto al tipo de comunicacién utilizada, ocho UA manifestaron registrar la asistencia
utilizando “Servicios On-Line” como uno de sus canales, siete UA registran la asistencia mediante el
canal “Mostrador” y una UA de forma asincrénica (ver Fig. 6.4-9).

En cuanto a la cantidad de canales utilizados, tres UA informan dos canales y 13 UA un dnico canal (ver
Tabla 6.4-7 y Fig. 6.4-8). Con respecto a las herramientas soporte, tres UA manifiestan utilizar sistemas
de huella digital, tres UA sistemas propios y una UA SysAcad (ver Fig. 6.4-10).

En base a los datos relevados del servicio, ocho UA alcanzan el nivel Transaccional.
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Alcance de la prestacién (18 respuestas)

Ns/Nc; 2; 11%

Universidad; 6; 33%
= Universidad

Facultad

Ns/Nc

Facultad; 10; 56%

Fig. 6.4-7 Alcance de la prestacion de: Registro de asistencia

Canales utilizados para prestar el servicio (16 respuestas)
Tabla 6.4-7 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Registro de asistencia

z,l\l_ledian'te qué canal de comunicacion recibe la informacion del registro de Cantidad de Cantidad de UA
asistencia de los no docentes? canales

Mostrador (Presencial) 1 7
Servicio On-Line

HUELLA DIGITAL

Mostrador (Presencial), Servicio On-Line
Mostrador (Presencial), Sitio Web

Mostrador (Presencial), Lector de huellas digitales

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

NNN = =
A A aww

12

10

2 1
o I

Mostrador (Presencial) Sitio Web Servicio On-Line Otros (Huella Digital)

Fig. 6.4-8 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Registro de asistencia
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Tipos de comunicacion (16 respuestas)

m Sincronico
Mostrador; 7; 44%
Sincronico; 8; 50% = Asincronico
= Mostrador

Asincronico; 1; 6%

Fig. 6.4-9 Tipo de comunicacién del servicio de: Registro de asistencia

Herramientas soporte que utilizan las UA (7 respuestas)

SysAcad; 1; 14%

Sistemas Propios de
la UA [ Huella Digital;
3; 43%

Sistemas Propios de
laUA;3;43%

m SysAcad = Sistemas Propios de la UA = Sistemas Propios de la UA [ Huella Digital

Fig. 6.4-10 Uso de herramientas soporte: Registro de asistencia
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6.4.4 VOTACION A REPRESENTANTES

Informacién general del servicio

En la Tabla 6.4-8 se describe el tipo de servicio, a quien estd dirigido, el modo de comunicacién
preferente y los niveles de madurez esperados.

Tabla 6.4-8 Informacién general del servicio: Votacién a representantes

Votacidn a representantes
LA UA DEBE PERMITIR A LOS NO DOCENTES LA ELECCION DE SUS REPRESENTANTES, PARA LO CUAL DEBE INFORMAR
LOS PERIODOS DE ELECCION Y LAS LISTAS CANDIDATAS CON LA ANTELACION CORRESPONDIENTE, REALIZAR LA

ELECCION SEGUN LAS REGLAMENTACIONES VIGENTES E INFORMAR EL RESULTADO DE LA MISMA.

TIPO DE SERVICIO: Informacional

RECEPTORES No Docentes
PREDETERMINADOS:

TIPO DE < Sincrénico/Asincrénico
COMUNICACION
PREDEFINIDA:
NIVEL DE MADUREZ = - neronico
ESPERADO POR TIPO Asinc'rénicgmerge”te
DE COMUNICACION

= Emergente

Andlisis de la informacion relevada del servicio

El servicio “Votacion a representantes” se encuentra catalogado como Informacional. El mismo puede
ser brindado tanto de forma sincrénica como asincrdnica y, en ambos casos, el maximo nivel de
madurez a alcanzar es el Emergente.

De las 18 UA relevadas, solo 15 poseen elecciones de representantes no docentes. El 53% (ocho UA)
poseen un alcance en la prestacion del servicio a nivel de Facultad, mientras que el 47% (siete UA) a
nivel universidad (ver Fig. 6.4-11). En cuanto al tipo de comunicacidn utilizada, el 80% menciona dentro
de sus opciones canales asincrénicos, el 13% sincrénicos, y un 7% por “Mostrador” (ver Fig. 6.4-13).

En promedio, las UA utilizan dos canales diferentes, siendo cinco canales el maximo utilizado por una
UA y un canal el minimo utilizado por una UA (ver Tabla 6.4-9 y Fig. 6.4-12). Tres UA declararon utilizar
redes sociales, principalmente Facebook (60%) y Twitter (40%) (ver Fig. 6.4-14).

En base a los datos relevados, el servicio alcanza, en todas las UA, el nivel Emergente.
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Alcance de la prestacidn (15 respuestas, tres no poseen representantes no docentes)

Universidad; 7; 47% = Universidad

Facultad; 8; 53% Facultad

Fig. 6.4-11 Alcance de la prestacién de: Votacién a representantes

Canales utilizados para prestar el servicio (15 respuestas)
Tabla 6.4-9 Canales de comunicacién utilizados por las UA: Votacion a representantes

¢Mediante qué canal de comunicacion recibe la informacién de la votacion a Cantidad de Cantidad de
representantes? canales UA
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail, Facebook 4 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Mail 3 4
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Servicio On-Line, Mail 4 1
Mostrador (Presencial), Sitio Web, Facebook, Twitter 4 1
Pasillos 1 1
Sitio Web, Servicio On-Line, Mail, Facebook, Twitter, medios 5 1
Sitio Web, Mail 2 3
Mostrador (Presencial), Sitio Web 2 2
Mostrador (Presencial), Mail 2 1

Los servicios Informacionales se realizan en una sola operacion.

14 13

-

N N 0 O

3
2 2 2
: ] [] ] ]
0
Mostrador (Presencial) Sitio Web  Servicio On-Line  Facebook Twitter Otros

Fig. 6.4-12 Cantidad de UA por canales de comunicacién: Votacién a representantes
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Tipos de comunicacion (15 respuestas)

. qe 10/
Mostrador; 1; 7% Sincronico; 2; 13%

m Sincronico
Asincronico

Mostrador

Asincronico; 12; 80%

Fig. 6.4-13 Tipo de comunicacién del servicio de: Votacion a representantes

Uso de Redes Sociales (3 respuestas)

Twitter; 2; 40%

Facebook; 3; 60%

= Facebook Twitter

Fig. 6.4-14 Uso de redes sociales en el servicio: Votacion a representantes
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6.5 CONCLUSIONES

En este capitulo se analizd la aplicacién del modelo en los 24 servicios relevados. Podemos concluir:

Servicios Informacionales — De los provistos a Alumnos, en los servicios 1.1 - Informacién del calendario
académico y 1.6 - Informacién de horarios y aulas del dictado de materias, las 18 UA obtuvieron el nivel
Emergente, maximo esperado, en el servicio 1.7 - Catalogo de biblioteca, 17 UA lo obtuvieron, y en el
servicio 1.8 - Votacién a representantes, 16 UA. De los prestados a Docentes, el servicio 2.4 - Informacion
de concursos docentes, obtuvo el nivel de Emergente en una UA y el servicio 2.8 - Votacidn a
representantes, en 16 UA. Con respecto a los ofrecidos a Graduados, se tiene que el servicio 3.1 -
Informacidn sobre cursos de postgrado, obtuvo el maximo nivel por 17 UA y el servicio 3.4 - Votacién
a representantes por 14 UA. Por Ultimo, de los provistos a los No Docentes, tanto en el servicio 4.1 -
Informacidn de concursos no docentes, como en el servicio 4.4 - Votacion a representantes, se obtuvo
el nivel maximo en 15 UA (ver Tabla 6.5-1).

Servicios de Autorizacidn - De los proporcionados a los Alumnos, en los servicios 1.2 - Inscripcién a
cursadas y 1.3 - Inscripcidn a finales, 17 UA obtuvieron el nivel Transaccional, madximo esperado, y dos
UA el nivel Mejorado, maximo esperado en los servicios con canales asincrénicos. El servicio 1.4 -
Informacién de historia académica solo obtuvo el nivel Transaccional en 15 UA'y el nivel Mejorado en
tres UA. De los prestados a Docentes, el servicio 2.2 - Gestidn de alumnos inscriptos a examenes finales,
obtuvo el nivel Transaccional en 15 UA y el nivel Mejorado en UA. En el caso del servicio 2.1 - Gestidn
de alumnos inscriptos a cursadas, 14 UA alcanzaron el nivel Transaccional y cuatro UA el nivel Mejorado.
Las restantes UA poseen la mayor parte de este tipo de servicios en el nivel Mejorado y algunos en
nivel Transaccional.

Servicios de Certificacion — De los provistos alos Alumnos, el servicio 1.5 - Certificado de alumno regular,
nueve UA obtuvieron el nivel Transaccional y dos UA el nivel Mejorado, quedando siete UA sin
evaluacidén por solo prestar el servicio por Mostrador. De los ofrecidos a los Graduados, el servicio 3.3
- Certificado de curso de postgrado, solo dos UA obtuvieron el nivel Transaccional y siete UA el nivel
Mejorado, quedando siete UA sin evaluacién por solo prestar el servicio por Mostrador y dos UA que
no presentaron informacidn sobre el servicio.

Servicios de Control - El servicio 2.6 - Registro de asistencia al aula, proporcionado a los Docentes,
cinco UA obtuvieron el nivel Transaccional, quedando 11 UA sin evaluacidn por solo prestar el servicio
por Mostrador y dos UA sin informacion. En el caso del servicio 4.3 - Registro de asistencia, de los No
Docentes, ocho UA obtuvieron el nivel Transaccional, quedando ocho UA sin evaluacién por solo
prestar el servicio por Mostrador y dos UA que no presentaron informacién sobre el servicio.

Tabla 6.5-1 Niveles de madurez obtenidos por servicios

Nivel esperado UA por nivel obtenido

# Servicio Tipo de Servicio Sincrénico Asincrénico EME ME)J TRA MOS NS/NC
1.1 Informacion del Informacional Emergente
. (- 18 (4] (] (] (4]
calendario académico
1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacion Transaccional Mejorado o q 17 Q o
"
o
c ipcid i i ife) Transaccional Mejorado
£ 1.3 Inscripcion a finales Autorizacién ji o 1 17 o o
=
< 1.4 Informacion de historia Autorizacién Transaccional Mejorado
At o 3 15 o o
académica
1.5 Certificado de alumno Certificacion Transaccional Mejorado o 5 9 ; o

regular
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Docentes

Graduados

No Docentes

1.8

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

43

4.4

Informacion de
horarios y aulas del
dictado de materias
Catalogo de biblioteca

Votacién a
representantes
Gestion de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestién de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestidn de aulas para
cursos regulares
Informacién de
concursos docentes
Gestién de concursos
docentes

Registro de asistencia
al aula

Gestion de licencias
docentes

Votacién a
representantes
Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos
de postgrado
Certificado de curso de
postgrado

Votacién a
representantes
Informacién de
concursos no docentes
Gestion de concursos
no docentes

Registro de asistencia

Votacién a
representantes

Informacional

Informacional

Informacional

Autorizacién

Autorizacion

Autorizacion

Informacional

Autorizacién

Control

Autorizacién

Informacional

Informacional

Autorizacion

Certificacién

Informacional

Informacional

Autorizacion

Control

Informacional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado

Mejorado

N/A

Mejorado

Mejorado

Mejorado

Mejorado

N/A

17

15
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CAPITULO 7 - PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE EGOV-U EN LAS UA

n el presente capitulo se presenta el andlisis de la aplicacion del modelo propuesto segtin la
informacién recolectada, haciendo foco en cada una de las UA. Al igual que en el capitulo
anterior, se transcribieron los resultados en un archivo Excel, asignando una pdgina a cada
unidad académica e indicando el nombre del servicio, el tipo, el alcance, la cantidad de canales informados
en nivel de madurez obtenido y si pudo ser evaluado. Luego se le asignd los puntajes que indicaba en el
modelo a cada uno de los servicios segtn el nivel de madurez obtenido, determinando la calificacién del
servicio y, en consecuencia, el rango en la escala de clasificaciones que obtuvo la UA. Ademds, la
informacién procesada en el archivo permitié obtener los grdficos que se describirdn en los apartados de

cada una de las UA.

Para cada una de las UA, se procesaron los datos desde tres puntos de vista: 1) Receptores, 2) Alcance de
los servicios prestados y 3) la Tipologia de los servicios, finalizando con una discusién acerca de los

servicios de la UA.

Para los Receptores se analiza el nivel que obtenido por la UA para cada servicio en comparacidn con el
nivel esperado. Para cada UA se definirdn los niveles obtenidos en cada uno de los servicios, agrupdndolos
por receptor. En ningtin caso se presentaron servicios que exceda la UA, por lo que el nivel integrado no

fue establecido como nivel esperado.
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En el Alcance se analiza la independencia de la UA en la prestacién de los servicios y las herramientas
soporte utilizadas, con el objetivo de ver las acciones que se encuentran dentro del alcance de la UA para

tomar decisiones sobre la prestacion de los servicios.

En la seccién de Servicios se analizan los niveles obtenidos por los servicios, desde el punto de vista del
Tipo de Servicio, y se identifican los mdximos niveles obtenidos para cada tipo de servicio. Ademds, se

analizan los canales utilizados para la prestacién del servicio.

La discusion de los servicios de la UA permite presentar el rango al que pertenece la UA y el diagnostico

de los servicios relevados, ofreciendo algunas recomendaciones para mejorar la prestacién de los mismos.

Para finalizar el capitulo se presentan las conclusiones de analizar a todas las UA en su conjunto.
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7.1 UNIDADES ACADEMICAS

7.1.1  UNIDAD ACADEMICA 1

Receptores

Por el lado de los receptores, todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel maximo,
excepto el servicio “Certificado de alumno regular”. Los Docentes poseen solo un servicio en el nivel
Transaccional y cuatro en el nivel Mejorado, ya que se manifiesta iniciar el tramite del servicio por un
canal y finalizarlo por otro, en otra instancia de tiempo. Muchos de estos casos se refieren a solicitudes
que se realizan por formularios o por mail y quedan a la espera de una respuesta. En el caso del servicio
“Registro de asistencia al aula”, el mismo se realiza de forma presencial, pero al estar clasificado como
un servicio de Control solo se permiten transacciones sincrdnicas, por lo que en este caso queda fuera
del modelo. En cuanto a los Graduados, se repite el problema con el servicio de Certificacion y en los
No docentes con el servicio “Control de asistencias” (ver Tabla 7.1-1).

Tabla 7.1-1 Nivel de los servicios de la UA 1

# Servicio Tipo de Nivel esperado UA1
Servicio

Alumnos Sincrénico Asincrénico Alcance Cch Nivel Estado

11 Informacién del Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 1 Transaccional Ok

1.3 Inscripcion a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.4 Informacion de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
académica

1.5 Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
regular

1.6 Informacién de horarios Informacional Emergente Departamento 3 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7 Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok

1.8 | Votacidéna Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestion de alumnos Autorizacién Transaccional Transaccional Facultad 2 Mejorado Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 | Informacién de Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 = Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Departamento 1 Mostrador
aula

2.7 Gestion de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
docentes

2.8 | Votaciéna Informacional Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
postgrado

3.3 Certificado de curso de Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.4  Votaciéna Informacional Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes

No Docentes
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441 Informacién de Informacional Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 Gestién de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
docentes

4.3 Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador

4.4 Votacion a Informacional Emergente Facultad 4 Emergente Ok
representantes

Alcance

El 83% de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacion de servicios, gestionando la mayoria de estos dentro de su
propio entorno. En tres servicios se declara un alcance a nivel departamento y en el caso del servicio
“Informacién de historia académica” se menciona como alcance a la universidad. Los alcances
mencionados para estos servicios son acordes a las estructuras mencionadas en el estatuto de la UA1

(ver Fig. 7.1-1).

fedd

En el caso delos servicios 1.2 y 1.4 se les sugiere rever los alcances, dado que mencionan a “Siu Guaran
como herramienta soporte, al igual que en la mayoria de los otros servicios transaccionales, y podrian
ser gestionados por la facultad.

Departamento; 3;
13%
Universidad; 1; 4%

Facultad; 20; 83%
= Facultad Universidad Departamento

Fig. 7.1-1 Alcance de los servicios de la UA 1

Servicios

De los 24 servicios relevados, 21 fueron evaluados y los tres restantes no presentaron evidencia de que
se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacién, cuatro obtuvieron el nivel
Transaccional y cinco el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio. En
cuanto a los dos servicios de Certificacion, solo uno pudo ser evaluado, obteniendo un nivel de
Mejorado por utilizar canales asincrénicos, y de los dos servicios de Control, solo uno obtuvo el nivel
Transaccional (ver Fig. 7.1-2).
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6

= Emergente Mejorado Transaccional m Mostrador
Fig. 7.1-2 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 1

El promedio de canales utilizado para la prestacién de los servicios es de dos canales, siendo el maximo
cuatro canales en el servicio de “Votacidn a representantes no docentes” y un solo canal el minimo en
seis servicios. De los seis, tres solo mencionan mostrador, dejandolos fuera de la evaluacidn.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 67/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a cursadas, 2.3
Gestién de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestidon de concursos docentes, 2.7 Gestidn de licencias
docentes, 3.3 Certificado de curso de postgrado y 4.2 Gestidn de concursos no docentes para que
alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacidn sincrénica en la prestacién de servicios.
Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regular, 2.6
Registro de asistencia al aula, y 4.3 Registro de asistencia, para que los mismos puedan ser tenidos en
cuenta por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-2).

Tabla 7.1-2 Evaluacién de la UA 1

Unidad Académica 1

Alumnos 23/28 Docentes 25/37
1.1 Informacién del calendario académico 2/2 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
2 o d cursadas
1. Insripcion a cursadas 5/5 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a 5/5
1.3 Inscripcién a finales 5/5 examenes finales
— R — — 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacién de historia académica 5/5 regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacidén de concursos docentes 2/2
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2/2 25 Gestion de concursos docentes
dith’do de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca 2/2
2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes 2/2
2.8 Votacidn a representantes 2/2
Graduados 13/14 No Docentes 8/17
3.1 Informacién  sobre  cursos de 2/2 4.1 Informacién de  concursos no 2/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 5/5 4.2 Gestion de concursos no docentes
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia 0/8

3.4 Votacion a representantes 2/2 4.4 Votacidn a representantes 2/2
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7.1.2  UNIDAD ACADEMICA 2

Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel maximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen uno solo en el nivel Transaccional, un solo se realiza por Mostrador, por lo que
no fue evaluado, y cuatro alcanzan el nivel Mejorado, ya que inician el trdmite por un canal y lo finalizan
por otro, en otra instancia de tiempo (ej. formularios, mail, etc.). En el caso de los Graduados, la UA
posee dos servicios en el nivel Mejorado y dos en el nivel Emergente y, en cuanto a los No Docentes,
se poseen dos servicios en el nivel Emergente y los otros dos quedan fuera de la evaluacién por ser
solo presenciales (ver Tabla 7.1-3).

Tabla 7.1-3 Nivel de los servicios de la UA 2

# Servicio Tipo de Nivel esperado UA2
Servicio

Alumnos Sincrénico Asincrénico Ch Nivel Estado

1.1 Informacién del Informacional Emergente Emergente Facultad 7 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.3 | Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.4 Informacion de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
regular

1.6  Informacién de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7 | Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok

1.8 | Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Transacciona Facultad 3 Mejorado Ok
inscriptos a cursadas |

2.2 | Gestion de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 3 Mejorado Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 | Gestidn de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 4 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 | Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos docentes

2.5 | Gestién de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Facultad 2 Transaccional Ok
aula

2.7  Gestion de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
docentes

2.8 | Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 | Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes
No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 | Gestion de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
docentes

4.3 Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador -

4.4  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok

representantes
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Alcance

El100 % de los servicios relevados poseen un alcance de facultad, lo que manifiesta una independencia
importante en la prestacién de servicios, gestionando la mayoria de estos dentro de su propio entorno.
Los alcances mencionados para estos servicios son acordes a las estructuras mencionadas en el
estatuto de la UA 2.

Servicios

De los 24 servicios relevados, 21 fueron evaluados y los tres restantes no presentaron evidencia de que
se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, tres obtuvieron el nivel Transaccional
y cinco el nivel Mejorado ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio. En cuanto a los
dos servicios de Certificacién, uno obtuvo el nivel Transaccional y el otro Mejorado, por utilizar canales
asincrénicos, y de los dos servicios de Control solo uno obtuvo el nivel Transaccional (ver Fig. 7.1-3).

5

m Emergente Mejorado Transaccional = Mostrador

Fig. 7.1-3 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 2

El promedio de canales utilizados para la prestacidon de los servicios es de tres canales, siendo el
maximo siete canales en el servicio de “Informacién del calendario académico” y dos canales el minimo
utilizado en nueve servicios. La UA cuenta con tres servicios que solo mencionan Mostrador como
canal de comunicacién, quedando fuera de la evaluacidn.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 73/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.1 Gestién de alumnos inscriptos a cursadas, 2.2
Gestién de alumnos inscriptos a examenes finales, 2.5 Gestién de concursos docentes, 3.2
Inscripciones a cursos de postgrado y 3.3 Certificado de curso de postgrado para que alcancen el nivel
Transaccional, utilizando una comunicacion sincrénica en la prestacién de servicios. Ademas, se
recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 2.7 Gestidn de licencias docentes, 4.2 Gestidn de
concursos no docentes y 4.3 Registro de asistencia, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta
por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-4).
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Tabla 7.1-4 Evaluacién de la UA 2

Unidad Académica 2

11
1.2
13
1.4
1.5
1.6

1.7
1.8

3.1

3.2
3.3
3.4

Alumnos

Informacién del calendario académico
Inscripcion a cursadas

Inscripcion a finales

Informacion de historia académica
Certificado de alumno regular

Informaciéon de horarios y aulas del
dictado de materias
Catalogo de biblioteca

Votacidn a representantes

Graduados

Informaciéon  sobre  cursos de

postgrado
Inscripciones a cursos de postgrado

Certificado de curso de postgrado

Votacién a representantes

28/28
2/2
5/5
5/5
5/5
5/5
2/2

2/2
2/2

12/14
2/2

2/2

2.1

2.2

23

24
2.5
2.6
2.7
2.8

4.1

4.2
4.3
4.4

Docentes

Gestion de alumnos inscriptos a
cursadas

Gestion de alumnos inscriptos a
examenes finales

Gestion de aulas para
regulares

Informacién de concursos docentes

Cursos

Gestion de concursos docentes
Registro de asistencia al aula
Gestion de licencias docentes
Votacidn a representantes

No Docentes

Informacién  de
docentes
Gestion de concursos no docentes

concursos no

Registro de asistencia

Votacién a representantes

29/37

5/5

2/2

8/8
0/5
2/2
a/17
2/2

0/5

0/8
2/2
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7.1.3

UNIDAD ACADEMICA 3

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos todos obtuvieron el nivel méximo esperado. De los servicios

orientados a los Docentes solo tres alcanzan el nivel Transaccional y uno el nivel Mejorado, debido a

que inician el trdmite por un canal y lo finalizan por otro, en otra instancia de tiempo (ej. formularios,

mail, etc.). Dos servicios quedaron fuera de la evaluacion. Por el lado de los Graduados, la UA posee

tres servicios en el nivel maximo y uno no fue evaluado. Lo mismo ocurre con los No Docentes (ver
Tabla 7.1-5).

1.2
1.3
1.4

1.5

1.7

1.8

21

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

3.2

33

3.4

43
4.4

Servicio

Alumnos

Informacién del
calendario académico
Inscripcién a cursadas
Inscripcion a finales
Informacién de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios
y aulas del dictado de
materias

Catdlogo de biblioteca
Votacién a
representantes
Docentes

Gestion de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestién de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestién de aulas para
cursos regulares
Informacién de
concursos docentes
Gestion de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestién de licencias
docentes

Votacién a
representantes
Graduados
Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos de
postgrado

Certificado de curso de
postgrado

Votacion a
representantes

No Docentes
Informacién de
concursos no docentes
Gestion de concursos no
docentes

Registro de asistencia
Votacién a
representantes

Tabla 7.1-5 Nivel de los servicios de la UA 3

Tipo de Servicio

Informacional
Autorizacién
Autorizacién
Autorizacién
Certificacién

Informacional

Informacional

Informacional
Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién
Informacional
Autorizacién
Control
Autorizacién

Informacional

Informacional
Autorizacién
Certificacion

Informacional

Informacional
Autorizacién

Control
Informacional

Nivel esperado

Sincrénico
Emergente

Transaccional
Transaccional
Transaccional
Transaccional
Emergente
Emergente
Emergente
Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Transaccional
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional

Transaccional
Emergente

Asincrénico
Emergente

Mejorado
Mejorado
Mejorado
Mejorado
Emergente
Emergente
Emergente
Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
N/A
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado

N/A
Emergente

UA3

Facultad
Facultad
Facultad
Facultad
Facultad
Facultad
Facultad
Universidad
Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad
Universidad

Nivel
Emergente

Transaccional
Transaccional
Transaccional
Transaccional
Emergente
Emergente
Emergente
Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Mostrador
Mostrador

Mejorado

Emergente

Emergente
Transaccional
Mostrador

Emergente

Emergente
Mostrador

Transaccional
Emergente

Estado
Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
Ok
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Alcance

El 92% de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de Facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacidn de servicios. El 8% restante corresponde a los servicios de
“Votacion a representantes”, que son gestionados a nivel universidad de acuerdo con el Estatuto de
la UA3 (ver Fig. 7.1-4).

Universidad; 2; 8%

Facultad; 22; 92%
m Facultad Universidad

Fig. 7.1-4 Alcance de los servicios de la UA 3

Servicios

De los 24 servicios relevados, 20 fueron evaluados y los cuatro restantes no presentaron evidencia de
que se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, siete obtuvieron el nivel Transaccional
y uno el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio. Dos servicios no
fueron evaluados. En cuanto a los dos servicios de Certificacidon, solo se evalud uno que obtuvo el nivel
Transaccional, y lo mismo ocurrié con los dos servicios de Control (ver Fig. 7.1-5).

® Emergente Mejorado Transaccional ™ Mostrador

Fig. 7.1-5 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de laUA 3

El promedio de canales utilizados para la prestacion de los servicios es de dos canales, siendo el
maximo seis canales en el servicio de “Informacién del calendario académico” y un canal el minimo
utilizado por siete servicios, de los cuales cuatro solo mencionan Mostrador como canal, quedando

fuera de la evaluacion.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 72/96, quedando
clasificada, segun la escala del modelo, en el rango Aceptable.
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Se le recomienda a la UA modificar el servicio: 2.7 Gestidn de licencias docentes, para que alcance el
nivel Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademas, se
recomienda la incorporacidn de TICs en los servicios: 2.5 Gestion de concursos docentes, 2.6 Registro
de asistencia al aula, 3.3 Certificado de curso de postgrado, 3.4 Votacién a representantes y 4.2 Gestién
de concursos no docentes, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de
evaluacién (ver Tabla 7.1-6).

Tabla 7.1-6 Evaluacion dela UA 3

Unidad Académica 3
Alumnos 28/28 Docentes 23/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
1.3 Inscripcion a finales exdmenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacioén de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestién de concursos docentes 0/5
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
= 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacién a representantes
Graduados 9/14 No Docentes 12/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia

3.4 Votacion a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.1.4  UNIDAD ACADEMICA 4

Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel maximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen tres servicios en el nivel Transaccional y dos en el nivel Mejorado, ya que inician
el trdmite por un canal y lo finalizan por otro canal, en otra instancia de tiempo (ej. formularios, mail,
etc.). En el caso de los servicios orientados a los Graduados, la UA posee un servicio en el nivel
Mejorado y dos en el nivel Emergente y, en cuanto a los No Docentes, dos de los servicios son
clasificados como Emergente y un servicio obtuvo el nivel de Mejorado (ver Tabla 7.1-7).

Tabla 7.1-7 Nivel de los servicios de la UA 4

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA4
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacién del Informacional Emergente Emergente Facultad 6 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.4  Informacién de historia Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7 = Catalogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacion Transaccional =~ Transaccional = Facultad 2 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestién de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 = Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Facultad 1 Transaccional Ok
aula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador =
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.3  Certificado de curso de Certificacion Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador -
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes

No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente ok
concursos no docentes
4.2 Gestién de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok

docentes
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4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador
4.4 @ Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 4 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 96 % de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacién de servicios. El 4% restante corresponde al servicio de
“Certificado de curso de postgrado”, el cual es gestionado a nivel universidad, de acuerdo al Estatuto
de la UA4 (ver Fig. 7.1-6).

1, 4%

23; 96%

® Facultad Universidad

Fig. 7.1-6 Alcance de los servicios de la UA 4

Servicios

De los 24 servicios relevados, 21 fueron evaluados y los tres restantes no presentaron evidencia de que
se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cinco servicios obtuvieron el nivel
Transaccional y cuatro el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio.
En cuanto alos dos servicios de Certificacién, solo un servicio se evalué y obtuvo el nivel Transaccional.
Lo mismo sucedid con los dos servicios de Control (ver Fig. 7.1-7).

= Emergente Mejorado Transaccional = Mostrador

Fig. 7.1-7 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 4
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El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de tres canales, siendo el
maximo seis canales en el servicio de “Informacién del calendario académico” y un canal el minimo
utilizado en un servicio. La UA cuenta con tres servicios que solo mencionan Mostrador como canal de
comunicacién, quedando fuera de la evaluacién.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 74/96, quedando
clasificada, segun la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién
de concursos docentes, 3.2 Inscripciones a cursos de postgrado y 4.2 Gestion de concursos no
docentes, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la
prestacion de servicios. Ademds, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 2.7 Gestién
de licencias docentes, 3.3 Certificado de curso de postgrado y 4.3 Registro de asistencia, para que los
mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-8).

Tabla 7.1-8 Evaluacion de la UA 4

Unidad Académica 4
Alumnos 28/28 Docentes 30/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula
1.7 Catalogo de biblioteca
2.7 Gestion de licencias docentes 0/5
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 8/14 No Docentes 8/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 4/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia 0/8

3.4 Votacidn a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.1.5

UNIDAD ACADEMICA 5

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos todos obtuvieron el nivel méximo. Los orientados a los

Docentes poseen tres servicios en el nivel Transaccional, uno en el nivel Mejorado, ya que inician el

trdmite por un canal y lo finalizan por otro, en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail, etc.). En

el caso de los servicios orientados a los Graduados, la UA posee un servicio en el nivel Mejorado y dos

servicios en el nivel Emergente. En cuanto a los servicios orientados a los No Docentes, dos servicios

son clasificados como emergentes y uno obtuvo el nivel Mejorado (ver Tabla 7.1-9).

1.2
13
1.4

1.5

1.7
1.8

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

3.1

3.2

33

3.4

43
4.4

Servicio
Alumnos

Informacion del
calendario académico
Inscripcién a cursadas

Inscripcién a finales

Informacion de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios
y aulas del dictado de
materias

Catdlogo de biblioteca

Votacién a
representantes
Docentes

Gestién de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestion de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestion de aulas para
cursos regulares
Informacién de
concursos docentes
Gestién de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestion de licencias
docentes

Votacion a
representantes
Graduados

Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos
de postgrado
Certificado de curso de
postgrado

Votacién a
representantes

No Docentes

Informacién de
concursos no docentes
Gestién de concursos no
docentes

Registro de asistencia

Votacién a
representantes

Tabla 7.1-9 Nivel de los servicios delaUA 5

Tipo de Servicio

Informacional

Autorizacién
Autorizacién

Autorizacién
Certificacién

Informacional

Informacional

Informacional

Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién
Informacional
Autorizacién
Control
Autorizacién

Informacional

Informacional
Autorizacion
Certificacion

Informacional

Informacional
Autorizacién

Control

Informacional

Nivel esperado
Sincrénico

Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Transaccional
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional

Transaccional

Emergente

Asincrénico

Emergente

Mejorado
Mejorado

Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
N/A
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado

N/A

Emergente

UAs

Universidad

Departamento

Universidad

Universidad

Universidad

Universidad

Universidad
Universidad
Universidad
Universidad
Universidad

Departamento

Universidad

Universidad

Universidad

Universidad
Universidad

Universidad

Universidad

#Ch

1

1

1

Nivel

Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Mejorado
Emergente
Transaccional

Mostrador

Emergente

Emergente

Mejorado

Emergente

Emergente
Mostrador

Transaccional

Emergente

Estado
Ok

Ok
Ok
Ok

Ok

Ok

Ok
Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
Ok
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Alcance

La UA solo respondié el alcance en 19 de los 24 servicios. El 89% (17) de los servicios relevados poseen
un alcance a nivel de universidad, lo que manifiesta una dependencia importante en la prestacién de
servicios, ya que la universidad es el nivel mas alto dentro de la escala de las UA. El 11% (2) restante
poseen un alcance a nivel de departamento. En el estatuto de la UA5 se menciona una distribucién en
funcidn de Institutos que no fue considerada al establecer los alcances de los servicios (ver Fig. 7.1-8).

2; 1%

17; 89%
= Universidad Departamento

Fig. 7.1-8 Alcance de los servicios delaUA 5

Servicios

De los 24 servicios relevados, 20 fueron evaluados, dos no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacidn y de los otros dos servicios no hay respuesta.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, seis servicios obtuvieron el nivel
Transaccional y dos el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio. Los
dos servicios restantes no fueron evaluados. En cuanto a los dos servicios de Certificacion, solo uno se
evalud y obtuvo el nivel Transaccional. Lo mismo sucedié con los servicios de Control (ver Fig. 7.1-9).

2

= Emergente Mejorado Transaccional = Mostrador Ns/Nc

Fig. 7.1-9 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de laUA 5

El promedio de canales utilizados para la prestacion de los servicios es de un canal.
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Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 71/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestién de aulas para cursos regulares y 3.2
Inscripciones a cursos de postgrado, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una
comunicacién sincrénica en la prestacidn de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacidn de TICs
en los servicios: 2.6 Registro de asistencia al aula y 4.2 Gestién de concursos no docentes, para que los
mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de evaluacién. Para futuras evaluaciones se les
recomienda incorporar informacién sobre los servicios: 2.7 Gestion de licencias docentes y 3.3
Certificado de curso de postgrado (ver Tabla 7.1-10).

Tabla 7.1-10 Evaluacion de laUA 5

Unidad Académica 5

Alumnos 28/28 Docentes 23/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
1.3 Inscripcion a finales examenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacioén de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictlado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
2.7 Gestion de licencias docentes N/5
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 8/14 No Docentes 12/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado N/5 4.3 Registro de asistencia 8/8

3.4 Votacidn a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.6 UNIDAD ACADEMICA 6
Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos, Docentes, Graduados y No Docentes obtuvieron el nivel
maximo, a excepcidn del servicio “Gestién de concursos docentes’” que obtuvo el nivel Mejorado, por
ser un servicio asincrénico (ver Tabla 7.1-11).

Tabla 7.1-11 Nivel de los servicios de la UA 6

# | Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA6
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 5 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
regular

1.6 Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Universidad 1 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 5 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional =~ Transaccional = Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Universidad 6 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 6 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Universidad 1 Transaccional Ok
aula

2.7  Gestion de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 7 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Universidad 5 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 5 Emergente Ok
representantes

No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente Universidad 6 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 Gestion de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
docentes

4.3 Registro de asistencia Control Transaccional N/A Universidad 2 Transaccional ok

4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 5 Emergente Ok

representantes
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Alcance

El 100% de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de universidad, lo que manifiesta una
dependencia importante en la prestacién de servicios, ya que la universidad es el nivel mas alto dentro
de la escala de las UA. Los alcances mencionados para estos servicios son acordes a las estructuras
mencionadas en el estatuto de la UA6, aunque podrian delegarse servicios a otras estructuras
menores que se mencionan en el estatuto.

Servicios
Los 24 servicios relevados pudieron evaluarse.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, nueve obtuvieron el nivel
Transaccional y uno el nivel Mejorado. En cuanto a los dos servicios de Certificacién y los dos servicios
de Control se obtuvo el nivel Transaccional (ver Fig. 7.1-10).

B Emergente Mejorado Transaccional

Fig. 7.1-10 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez dela UA 6

El promedio de canales utilizados para la prestacidn de los servicios es de tres canales, siendo el
maximo siete canales en el servicio de “Votacidn a representantes Alumnos” y un canal el minimo
utilizado en nueve servicios, en su mayoria Transaccionales.
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Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 95/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en Rango Objetivo.

Se le recomienda a la UA modificar el servicio 2.5 Gestién de concursos docentes, para que alcance el
nivel Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la prestacién de servicios. Ademads, se
recomienda hacer uso de la posibilidad de extensién del modelo a otros servicios que preste la UA
para continuar en el proceso de la mejora continua (ver Tabla 7.1-12).

Tabla 7.1-12 Evaluacién de la UA 6

Unidad Académica 6
Alumnos 28/28 Docentes 36/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
12 | — d cursadas
: nscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= S = 23 Gestién de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula
1.7 Catalogo de biblioteca
) 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 14/14 No Docentes 17/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos de 4.1 Informacion  de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia

3.4 Votacion a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.1.7

UNIDAD ACADEMICA 7

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron casi en su totalidad el nivel maximo, a excepcién
del servicio “Certificado de alumno regular” que se indicé que se realiza solo por mostrador. Los
servicios orientados a Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, tres en el nivel
Mejorado, ya que inician el trdmite por un canal y lo finalizan por otro canal, en otra instancia de tiempo
(ej., formularios, mail, etc.), quedando un servicio que no fue evaluado. En el caso de los servicios de
los Graduados, la UA posee dos servicios en el nivel Mejorado y dos en el nivel Emergente y, en cuanto
a los servicios orientados a los No Docentes, dos de ellos son clasificados en el nivel Emergente y uno

obtuvo el nivel Transaccional (ver Tabla 7.1-13).

1.7

1.8

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

33

3.4

Servicio

Alumnos

Informacion del
calendario académico
Inscripcién a cursadas

Inscripcién a finales

Informacién de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios
y aulas del dictado de
materias

Catalogo de biblioteca

Votacién a
representantes
Docentes

Gestién de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestion de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestion de aulas para
cursos regulares
Informacién de
concursos docentes
Gestién de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestion de licencias
docentes

Votacion a
representantes
Graduados

Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos
de postgrado
Certificado de curso de
postgrado

Votacién a
representantes

No Docentes

Tabla 7.1-13 Nivel de los servicios de la UA 7

Tipo de Servicio

Informacional

Autorizacién
Autorizacién

Autorizacién
Certificacion

Informacional

Informacional

Informacional

Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién
Informacional
Autorizacion
Control
Autorizacién

Informacional

Informacional
Autorizacion
Certificacion

Informacional

Nivel esperado

Sincrénico
Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Transaccional
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional
Transaccional

Emergente

Asincrénico

Emergente

Mejorado
Mejorado

Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
N/A
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

UA7

Facultad

Facultad
Facultad

Facultad
Facultad

Departamento

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Departamento
Departamento
Departamento
Facultad
Departamento

Facultad

Facultad
Facultad
Facultad

Facultad

#Ch

Nivel

Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Mostrador

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Mejorado
Emergente
Mejorado
Mostrador
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

Estado

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
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44 Informacion de Informacional Emergente
concursos no docentes

4.2 Gestién de concursos no Autorizacion Transaccional
docentes

4.3 Registro de asistencia Control Transaccional

4.4 Votacion a Informacional Emergente
representantes

Alcance

Emergente
Mejorado

N/A

Emergente

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

1

Emergente Ok

Mostrador
Transaccional Ok

Emergente Ok

El 79% (19) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacién de servicios. El 21% (5) restante poseen un alcance a nivel
de departamento, de acuerdo con el estatuto de la UA7 (ver Fig. 7.1-11).

5; 21%

® Facultad

Fig. 7.1-11 Alcance de los servicios delaUA 7

Servicios

Departamento

19; 79%

De los 24 servicios relevados, 21 fueron evaluados y tres no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel

Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cinco servicios obtuvieron el nivel

Transaccional y cuatro el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio,
uno no fue evaluado. En cuanto a los dos servicios de Certificacién, solo uno se evalué y obtuvo el nivel
Mejorado. De los dos servicios de Control, solo uno se evalud y obtuvo el nivel Transaccional (ver Fig.

7.1-12).
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5

B Emergente Mejorado Transaccional ® Mostrador
Fig. 7.1-12 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de laUA 7

El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de un canal, siendo el maximo
cuatro canales en el servicio de “Votacidn a representantes Alumnos” y el minimo un canal utilizado
en 12 servicios. La UA cuenta con tres servicios que solo mencionan Mostrador como canal de
comunicacién, quedando fuera de la evaluacidn.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 73/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién
de concursos docentes, 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.2 Inscripciones a cursos de postgradoy 3.3
Certificado de curso de postgrado, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una
comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs
en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regular, 2.6 Registro de asistencia al aula y 4.2 Gestién de
concursos no docentes, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de

evaluacién (ver Tabla 7.1-14).
Tabla 7.1-14 Evaluacion de laUA 7

Unidad Académica 7
Alumnos 23/28 Docentes 26/37
1.1 Informacidn del calendario académico 2/2 21 Gestion de alumnos inscriptos a 5/5
L d cursadas
12 Insripcion a cursadas 5/5 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a 5/5
1.3 Inscripcion a finales 5/5 examenes finales
= S — 23 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacién de historia académica 5/5 regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacidén de concursos docentes 2/2
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2/2 25 Gestion de concursos docentes
dict’ado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca 2/2
: 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes 2/2
2.8 Votacidn a representantes 2/2
Graduados 12/14 No Docentes 12/17
3.1 Informacién  sobre  cursos de 2/2 4.1 Informacion de  concursos  no 2/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
33 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia 8/8

3.4 Votacidn a representantes 2/2 4.4 Votacidn a representantes 2/2
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7.1.8  UNIDAD ACADEMICA 8

Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel mdximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, un servicio en el nivel Mejorado, ya que
inicia el trdmite por un canal y lo finaliza por otro, en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail,
etc.)y tres servicios que no fueron evaluados. La UA posee, en el caso de los servicios orientados a los
Graduados, un servicio en el nivel Mejorado y dos en el nivel Emergente y, en cuanto a los servicios
orientados a los No Docentes, dos servicios en el nivel Emergente y uno en el nivel Transaccional (ver
Tabla 7.1-15).

Tabla 7.1-15 Nivel de los servicios de la UA 8

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA S8
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacién del Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.3 Inscripcion a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.4  Informacién de historia Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 2 | Transaccional Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7 = Catalogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional ~ Transaccional = Facultad 2 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 | Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestién de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mostrador -
docentes

2.6  Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador -
aula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mejorado Ok
docentes

2.8 Votacidona Informacional Emergente Emergente Facultad 4 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 | Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.3  Certificado de curso de Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 4 Emergente Ok
representantes

No Docentes

4.1 Informacion de Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos no docentes
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4.2 | Gestidn de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
docentes
4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Transaccional Ok
4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 100 % de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacion de servicios, gestionando la mayoria de estos dentro de su
propio entorno. Los alcances mencionados para estos servicios son acordes a las estructuras
mencionadas en el estatuto de la UAS.

Servicios

De los 24 servicios relevados, 19 fueron evaluados y cinco no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cinco servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, tres el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio, y
tres no fueron evaluados. En cuanto a los dos servicios de Certificacidn, solo uno se evalué y obtuvo el
nivel Transaccional. Lo mismo sucedié con los servicios de Control (ver Fig. 7.1-13).

2

B Emergente Mejorado ®Transaccional = Mostrador
Fig. 7.1-13 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de laUA 8

El promedio de canales utilizados para la prestacion de los servicios es de dos canales, siendo el
mdximo cinco canales en el servicio “Informacién sobre cursos de postgrado” y el minimo un canal
utilizado en seis servicios. La UA cuenta con cuatro servicios que solo mencionan Mostrador como
canal, quedando fuera de la evaluacion.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 66/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.7 Gestidn de licencias docentes y 3.2 Inscripciones a
cursos de postgrado, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica
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en la prestacién de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 2.3
Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestion de concursos docentes, 2.6 Registro de asistencia
al aula, 3.3 Certificado de curso de postgrado, 4.2 Gestién de concursos no docentes, para que los
mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-16).

Tabla 7.1-16 Evaluacion de la UA 8

Unidad Académica 8
Alumnos 28/28 Docentes 18/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
1.3 Inscripcion a finales exdmenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos 0/5
1.4 Informacioén de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestién de concursos docentes 0/5
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
= 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacién a representantes
Graduados 8/14 No Docentes 12/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia 8/8

3.4 Votacion a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.4.9  UNIDAD ACADEMICA 9

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron casi en su totalidad el nivel maximo, a excepcién
del servicio “Certificado de alumno regular” que se indicé que se realiza solo por mostrador. Los
servicios orientados a los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, un servicio en el
nivel Mejorado, que inicia el trdmite por un canal y lo finaliza por otro canal, en otra instancia de tiempo
(ej., formularios, mail, etc.) y tres servicios que no fueron evaluados. En el caso de los servicios
orientados a los Graduados y a los No Docentes, la UA solo posee dos servicios en nivel Emergente
(ver Tabla 7.1-17).

Tabla 7.1-17 Nivel de los servicios de la UA 9

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA9
Alumnos Sincrénico Asincrénico Ch Nivel

1.1 Informacién del Informacional Emergente Emergente Departamento 2 Emergente
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional

1.3 Inscripcion a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 | Transaccional

1.4  Informacién de historia Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
regular

1.6 Informacion de Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente

horarios y aulas del
dictado de materias

1.7 = Catalogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Departamento 1 Emergente
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Transaccional Facultad 1 Transaccional
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 | Transaccional
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Departamento 2 Emergente
concursos docentes

2.5  Gestién de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 1 Mejorado
docentes

2.6 = Registro de asistencia Control Transaccional N/A Departamento 1 Mostrador
alaula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 1 Mostrador
docentes

2.8 Votacidona Informacional Emergente Emergente Departamento 1 Emergente
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente
cursos de postgrado

3.2 | Inscripciones a cursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
de postgrado

3.3  Certificado de curso de Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente
representantes

No Docentes

4.1 Informacion de Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente
concursos no docentes

Estado

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
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4.2 Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
no docentes
4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador -
4.4 Votacidna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 71% (17) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacién de servicios. El 29% (7) restante poseen un alcance a nivel
de departamento, de acuerdo con el estatuto de la UAg (ver Fig. 7.1-14).

75 29%

17; 71%

= Facultad Departamento

Fig. 7.1-14 Alcance de los servicios de la UA 9

Servicios

De los 24 servicios relevados, 16 fueron evaluados y ocho no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cinco servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, uno el nivel Mejorado, ya que utiliza canales asincrénicos para prestar el servicio y
cuatro servicios no fueron evaluados. En cuanto a los servicios de Certificacién y Control, todos
quedaron fuera de la evaluacién (ver Fig. 7.1-15).

5 1

m Emergente Mejorado mTransaccional m Mostrador

Fig. 7.1-15 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez delaUA 9
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El promedio de canales utilizados para la prestacidn de los servicios es de un canal, siendo el maximo
tres canales en el servicio de “Votacidn a representantes No Docentes” y el minimo un canal utilizado
en ocho servicios. La UA posee ocho servicios que solo mencionan Mostrador como canal de
comunicacién, quedando fuera de la evaluacién.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 49/96, quedando
clasificada, segun la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar el servicio 2.5 Gestién de concursos docentes, para que alcance el
nivel Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademads, se
recomienda la incorporacidn de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regular, 2.3 Gestidn de
aulas para cursos regulares, 2.6 Registro de asistencia al aula, 2.7 Gestién de licencias docentes, 3.2
Inscripciones a cursos de postgrado, 3.3 Certificado de curso de postgrado, 4.2 Gestidn de concursos
no docentes y 4.3 Registro de asistencia, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta por el
modelo de evaluacion (ver Tabla 7.1-18).

Tabla 7.1-18 Evaluacién de laUA 9

Unidad Académica 9
Alumnos 23/28 Docentes 18/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
12 | — d cursadas
. nscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
» o o 23 Gestion de aulas para cursos 0/5
14 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
) 2.7 Gestion de licencias docentes 0/5
1.8 Votacion a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 4/14 No Docentes 4/17
3.1 Informacion  sobre  cursos de 4.1 Informacion de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 0/5 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia 0/8

34 Votacion a representantes 4.4 Votacion a representantes
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7.1.10 UNIDAD ACADEMICA 10

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron, casi en su totalidad, el nivel maximo, a excepcidén
del servicio “Certificado de alumno regular” que se indicé que se realiza solo por mostrador. Los
servicios orientados a los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, tres servicios en el
nivel Mejorado, debido a que inician el trdmite por un canal y lo finalizan por otro, en otra instancia de
tiempo (ej., formularios, mail, etc.) y un servicio que no fue evaluado. En el caso de los servicios
orientados a los Graduados, un servicio obtuvo el nivel Transaccional, dos servicios el nivel Emergente
y un servicio el nivel Mejorado. Los servicios orientados a los No Docentes poseen dos servicios en el
nivel Emergente, un servicio en el nivel TRASACCIONAL y un servicio sin evaluar (ver Tabla 7.1-19).

Tabla 7.1-19 Nivel de los servicios de la UA 10

# Servicio Tipo de Nivel esperado UA 10
Servicio

Alumnos Sincrénico Asincrénico Ch Nivel Estado

1.1 Informacién del Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
académica

1.5 Certificado de alumno Certificacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
regular

1.6 Informacién de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

17 Catalogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok

1.8 Votacién a Informacional Emergente Emergente Departamento 3 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Transacciona Facultad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas |

2.2 Gestién de alumnos Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Departamento 2 Emergente Ok
concursos docentes

2.5 Gestién de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador -
aula

2.7 Gestion de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
docentes

2.8 Votacién a Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Departamento 4 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
de postgrado

3.3 Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
postgrado

3.4  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes

No Docentes
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441 Informacién de Informacional
concursos no docentes

4.2 Gestién de concursos no Autorizacion
docentes

4.3 Registro de asistencia Control

4.4 Votacion a Informacional
representantes

Alcance

Emergente

Transaccional

Transaccional

Emergente

Emergente
Mejorado

N/A

Emergente

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

1

Emergente Ok
Mostrador -
Transaccional Ok
Emergente Ok

El 79% (19) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una

independencia importante en la prestacién de servicios. El 21% (5) restante poseen un alcance a nivel

de departamento, de acuerdo con el estatuto de la UA10 (ver Fig. 7.1-16).

5; 21%

® Facultad

19; 79%

Departamento

Fig. 7.1-16 Alcance de los servicios de la UA 10

Servicios

De los 24 servicios relevados, 21 fueron evaluados y tres no presentaron evidencia de que se utilicen

herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel

Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, siete servicios obtuvieron el nivel

Transaccional, tres el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio y un

servicio no fue evaluado. En cuanto a los servicios de Certificacidn, solo uno obtuvo el nivel Mejorado

y de los servicios de Control, solo uno obtuvo el nivel Transaccional (ver Fig. 7.1-17).

H Emergente

Mejorado

4

B Transaccional

m Mostrador

Fig. 7.1-17 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 10
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El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de dos canales, siendo el
mdximo cuatro canales en el servicio “Informacién sobre cursos de postgrado” y el minimo un canal
utilizado en cuatro servicios. La UA cuenta con cuatro servicios que solo mencionan Mostrador como
canal de comunicacién, quedando fuera de la evaluacién.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 74/96, quedando
clasificada, segun la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién
de concursos docentes, 2.7 Gestidn de licencias docentes y 3.3 Certificado de curso de postgrado, para
que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacidn sincrénica en la prestacién de
servicios. Ademds, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno
regular, 2.6 Registro de asistencia al aula y 4.2 Gestidn de concursos no docentes, para que los mismos
puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-20).

Tabla 7.1-20 Evaluacién de la UA 10

Unidad Académica 10

Alumnos 23/28 Docentes 26/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictlado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 13/14 No Docentes 12/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia 8/8

3.4 Votacidn a representantes 4.4 Votacidn a representantes
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7.1.11  UNIDAD ACADEMICA 11

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron, casi en su mayoria, el nivel maximo, a excepcién de
los servicios “Informacién de historia académica” y “Certificado de alumno regular” que obtuvieron
el nivel Mejorado. Los servicios orientados a los Docentes poseen dos servicios en el nivel
Transaccional, dos servicios en el nivel Mejorado, ya que inician el trdmite por un canal y lo finalizan
por otro canal, en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail, etc.) y dos servicios que no fueron
evaluados. En el caso de los servicios de los Graduados, solo dos servicios alcanzan el nivel Emergente
y los otros dos no fueron evaluados. De los servicios orientados a los No Docentes, la UA posee dos
servicios en el nivel Emergente, un servicio en el nivel Mejorado y un servicio sin evaluar (ver Tabla
7.1-21).

Tabla 7.1-21 Nivel de los servicios de la UA 11

# Servicio Tipo de Servicio = Nivel esperado UA 11
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 1 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok

1.3 Inscripcion a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.4  Informacion de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Mejorado Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Universidad 1 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacion Transaccional Transaccional  Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestidn de concursos Autorizacion Transaccional Mejorado Universidad 1 Mejorado Ok
docentes

2.6  Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Universidad 1 Mostrador
aula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador
docentes

2.8 Votacidona Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes

No Docentes
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4.1 Informacion de Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 | Gestidn de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado Universidad 2 Mejorado Ok
docentes

4.3 Registro de asistencia Control Transaccional N/A Universidad 1 Mostrador

4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes

Alcance

El 88% (21) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de universidad, lo que manifiesta una
dependencia importante en la prestacion de servicios. El 12% (3) restante poseen un alcance a nivel de
facultad. En el estatuto de la UA11 se menciona una distribucién de funciones en sedes que no fueron
consideradas al establecer los alcances de los servicios (ver Fig. 7.1-18).

3; 12%

21; 88%
m Facultad Universidad

Fig. 7.1-18 Alcance de los servicios de la UA 11

Servicios

De los 24 servicios relevados, 19 fueron evaluados y cinco no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cuatro servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, cuatro servicios el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el
servicio y dos servicios no fueron evaluados. En cuanto a los servicios de Certificacidn, solo uno obtuvo
el nivel Mejorado y de los servicios de Control ninguno pudo ser evaluado por ser solo prestados de
forma presencial (ver Fig. 7.1-19).
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5

B Emergente Mejorado ®Transaccional ™ Mostrador

Fig. 7.1-19 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 11

El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de un canal, encontrandose
todos los servicios utilizando entre uno y dos canales.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 60/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 1.4 Informacién de historia académica, 1.5 Certificado
de alumno regular, 2.3 Gestién de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién de concursos docentes y 4.2
Gestion de concursos no docentes, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una
comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs
en los servicios: 2.6 Registro de asistencia al aula, 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.2 Inscripciones a
cursos de postgrado, 3.3 Certificado de curso de postgrado y 4.3 Registro de asistencia, para que los

mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-22).
Tabla 7.1-22 Evaluacién de la UA 11

Unidad Académica 11

Alumnos 26/28 Docentes 22/37
1.1 Informacién del calendario académico 2/2 21 Gestion de alumnos inscriptos a 5/5
L d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 5/5 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a 5/5
13 Inscripcion a finales 5/5 examenes finales
= S — 23 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes 2/2
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2/2 25 Gestion de concursos docentes
dict’ado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca 2/2
: 2.7 Gestiodn de licencias docentes 0/5
1.8 Votacion a representantes 2/2
2.8 Votacidn a representantes 2/2
Graduados 4/14 No Docentes 8/17
3.1 Informacién  sobre  cursos de 2/2 4.1 Informacién de  concursos no 2/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 0/5 4.2 Gestion de concursos no docentes
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia 0/8

3.4 Votacion a representantes 2/2 4.4 Votacidn a representantes 2/2
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7.1.12

UNIDAD ACADEMICA 12

Receptores

De los servicios orientados a los Alumnos, cinco servicios obtuvieron el nivel méaximo y los tres
restantes no se evaluaron. Los servicios orientados a los Docentes poseen tres servicios en el nivel
Transaccional, tres servicios en el nivel Mejorado, que inician el tramite por un canal y lo finalizan por
otro canal, en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail, etc.) y solo un servicio en el nivel
Emergente. Por el lado de los servicios orientados a los Graduados y a los No Docentes no hay

respuestas (ver Tabla 7.1-23).

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

33

3.4

Servicio

Alumnos

Informacion del
calendario académico
Inscripcién a cursadas

Inscripcién a finales

Informacién de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios
y aulas del dictado de
materias

Catalogo de biblioteca

Votacién a
representantes
Docentes

Gestién de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestion de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestion de aulas para
cursos regulares
Informacioén de
concursos docentes
Gestién de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestion de licencias
docentes

Votacién a
representantes
Graduados

Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos de
postgrado

Certificado de curso de
postgrado

Votacién a
representantes

No Docentes

Informacién de
concursos no docentes
Gestién de concursos no
docentes

Tabla 7.1-23 Nivel de los servicios de la UA 12

Tipo de Servicio

Informacional

Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién

Certificacién

Informacional

Informacional

Informacional

Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién

Informacional

Autorizacién

Control

Autorizacién

Informacional

Informacional

Autorizacion

Certificacion

Informacional

Informacional

Autorizacién

Nivel esperado

Sincrénico
Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Transaccional
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Transaccional

Asincrénico

Emergente

Mejorado
Mejorado

Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
N/A
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Mejorado

UA 12

Instituto

Universidad

Universidad

#Ch

1

Nivel

Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Mostrador

Emergente

Transaccional

Transaccional

Mejorado

Emergente

Mostrador

Mejorado

Estado

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
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4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A (]
4.4 Votaciona Informacional Emergente Emergente [}
representantes
Alcance

La UA solo respondié el Alcance en tres de los 24 servicios. En uno de los casos se indicd que el alcance
es a nivel de instituto y en los otros dos casos se indicd un alcance a nivel de universidad. El estatuto
de la UA12 define a los Institutos como principales unidades académicas dentro de la universidad.

Servicios

De los 24 servicios relevados, 11 fueron evaluados, dos no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacidn y de los 11 servicios restantes no hay respuestas.

De los servicios evaluados, tres de los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el
nivel Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacidn, cinco servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, dos servicios el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el
servicio, y los tres servicios restantes no fueron evaluados. En cuanto a los servicios de Certificacion y
Control, no fueron evaluados ninguno de los servicios (ver Fig. 7.1-20).

S
B Emergente Mejorado Transaccional M Mostrador Ns/Nc

Fig. 7.1-20 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 12
El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de un canal.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 43/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda ala UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares y 2.7 Gestién
de licencias docentes y 3.2 Inscripciones a cursos de postgrado, para que alcancen el nivel
Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la prestacién de servicios. Ademas, se
recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regular y 2.6 Registro
de asistencia al aula. En futuras evaluaciones, se les recomienda incorporar informacién sobre los
servicios: 1.7 Catalogo de biblioteca, 1.8 Votacién a representantes, 2.5 Gestidn de concursos docentes,
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2.8 Votacion a representantes, 3.1 Informacién sobre cursos de postgrado, 3.3 Certificado de curso de
postgrado, 3.4 Votacion a representantes, 4.1 Informacidn de concursos no docentes, 4.2 Gestion de
concursos no docentes, 4.3 Registro de asistencia, 4.4 Votacion a representantes (ver Tabla 7.1-24).

Tabla 7.1-24 Evaluacién de la UA 12

Unidad Académica 12

Alumnos 19/28 Docentes 20/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
1.2 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales exdmenes finales
= S = 23 Gestién de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes N/5
dictlado de ma~te‘rias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catélogo de biblioteca N/2
» 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes N/2
2.8 Votacidn a representantes N/2
Graduados 4/14 No Docentes 0/17
3.1 Informacién  sobre cursos de N/2 4.1 Informacién de  concursos no N/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes N/5
3.3 Certificado de curso de postgrado N/5 4.3 Registro de asistencia N/8

3.4 Votacion a representantes N/2 4.4 Votacidn a representantes N/2
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7113 UNIDAD ACADEMICA 13

Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel madximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen tres servicios en el nivel Transaccional, tres en el nivel Mejorado, ya que inician el
trdmite por un canal y lo finalizan por otro canal, en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail,
etc.) y un servicio que no fue evaluado. Por el lado de los servicios de los Graduados, la UA posee un
servicio en el nivel Transaccional y dos en el nivel Emergente y, en cuanto a los servicios de los No
Docentes, solo posee dos servicios en el nivel Emergente (ver Tabla 7.1-25).

Tabla 7.1-25 Nivel de los servicios de la UA 13

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA13
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional = Transaccional Facultad 1 Mejorado Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestidn de aulas para Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 3 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Facultad 2 Transaccional Ok
aula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes

No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
concursos no docentes
4.2 Gestién de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -

docentes
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4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 1 Mostrador
4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Facultad 3 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 92% (22) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacion de servicios. El 8% (2) restante poseen un alcance a nivel
de departamento, acorde a su estatuto (ver Fig. 7.1-21).

2; 8%

22; 92%
= Facultad Universidad

Fig. 7.1-21 Alcance de los servicios de la UA 13

Servicios

De los 24 servicios relevados, 20 fueron evaluados y cuatro no presentaron evidencia de que se utilicen
herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacion, seis servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, dos servicios el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrdnicos para prestar el
servicio, y dos servicios no fueron evaluados. En cuanto a los servicios de Certificacion y Control, solo
uno en cada caso obtuvo el nivel Transaccional y el restante solo mencionaba Mostrador como canal
de comunicacidn (ver Fig. 7.1-22).

m Emergente Mejorado ® Transaccional m Mostrador

Fig. 7.1-22 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 13
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El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de dos canales, siendo el
maximo cinco canales en el servicio de ‘“Votacién a representantes Alumnos” y un canal el minimo
utilizado en 10 servicios.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 74/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.1 Gestidn de alumnos inscriptos a cursadas y 2.5
Gestidn de concursos docentes, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacidén
sincrénica en la prestacion de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs en los
servicios: 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.3 Certificado de curso de postgrado, 4.2 Gestidn de
concursos no docentes y 4.3 Registro de asistencia, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta
por el modelo de evaluacién (ver Tabla 7.1-26).

Tabla 7.1-26 Evaluacion de la UA 13

Unidad Académica 13

Alumnos 23/28 Docentes 26/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
12 | — d cursadas
. nscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
» o o 23 Gestién de aulas para cursos
14 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 8/8
1.7 Catalogo de biblioteca
) 2.7 Gestion de licencias docentes 0/5
1.8 Votacion a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 13/14 No Docentes 12/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos de 4.1 Informacién  de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia 0/8

34 Votacion a representantes 4.4 Votacion a representantes
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7.1.14  UNIDAD ACADEMICA 14

Receptores

De los servicios orientados a los Alumnos, tres servicios obtuvieron el nivel Emergente, y cuatro el nivel
Mejorado. En el caso de los servicios de los Docentes, la UA posee un servicio en el nivel Transaccional,
cuatro en el nivel Mejorado, debido a que inician el tramite por un canal y lo finalizan por otro canal,
en otra instancia de tiempo (ej., formularios, mail, etc.) y dos servicios que no fueron evaluados. En
cuanto a los servicios orientados a los Graduados, posee un servicio en el nivel Mejorado y dos en el
nivel Emergente y, en cuanto a los servicios de los No Docentes, el tnico servicio que aplica obtuvo el

nivel Mejorado (ver Tabla 7.1-27).

21

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

3.1

3.2

33

3.4

Servicio

Alumnos

Informacion del
calendario académico
Inscripcién a cursadas

Inscripcion a finales

Informacion de historia
académica

Certificado de alumno
regular

Informacién de horarios
y aulas del dictado de
materias

Catdlogo de biblioteca

Votacién a
representantes
Docentes

Gestién de alumnos
inscriptos a cursadas
Gestién de alumnos
inscriptos a exdmenes
finales

Gestién de aulas para
cursos regulares
Informacién de
concursos docentes
Gestién de concursos
docentes

Registro de asistencia al
aula

Gestidn de licencias
docentes

Votacién a
representantes
Graduados

Informacién sobre
cursos de postgrado
Inscripciones a cursos de
postgrado

Certificado de curso de
postgrado

Votacion a
representantes

No Docentes

Informacién de
concursos no docentes

Tabla 7.1-27 Nivel de los servicios de la UA 14

Tipo de Servicio

Informacional

Autorizacién
Autorizacién

Autorizacién
Certificacién

Informacional

Informacional

Informacional

Autorizacién

Autorizacién

Autorizacién
Informacional
Autorizacién
Control
Autorizacion

Informacional

Informacional
Autorizacién
Certificacién

Informacional

Informacional

Nivel esperado

Sincrénico
Emergente

Transaccional
Transaccional

Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Transaccional

Transaccional
Emergente
Transaccional
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente
Transaccional
Transaccional

Emergente

Emergente

Asincrénico

Emergente

Mejorado
Mejorado

Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
N/A
Mejorado

Emergente

Emergente
Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

UA 14

Facultad

Facultad
Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

Facultad

#Ch

Nivel

Emergente

Mejorado
Mejorado

Mejorado
Mejorado

Emergente

Emergente

Transaccional

Mejorado

Mejorado
Emergente
Mejorado
Mostrador

Mejorado

Emergente
Mejorado

Mejorado

Estado

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
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4.2 | Gestidn de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado (]
docentes
4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Facultad 2 Mejorado Ok
4.4 Votacidna Informacional Emergente Emergente (]
representantes
Alcance

Dada la estructura definida en su estatuto, en el caso de la UA14, solo aplican 18 de los 24 servicios
evaluados. El 100% (18) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que
manifiesta una independencia importante en la prestacién de servicios.

Servicios

De los 24 servicios relevados, se evaluaron 17 servicios, seis servicios no aplican a la UA y uno no
presentd evidencia de que se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, cinco de los 10 servicios catalogados como Informacionales no aplican y los
otros cinco servicios han obtenido el nivel Emergente. De los 10 servicios catalogados como
Autorizacidn, un servicio no aplica, uno obtuvo el nivel Transaccional y siete el nivel Mejorado, ya que
utilizan canales asincrénicos para prestar el servicio. En cuanto a los servicios de Certificacidn, los dos
servicios han obtenido el nivel Mejorado. De los de Control, solo uno obtuvo el nivel Mejorado y el
restante solo mencionaba Mostrador como canal de comunicacién (ver Fig. 7.1-23).

m Emergente Mejorado mTransaccional ® Mostrador mNs/Nc
Fig. 7.1-23 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 14

El promedio de canales utilizados para la prestacion de los servicios es de dos canales, siendo el
maximo tres canales en cuatro servicios y el minimo un canal en un servicio.

Discusion acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 55/96, quedando
clasificada, segun la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.
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Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 1.2 Inscripcidn a cursadas, 1.3 Inscripcidn a finales, 1.4
Informacién de historia académica, 1.5 Certificado de alumno regular, 2.2 Gestién de alumnos
inscriptos a exdmenes finales, 2.3 Gestion de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestiéon de concursos
docentes, 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.2 Inscripciones a cursos de postgrado y 3.3 Certificado
de curso de postgrado, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una comunicacién
sincrénica en la prestacidn de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs en el servicio
2.6 Registro de asistencia al aula. Dada la estructura de la UA14, los servicios 1.8, 2.8, 3.4, 4.1, 4.2, 4.3 y
4.4 no aplican (ver Tabla 7.1-28).

Tabla 7.1-28 Evaluaciéon de la UA 14

Unidad Académica 14

Alumnos 22/28 Docentes 23/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
12 | L d cursadas
: nscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= S o 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
. 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes N/2
2.8 Votacidn a representantes N/2
Graduados 10/14 No Docentes 0/17
3.1 Informacién  sobre  cursos de N/2 4.1 Informacion de  concursos  no N/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes N/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia N/8

3.4 Votacion a representantes N/2 4.4 Votacidn a representantes N/2
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7.1.15 UNIDAD ACADEMICA 15

Receptores

De los servicios orientados a los Alumnos, todos obtuvieron el nivel méximo, excepto “Certificado de
alumno regular” que se realiza por Mostrador, quedando fuera de la evaluacidn. Los servicios
orientados a los Docentes poseen un servicio en el nivel Transaccional, cinco servicios en el nivel
Mejorado, ya que inician el trdmite por un canal y lo finalizan por otro canal, en otra instancia de tiempo
(ej., formularios, mail, etc.) y dos servicios en el nivel Emergente. En el caso de los servicios de los
Graduados se poseen dos servicios en el nivel Mejorado y dos en el nivel Emergente y, en cuanto a los
No Docentes, un servicio en el nivel Transaccional y dos servicios en el nivel Emergente (ver Tabla

7.1-29).

Tabla 7.1-29 Nivel de los servicios de la UA 15

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA15
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 7 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok

1.4  Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 3 Mejorado Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador -
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Escuela 5 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional = Transaccional = Universidad 3 Mejorado Ok
inscriptos a cursadas

2.2 | Gestion de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Mejorado Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestién de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Escuela 2 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Departamento 2 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestién de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 3 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Escuela 1 Transaccional Ok
aula

2.7  Gestion de licencias Autorizacion Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Escuela 3 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos Autorizacién Transaccional Mejorado Escuela 2 Mejorado Ok
de postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Escuela 2 Mejorado Ok
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes

No Docentes
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4.1 Informacion de Informacional Emergente Emergente Universidad 1 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 Gestién de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mostrador
docentes

4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Universidad 2 Transaccional ok

4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes

Alcance

El 62% (15) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de universidad, lo que manifiesta una
dependencia importante en la prestacidn de servicios. El 25% (6) poseen un alcance a nivel de escuela
y el 13% (3) restante a nivel de departamento, acorde a su estatuto Fig. 7.1-24.

6; 25%

3; 13% 15; 62%

= Universidad Departamento Escuela

Fig. 7.1-24 Alcance de los servicios de la UA 15

Servicios

De los 24 servicios relevados, 22 servicios fueron evaluados y dos no presentaron evidencia de que se
utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el nivel
Emergente. De los 10 servicios catalogados como Autorizacién, dos servicios obtuvieron el nivel
Transaccional, siete servicios el nivel Mejorado, ya que utilizan canales asincrénicos para prestar el
servicio y un servicio no fue evaluado. En cuanto a los servicios de Certificacién solo se evalué un
servicio, alcanzando el nivel Mejorado, y de los de Control, los dos servicios obtuvieron el nivel
Transaccional (ver Fig. 7.1-25).
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B Emergente Mejorado ® Transaccional ™ Mostrador
Fig. 7.1-25 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 15

El promedio de canales utilizado para la prestacidn de los servicios es de dos canales, siendo el maximo
siete canales en el servicio “Informacién del calendario académico” y un canal el minimo utilizado en
cuatro servicios.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 78/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 1.4 Informacién de historia académica, 2.1 Gestién de
alumnos inscriptos a cursadas, 2.2 Gestién de alumnos inscriptos a examenes finales, 2.3 Gestidn de
aulas para cursos regulares, 2.5 Gestidn de concursos docentes, 2.7 Gestién de licencias docentes, 3.2
Inscripciones a cursos de postgrado y 3.3 Certificado de curso de postgrado, para que alcancen el nivel
Transaccional, utilizando una comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademas, se
recomienda la incorporacién de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regulary 4.2 Gestidn de
concursos no docentes, para que los mismos puedan ser tenidos en cuenta por el modelo de

evaluacion (ver Tabla 7.1-30).
Tabla 7.1-30 Evaluacién de la UA 15

Unidad Académica 15

Alumnos 22/28 Docentes 32/37
1.1 Informacion del calendario académico 2/2 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
L, cursadas
12 Inscripcion a cursadas 5/5 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
1.3 Inscripcién a finales 5/5 examenes finales
= S o 23 Gestion de aulas para cursos
14 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacién de concursos docentes 2/2
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2/2 25 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula
1.7 Catalogo de biblioteca 2/2
: 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes 2/2
2.8 Votacidn a representantes 2/2
Graduados 12/14 No Docentes 12/17
3.1 Informacién  sobre  cursos de 2/2 4.1 Informacién de  concursos no 2/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes 0/5
33 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia

3.4 Votacidn a representantes 2/2 4.4 Votacidn a representantes 2/2
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7.1.16  UNIDAD ACADEMICA 16

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron, en su mayoria, el nivel maximo esperado, a
excepcioén del servicio “Certificado de alumno regular” que se realiza por Mostrador, quedando fuera
de la evaluacidn. Los servicios orientados a los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional
y dos servicios en el nivel Emergente, el resto no fueron evaluados. En el caso de los servicios de los
Graduados, la UA posee un servicio en el nivel Transaccional y dos servicios en el nivel Emergente. Los
servicios orientados a los No Docentes no fueron evaluados (ver Tabla 7.1-31).

Tabla 7.1-31 Nivel de los servicios de la UA 16

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA 16
Alumnos Sincrénico Asincrénico Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 4 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Facultad 5 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente Ok

1.8  Votacidna Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional = Transaccional = Facultad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestidn de aulas para Autorizacion Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Facultad 1 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A o - -
aula

2.7  Gestién de licencias Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.1 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Facultad 2 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Facultad 2 Transaccional Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Facultad 1 Mostrador -
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad =~ 3 Emergente Ok
representantes

No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente o - -
concursos no docentes
4.2 Gestién de concursos no Autorizacion Transaccional Mejorado ) - -

docentes
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4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A (] - -
4.4 Votaciona Informacional Emergente Emergente [} -
representantes
Alcance

El 84% (16) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de facultad, lo que manifiesta una
independencia importante en la prestacién de servicios. El 16% (3) restante poseen un alcance a nivel
de universidad, acorde a su estatuto. Sobre cinco servicios no se obtuvo respuesta (ver Fig. 7.1-26).

3;16%

16; 84%
m Facultad Universidad

Fig. 7.1-26 Alcance de los servicios de la UA 16

Servicios

De los 24 servicios relevados, 14 servicios fueron evaluados, cinco no presentaron evidencia de que se
utilicen herramientas TIC para su prestacién y de los restantes cinco no se obtuvo respuesta.

De los servicios evaluados, ocho de los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el
nivel Emergente. De lo 10 servicios catalogados de Autorizacién, seis servicios obtuvieron el nivel
Transaccional y cuatro no fueron evaluados. En cuanto a los servicios de Certificacién y Control,
ninguno de los servicios fue evaluados (ver Fig. 7.1-27).

B Emergente Transaccional M Mostrador B Ns/Nc
Fig. 7.1-27 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 16

El promedio de canales utilizado para la prestacidn de los servicios es de un canal, siendo el maximo
cinco canales en el servicio “Informacidn de horarios y aulas del dictado de materias” y un canal el
minimo utilizado en 12 servicios.
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Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 46/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Minimamente Aceptable.

Se le recomienda a la UA la incorporacidn de TICs en los servicios: 1.5 Certificado de alumno regular,
2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.4 Informaciéon de concursos docentes, 2.5 Gestién de
concursos docentes, 2.7 Gestion de licencias docentes y 3.3 Certificado de curso de postgrado. Segun
lo informado por la UA, el servicio 2.6 Registro de asistencia al aula no aplica. En futuras evaluaciones
se les recomienda incorporar informacidn sobre los servicios a los No Docentes (ver Tabla 7.1-32).

Tabla 7.1-32 Evaluacién de la UA 16

Unidad Académica 16

Alumnos 23/28 Docentes 14/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
1.3 Inscripcion a finales exdmenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos 0/5
1.4 Informacioén de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 0/5 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestién de concursos docentes 0/5
dith’do de materias 2.6 Registro de asistencia al aula N/8
1.7 Catalogo de biblioteca
2.7 Gestion de licencias docentes 0/5
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 9/14 No Docentes 0/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos de 4.1 Informacion de  concursos  no N/2
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes N/5
3.3 Certificado de curso de postgrado 0/5 4.3 Registro de asistencia N/8

3.4 Votacidn a representantes 4.4 Votacidn a representantes N/2
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7.1.17  UNIDAD ACADEMICA 17

Receptores

Los servicios orientados a los Alumnos todos obtuvieron el nivel maximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, tres en el nivel Mejorado, dos en el nivel
Emergente y un servicio que no fue evaluado. En el caso de los servicios de los Graduados, la UA posee
un servicio en el nivel Transaccional, un servicio en el nivel Mejorado, un servicio en el nivel Emergente
y un servicio que no aplica. En cuanto alos servicios orientados a los No Docentes, se posee un servicio
en el nivel Transaccional, un servicio en el nivel Mejorado y dos servicios en el nivel Emergente (ver
Tabla 7.1-33).

Tabla 7.1-33 Nivel de los servicios de la UA 17

# Servicio Tipo de Servicio = Nivel esperado UA17
Alumnos Sincrénico Asincrénico #Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.3 Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 3 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Sede 1 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Universidad 1 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Transaccional =~ Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3 Gestion de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Sede 2 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacion Transaccional Mejorado Universidad 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A Sede 1 Mostrador -
aula

2.7  Gestion de licencias Autorizacion Transaccional Mejorado Universidad 2 Mejorado Ok
docentes

2.8 Votaciona Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Sede 2 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Sede 2 Mejorado Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Sede 1 Transaccional Ok
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente o - -
representantes

No Docentes

4.1 Informacion de Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
concursos no docentes
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4.2 Gestién de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 2 Mejorado Ok
docentes
4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Universidad 1 Transaccional Ok
4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 2 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 74% (17) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de universidad, lo que manifiesta una
dependencia importante en la prestacidn de servicios, el 26% (6) restante poseen un alcance a nivel de
sede y un servicio no aplica, de acuerdo al estatuto de la UA17 (ver Fig. 7.1-28).

6; 26%

17; 74%

m Universidad Sede

Fig. 7.1-28 Alcance de los servicios de la UA 17

Servicios

De los 24 servicios relevados, 14 servicios fueron evaluados, uno no aplica y uno no presentd evidencia
de que se utilicen herramientas TIC para su prestacidn.

De los servicios evaluados, nueve de los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el
nivel Emergente y el servicio restante no aplica. De los 10 servicios catalogados como Autorizacion,
cinco servicios obtuvieron el nivel Transaccional y cinco el nivel Mejorado. En cuanto a los servicios de
Certificacién, ambos servicios obtuvieron el nivel Transaccional, mientras que de los servicios de
Control solo uno obtuvo el nivel Transaccional (ver Fig. 7.1-29).

-

5

B Emergente Mejorado M Transaccional ™ Mostrador ™ Ns/Nc

Fig. 7.1-29 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 17
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El promedio de canales utilizados para la prestacién de los servicios es de dos canales, siendo el
maximo tres canales en los servicios “Informacién de historia académica” y “Votacién a
representantes” y un canal el minimo utilizado en ocho servicios.

Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 81/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en Rango Objetivo.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién
de concursos docentes, 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.2 Inscripciones a cursos de postgrado y
4.2 Gestion de concursos no docentes, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una
comunicacién sincrénica en la prestacidn de servicios. Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs
en el servicio 2.6 Registro de asistencia al aula, para que el mismo pueda ser tenidos en cuenta por el
modelo de evaluacién. Dada la estructura de la UA17, el servicio 3.4 Votacidn a representantes no aplica
(ver Tabla 7.1-34).

Tabla 7.1-34 Evaluacién de la UA 17

Unidad Académica 17

Alumnos 28/28 Docentes 26/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
— d cursadas
12 Inscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= o = 2.3 Gestion de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictlado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula 0/8
1.7 Catalogo de biblioteca
2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacidn a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 11/14 No Docentes 16/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos  de 4.1 Informacién  de  concursos no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia 8/8

3.4 Votacidn a representantes N/2 4.4 Votacidn a representantes
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7.1.18  UNIDAD ACADEMICA 18

Receptores

Todos los servicios orientados a los Alumnos obtuvieron el nivel maximo. Los servicios orientados a
los Docentes poseen dos servicios en el nivel Transaccional, tres servicios en el nivel Mejorado, dos
servicios en el nivel Emergente y un servicio que no fue evaluado. En el caso de los servicios de los
Graduados, la UA posee dos servicios en el nivel Mejorado, un servicio en el nivel Emergente y un
servicio que no aplica. En cuanto a los servicios orientados a los No Docentes, se posee un servicio en
el nivel Mejorado y dos servicios en el nivel Emergente (ver Tabla 7.1-35).

Tabla 7.1-35 Nivel de los servicios de la UA 18

# Servicio Tipo de Servicio Nivel esperado UA18
Alumnos Sincrénico Asincrénico Ch Nivel Estado

1.1 Informacion del Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok
calendario académico

1.2 Inscripcién a cursadas Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok

1.3 | Inscripcién a finales Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 1 Transaccional Ok

1.4 Informacién de historia Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
académica

1.5 | Certificado de alumno Certificacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
regular

1.6  Informacion de horarios Informacional Emergente Emergente Departamento 4 Emergente Ok
y aulas del dictado de
materias

1.7  Catdlogo de biblioteca Informacional Emergente Emergente Departamento 2 Emergente Ok

1.8  Votaciéna Informacional Emergente Emergente Departamento 5 Emergente Ok
representantes
Docentes

2.1 Gestién de alumnos Autorizacién Transaccional =~ Transaccional = Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a cursadas

2.2 | Gestion de alumnos Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Transaccional Ok
inscriptos a exdmenes
finales

2.3  Gestién de aulas para Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
cursos regulares

2.4 Informacién de Informacional Emergente Emergente Departamento 4 Emergente Ok
concursos docentes

2.5  Gestion de concursos Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
docentes

2.6 Registro de asistencia al Control Transaccional N/A N/A 1 - -
aula

2.7  Gestion de licencias Autorizacion Transaccional Mejorado Departamento 1 Mejorado Ok
docentes

2.8 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Departamento 3 Emergente Ok
representantes
Graduados

3.4 Informacién sobre Informacional Emergente Emergente Departamento 3 Emergente Ok
cursos de postgrado

3.2 Inscripciones a cursos de Autorizacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
postgrado

3.3 | Certificado de curso de Certificacién Transaccional Mejorado Departamento 2 Mejorado Ok
postgrado

3.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente N/A o - -
representantes
No Docentes

4.1 Informacién de Informacional Emergente Emergente Universidad 4 Emergente Ok
concursos no docentes

4.2 Gestion de concursos no Autorizacién Transaccional Mejorado Universidad 1 Mejorado Ok

docentes
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4.3  Registro de asistencia Control Transaccional N/A Universidad 1 Mostrador
4.4 Votaciéna Informacional Emergente Emergente Universidad 3 Emergente Ok
representantes
Alcance

El 55% (12) de los servicios relevados poseen un alcance a nivel de departamento, lo que manifiesta una
independencia en la prestacién de servicios, el 45% (10) poseen un alcance a nivel de universidad y dos
servicios no aplican, se acuerdo al estatuto de la UA18 (ver Fig. 7.1-30).

10; 45%
12; 55%

= Universidad Departamento

Fig. 7.1-30 Alcance de los servicios de la UA 18

Servicios

De los 24 servicios relevados, 21 servicios fueron evaluados, dos no aplican y un servicio no presentd
evidencia de que se utilicen herramientas TIC para su prestacion.

De los servicios evaluados, nueve de los 10 servicios catalogados como Informacionales obtuvieron el
nivel Emergente y uno no aplica. De los 10 servicios catalogados como Autorizacién, cinco obtuvieron
el nivel Transaccional y cinco el nivel Mejorado. En cuanto a los servicios de Certificacién, uno obtuvo
el nivel Transaccional y el otro el nivel Mejorado. De los servicios de Control no se evalud ninguno (ver

Fig. 7.1-31).

6

W Emergente Mejorado mTransaccional = Mostrador = Ns/Nc
Fig. 7.1-31 Cantidad de servicios en cada nivel de madurez de la UA 18

El promedio de canales utilizado para la prestacidn de los servicios es de dos canales, siendo el maximo
cinco canales en el servicio “Votacién a representantes Alumnos” y un canal el minimo utilizado en 10
servicios.
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Discusién acerca de los servicios de la UA

Aplicadas las métricas del modelo para los servicios evaluados, la UA obtiene 72/96, quedando
clasificada, segtin la escala del modelo, en el rango Aceptable.

Se le recomienda a la UA modificar los servicios: 2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares, 2.5 Gestién
de concursos docentes, 2.7 Gestidn de licencias docentes, 3.2 Inscripciones a cursos de postgradoy 3.3
Certificado de curso de postgrado, para que alcancen el nivel Transaccional, utilizando una
comunicacién sincrénica en la prestacion de servicios. Ademds, se recomienda la incorporacién de TICs
en el servicio 4.3 Registro de asistencia, para que el mismo pueda ser tenido en cuenta por el modelo
de evaluacién. Dada la estructura de la UA18, el servicio 3.4 Votacidén a representantes, no aplica. Por
otro lado, la UA informo que el servicio 2.6 Registro de asistencia al aula tampoco aplica (ver Tabla

7.1-36).

Tabla 7.1-36 Evaluaciéon de la UA 18

Unidad Académica 18

Alumnos 28/28 Docentes 26/37
1.1 Informacién del calendario académico 2.1 Gestion de alumnos inscriptos a
12 | — d cursadas
: nscripcion a cursadas 2.2 Gestion de alumnos inscriptos a
13 Inscripcion a finales examenes finales
= S = 23 Gestién de aulas para cursos
1.4 Informacion de historia académica regulares
1.5 Certificado de alumno regular 24 Informacién de concursos docentes
1.6 Informacién de horarios y aulas del 2.5 Gestion de concursos docentes
dictado de materias 2.6 Registro de asistencia al aula N/8
1.7 Catalogo de biblioteca
) 2.7 Gestion de licencias docentes
1.8 Votacion a representantes
2.8 Votacidn a representantes
Graduados 11/14 No Docentes 16/17
3.1 Informaciéon  sobre  cursos de 4.1 Informacion  de  concursos  no
postgrado docentes
3.2 Inscripciones a cursos de postgrado 4.2 Gestion de concursos no docentes
3.3 Certificado de curso de postgrado 4.3 Registro de asistencia 0/8

3.4 Votacion a representantes N/2 4.4 Votacidn a representantes
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7.2 CONCLUSIONES

A continuacidn, se presentan las conclusiones de analizar las UA en su conjunto. En primer lugar, se
vera el andlisis de los alcances en la prestacién de los servicios, determinando los alcances mas
utilizados por las UA en general, luego segun los receptores de los servicios y por ltimo segun el tipo
de servicio.

En segundo lugar, se presenta el andlisis de la prestacion de los servicios todas las UA, determinando
las UA que prestan los servicios en los niveles mas altos, agrupados por receptor y tipo de servicio.

Luego, se determinan las UA que mayor nimero de canales utilizan para la prestacién de sus servicios,
clasificados por receptory por tipo de servicio.

Seguido, se determina el valor en la escala de clasificacién de la UA.

Por ultimo, el analisis de las entrevistas de retroalimentacién realizadas a tres UA

7.2.1  ALCANCE

De las 18 UA relevadas, 11 prestan la mayoria de los servicios a nivel de facultad. Esto se traduce en una
importante independencia de la universidad que la contiene. Esto estd relacionado directamente con
las estructuras de las UA y la posibilidad de poseer consejos académicos propios que agilizan las
decisiones en la prestacién de servicios.

Como contrapartida, cinco UA prestan la mayoria de sus servicios a nivel universidad. Esto provoca
una centralizacidn en la prestacion de servicios limitando fuertemente a las subestructuras, como
departamento, sede, etc., en la toma de decisiones sobre la prestacion de los servicios. Al igual que en
al caso anterior, esto viene ligado de los estatutos de las universidades, donde se declara que las
decisiones son tomadas, en la mayoria de los casos, por un consejo superior. Si bien la UA se encuentra
representada, necesita el acuerdo de las demds UA para la decisidon sobre la prestacion de un
determinado servicio.

En tercer lugar, se encuentra una UA que la mayoria de sus servicios son prestados a nivel
departamento. En este caso particular, la UA presentd cierta independencia de la universidad en la
prestacién de servicios (ver Fig. 7.2-1).

30
25

20
15
10
0 1 I

UA1 UA2 UA3 UA4 UA5 UA6 UA7 UA8 UA9 UA UA11UA12UA13UA14UA15 UA UA17 UA
10 16 18

vl

W Facultad Universidad Departamento M Sede Escuela
Fig. 7.2-1 Distribucion del alcance de los servicios entre las UA

Desde el punto de vista de los receptores, los cuatro grupos de receptores mantienen a la facultad
como el alcance principal en la prestacién de servicios, seguido por las universidades (ver Fig. 7.2-2).
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Fig. 7.2-2 Distribucién del alcance de los servicios entre las UA por receptores

Lo mismo ocurre en la clasificacién por tipo de servicio (ver Fig. 7.2-3).

2 B UA1

UA2
UA3
8 mUA4
UAs5
6 mUAG6
mUA7
4 HUAS

mUA9Q

” 11 Il

il [l {0 | Il | mUATI
o T O

10

B UA 12
mUA 13
UA 14
UA 15
mUA16
UA 17
mUA18

Facultad ==
Sede
Escuela

Facultad ==
Sede
Escuela
Sede
Escuela
Sede
Escuela

Universidad
Departamento
Universidad
Departamento
Faculta
Universidad
Departamento
Faculta
Universida
Departamento

Infromacional Autorizacion Cert. Ctrl.

Fig. 7.2-3 Distribucién del alcance de los servicios entre las UA por tipo de servicio

7.2.2  RECEPTORES

En cuanto a los servicios orientados a los Alumnos: de los cuatro servicios Informacionales, 16 UA
obtuvieron todos sus servicios en el nivel Emergente; de los tres servicios catalogados como
Autorizacidn, 15 UA tienen todos los servicios en el nivel Transaccional y dos UA poseen algun servicio
en el nivel Mejorado; del servicio catalogado como Certificacion, nueve UA tienen el servicio en el nivel
Transaccional, dos UA en el nivel Mejorado y siete UA prestan el servicio solo por Mostrador. De dos
UA no se dispone de informacién acerca de alguno de los servicios (ver Fig. 7.2-4).
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Fig. 7.2-4 Madurez de los servicios de las UA a los Alumnos por tipo de servicio

En el caso de los servicios orientados a los Docentes: de los dos servicios Informacionales, 16 UA
obtuvieron ambos servicios en el nivel Emergente; de los cinco servicios catalogados como
Autorizacion, ninguna UA obtiene los cinco en el nivel Transaccional y solo una UA posee cuatro en
dicho nivel, el promedio de servicios en el nivel Transaccional es de dos UA, y una UA posee todos los
servicios en el nivel Mejorado; del servicio catalogado como Control, cinco UA lo tienen en el nivel
Transaccional. 10 UA prestan alguno de los servicios solo por Mostrador y de cinco UA no se dispone
de informacidn acerca de alguno de los servicios (ver Fig. 7.2-5).
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Fig. 7.2-5 Madurez de los servicios de las UA a los Docentes por tipo de servicio

En cuanto a los servicios orientados a los Graduados: de los dos servicios Informacionales, 14 UA
obtuvieron ambos servicios en el nivel Emergente; del servicio catalogado como Autorizacidn, seis UA
obtuvieron el nivel Transaccional y 10 UA poseen el servicio en el nivel Mejorado; del servicio
catalogado como Certificacidn, dos UA tienen el servicio en el nivel Transaccional y siete UA en el nivel
Mejorado. Cinco UA prestan alguno de los servicios solo por Mostrador y de cinco UA no se dispone
de informacion acerca de alguno de los servicios (ver Fig. 7.2-6).
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Fig. 7.2-6 Madurez de los servicios de las UA a los Graduados por tipo de servicio

Por Ultimo, en el caso de los servicios orientados a los No Docentes: de los dos servicios
Informacionales, 15 UA obtuvieron ambos servicios en el nivel Emergente; del servicio catalogado
como Autorizacién, una UA obtiene el nivel Transaccional y cinco UA poseen el servicio en el nivel
Mejorado; del servicio catalogado como Control, siete UA tienen el servicio en el nivel Transaccional.
12 UA prestan alguno de los servicios solo por Mostrador y de tres UA no se dispone de informacién
acerca de alguno de los servicios (ver Fig. 7.2-7).
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Fig. 7.2-7 Madurez de los servicios de las UA a los No Docentes por tipo de servicio

7.2.3  UTILIZACION DE LOS CANALES

Los servicios con mayor cantidad de canales son el “1.1 Informacidn del calendario académico” de las
UA2 y UA15, y el “2.8 Votacién a representantes Docentes” de la UA6. El promedio de canales por
servicios es de dos canales, en general.

Canales por receptor

En los servicios a los Alumnos: la UA2 y la UA15 son las que presentan el mayor nimero de canales,
ambas UA poseen siete canales para el servicio “1.1 Informacién del calendario académico”, seguido
por las UA3 y UA4 que poseen seis canales para el mismo servicio. El promedio de canales para los
Alumnos de las UA es de dos canales.
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De los servicios a los Docentes: la UA6 presenta el mayor nimero, con siete canales para el servicio
“2.8 Votacién a representantes Docentes”, seguidos por la misma UA con seis canales para los
servicios “2.4 Informacién de concursos docentes” y “2.5 Gestién de concursos docentes”. El
promedio de canales para los Docentes de las UA es de 1-2 canales.

En los servicios a los Graduados: las UA2, UA4 y UA6 presentan el mayor nimero, con cinco canales
para los servicios “3.1 Informacién sobre cursos de postgrado” y “3.4 Votacién a representantes
Graduados”, seguidos por las UA3 y UA10 con cuatro canales para el servicio “3.1 Informacién sobre
cursos de postgrado”. El promedio de canales para los Graduados de las UA es de 1-2 canales.

De los servicios a los No Docentes: la UA6 presenta el mayor nimero, con seis canales para el servicio
“4.1 Informacidn de concursos no docentes”, seguido por la UA4 que posee cinco canales para el
mismo servicio. El promedio de canales paralos No Docentes de las UA es de 1-2 canales (ver Fig. 7.2-8).
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Fig. 7.2-8 Cantidad de canales para cada servicio de las UA agrupados por receptor

Canales por tipo de servicio

De los servicios Informacionales: las UA2 y UA7 tienen el maximo, con siete canales para el servicio “1.1
Informacidn del calendario académico”. Ademéds, la UA6 también posee siete canales, para el servicio
“2.8 Votacidn a representantes Docentes”. El promedio de canales para los servicios Informacionales
de las UA es de 2-3 canales.

De los servicios de Autorizacidn: la UA6 tiene el maximo con seis canales para el servicio “2.5 Gestién
de concursos docentes”, seguido por la UA2 con cuatro canales para el servicio “2.3 Gestidn de aulas
para cursos regulares”. El promedio de canales para los servicios de Autorizacion de las UA es de 1-2
canales.

De los servicios de Certificacidon: la UA 14 tiene el maximo con tres canales para el servicio “1.5
Certificado de alumno regular”. El promedio de canales para los servicios de Certificaciéon de las UA es
de 1-2 canales.

De los servicios de Control: las UA2, UA13 y UA 14 tienen el maximo con dos canales para el servicio
“2.6 Registro de asistencia al aula” y las UA6, UA 14 y UA 15 poseen también dos canales para el servicio
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“4.3 Registro de asistencia”. El promedio de canales para los servicios de Control de las UA es de un
canal (ver Fig. 7.2-9).
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Fig. 7.2-9 Cantidad de canales para cada servicio de las UA agrupados por tipo de servicio

7.2.4  CLASIFICACION DE LAS UA

Las 18 UA relevadas se encuentran en el rango satisfactorio. Dentro de ese conjunto, se clasifican de
la siguiente forma:

Siete UA se encuentran en el rango Minimamente Aceptable, demostrando que hacen uso de TICs en
la mayoria de sus servicios, principalmente en la prestacidn de los servicios orientados a los Alumnos.
En general las UA manifiestan un importante avance en la prestacion de servicios a toda su comunidad.

Nueve UA se encuentran en el rango Aceptable, demostrando un importante uso de TICs en la
prestacion de servicios a toda su comunidad.

Dos UA se encuentran en Rango Objetivo, es decir que han obtenido mas de 8o puntos y presentan
una sdlida entrega de servicios a su comunidad.

Particularmente, en el caso de las cuatro UA que manifestaron que algunos de los servicios evaluados
no aplicaban para su funcionamiento, se realizé un analisis individual para realizar la excepcidn, a fin
de adjudicarles los puntos correspondientes, y se determind que solo se puede otorgar la excepcién
cuando la prestacion del servicio se ve limitada por la estructura de la UA (determinada en su estatuto).
Esto es: en los servicios de eleccidn a sus representantes, no todas las UA poseen la misma
composicidn de sus érganos de decisidn. En el resto de los casos, la aplicacidn de los servicios que se
pretenden descartar podria considerarse como una oportunidad de mejora para la UA. Al adicionar los
puntos a las UA que les correspondia, no se produjo ningiin cambio de rango en las UA (ver Fig. 7.2-10).
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Fig. 7.2-10 Rango de clasificacién de las UA

7.2.5 ENTREVISTA DE RETROALIMENTACION A LA UA

Finalizado el andlisis de las UA se seleccionaron tres unidades académicas —la UA2, UA6 y UA15 - para
la entrevista de retroalimentacion. Las entrevistas de realizaron por video conferencia con las
mismas personas que habian completado el cuestionario, durante el mes de noviembre del 2021. Las
tres entrevistas tuvieron una duracién promedio de 25 minutos y se siguid la estructura propuesta en
5.3:

Contextualizacidn de la entrevista.

Presentacién de modelo de madurez utilizado

Exposicidn del resultado de la aplicacién del modelo de madurez en la UA
Recomendaciones de mejora en la prestacidn de servicios

Discusidn sobre la implantacidn de las mejoras

Servicios universitarios que incluiria en el modelo basico de evaluacién
Retroalimentacion de la UA sobre el modelo y posibles mejoras a incorporar al modelo.

Nowvaswp

A continuacidn, se presentan los puntos relevantes de cada una de las entrevistas.

Unidad Académica 2

Entrevistado:

Representante jerarquico de la secretaria académica de la UA 2

Clasificacidn de las UA:

La UA obtiene 73/96 clasificando segtn la escala del modelo en el rango Aceptable
Recomendaciones informadas:

Se le recomienda a la UA modificar los siguientes servicios, utilizando comunicacién sincrénica en la
prestacion de servicios para obtener el nivel Transaccional:

2.1 Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

2.2 Gestidn de alumnos inscriptos a examenes finales

2.5 Gestidn de concursos docentes
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3.2 Inscripciones a cursos de postgrado
3.3 Certificado de curso de postgrado

Ademads, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios:
2.7 Gestidn de licencias docentes
4.2 Gestién de concursos no docentes
4.3 Registro de asistencia

Discusién sobre la implantacidn de las mejoras

Presentado el andlisis, el entrevistado manifiesta que, durante el afio 2020, dadas las medidas de
aislamiento por COVID-19, se habian realizados varias mejoras en los servicios:

2.1 Gestion de alumnos inscriptos a cursadas y 2.2 Gestién de alumnos inscriptos a examenes finales.

Los servicios originalmente requerfan de una firma manuscrita para cerrar un acta, se reemplazé por
un mail de parte del profesor informando a la oficina de alumnos que el acta ya podia ser cerrada. Si
bien es una mejora por que incorpora tecnologia a un paso que se realizaba manualmente, el servicio
continuo en nivel Mejorado, ya que no puede ser realizado de forma completa en una operacién
sincronica.

2.5 Gestion de concursos docentes

La UA dispuso de reglamentaciones transitorias para que los concursos puedan ser realizados de
forma virtual. Lo que incluyo una importante incorporacién de tecnologia. Pero al igual que en el caso
anterior, el uso de la tecnologia se realizé de forma asincrénica, manteniendo el nivel Mejorado.

3.1Inscripciones a cursos de postgrado

El postgrado se encuentra en la implantacién de SIU-Guarani (en su version postgrado), lo que
manifiesta una importante mejora, pero aun la inscripcion los cursos de posgrado se continta
realizando mediante un formulario enviado por mail a la secretaria académica. Por lo que el servicio
continuda siendo asincrénico y se mantiene en el nivel Mejorado

3.3 Certificado de curso de postgrado.

Se solicita y se envia por mail, por lo que se mantiene en el nivel Mejorado.
Con respecto a los servicios que no habfan podido ser evaluados:

2.7 Gestion de licencias docentes

Se incorpord la solicitud de licencias mediante mail y WhatsApp lo que manifiesta un incremento
importante en la prestacion del servicio que no se utilizaba ninguin tipo de TICs en la prestacion de
servicios. Permitiendo la evaluacién del servicio y obteniendo un nivel Mejorado.

4.2 Gestidén de concursos no docentes
Se incorporo el uso del mail en el proceso de concursos, por lo que podria ser considerado Mejorado
4.3 Registro de asistencia

No se manifestaron cambios
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Servicios universitarios que incluiria en el modelo bdsico de evaluacion

El entrevistado sugiri¢ la incorporacién del registro de asistencia de los alumnos.

Retroalimentacién de la UA sobre el modelo y posibles mejoras a incorporar al modelo.

El entrevistado manifiesta que el modelo propuesto es bueno, principalmente porque este tipo de
evaluacién permite saber a la UA donde se encuentra posicionada y ademas permite comparar de
forma estandarizada con otras UA.

Unidad Académica 6

Entrevistado:

Representante jerdrquico de la secretaria de tecnologia y comunicaciéon de la UA 6

Clasificacién de las UA:

La UA obtiene 95/96 clasificando segln la escala del modelo en: Rango Objetivo

Recomendaciones informadas:

Se le recomienda a la UA modificar los siguientes servicios, utilizando comunicacién sincrénica en la
prestacidn de servicios para obtener el nivel Transaccional: 2.5 Gestidn de concursos docentes.

Ademas, se recomienda hacer uso de la posibilidad de extensién del modelo a otros servicios que
preste la UA para continuar en el proceso de la mejora continua.

Discusidn sobre la implantacién de las mejoras

Presentado el andlisis, el entrevistado manifiesta que en ha incorporado la firma digital y la Gestién de
concursos docentes ya se realiza por completo de forma sincrénica.

Servicios universitarios que incluiria en el modelo bdsico de evaluacion

Hay acuerdo en el grupo de servicios bdsicos, solo incorporaria servicios de EVEA y comunicacién
sincrénica (meet, zoom, etc.)

Retroalimentacidn de la UA sobre el modelo y posibles mejoras a incorporar al modelo.

Se presento una discusidn sobre las ventajas y desventajas de la centralizacion de los servicios a nivel
universidad vs las facultades o departamentos.

Ademas, sugirid que se incorporara en la evaluacion el concepto de permeabilidad de la tecnologia en
los actores involucrados, manifestando que durante el afo 2020 los receptores de las carreras no
relacionadas con la tecnologia presentaron mayor dificultad para adaptarse a la virtualidad durante el
periodo de pandemia

Considera que el modelo es bueno y brinda la posibilidad de medir la prestacién de servicios permite
crecer ala UA.
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Unidad Académica 15

Entrevistado:

Profesor investigador y consejero superior de la UA 15

Clasificacion de las UA:

La UA obtiene 78/96 clasificando segun la escala del modelo en el rango Aceptable

Recomendaciones informadas:

Se le recomienda a la UA modificar los siguientes servicios, utilizando comunicacién sincrénica en la
prestacion de servicios para obtener el nivel Transaccional:

1.4 Informacién de historia académica

2.1 Gestién de alumnos inscriptos a cursadas

2.2 Gestién de alumnos inscriptos a exdmenes finales

2.3 Gestidn de aulas para cursos regulares

2.5 Gestidn de concursos docentes

2.7 Gestidn de licencias docentes

3.2 Inscripciones a cursos de postgrado

3.3 Certificado de curso de postgrado

Ademas, se recomienda la incorporacién de TICs en los servicios:
1.5 Certificado de alumno regular
4.2 Gestidn de concursos no docentes

Discusién sobre la implantacion de las mejoras

Presentado el andlisis, el entrevistado manifiesta que, estan implantando una nueva versién de SIU-
Guarani con la que espera varios de las recomendaciones detectadas se vean mejoradas. Ademas, se
incorpord por el periodo de pandemia la solicitud del Certificado de alumno regular por mail, lo que
llevaria a la incorporacién de tecnologia en el proceso. Con respecto a los concursos docentes, estan
realizando un convenio con SIGAVA para por realizar las evaluaciones por esa herramienta.

La UA se encuentra atravesando un proceso general de mejora.

Servicios universitarios que incluiria en el modelo bdsico de evaluacién

El entrevistado sugirié la incorporacién del consejo social como uno de los receptores de los servicios
universitarios y los servicios a la vinculacién tecnoldgica con empresas, por ejemplo, bolsa de trabajo.

Retroalimentacién de la UA sobre el modelo y posibles mejoras a incorporar al modelo.

El entrevistado considera que el modelo es importante ya que nunca habfan analizado a los servicios
universitarios de esta forma y que la identificacién de las falencias encontradas permite focalizar los
puntos por los que se puede mejorar.

Ademas, solicito si podia generar un informe con el analisis de los servicios relevados para elevarlo al
drea que estd desarrollando el proceso de mejora, dejando abierta la posibilidad de incorporar este
andlisis a dicho proceso
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Conclusiones generales de las entrevistas

Los tres entrevistados manifiestan mejoras en la prestacién de los servicios, en muchos casos los
cambios fueron generados de forma abrupta, por el aislamiento relacionado con el COVID-19 que
obligo a incorporar tecnologia en varias actividades para poder desarrollar las de forma remota, sin
embargo, ninguno de los tres entrevistado pudo afirmar que los cambios se mantendran, ya que
fueron realizados bajo normativas de emergencia y aun no hay definicién sobre su permanencia.

En cuanto al modelo de evaluacidn, los tres indicaron que nunca habian evaluado los servicios
universitarios desde el punto de vita propuesto y que poder tener un valor cuantitativo de la UA
permite ver la evolucién de la misma en la prestacion de servicios.
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CAPITULO 8 - CONCLUSIONES
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8.1 CONCLUSIONES GENERALES

Al inicio de la presente tesis se describid el modelo de avance de gobierno electrénico, explicando la
etapa mas evolucionada que se conoce como gobernanza electrdnica dirigida por politicas. Asimismo,
se explicaron las diferentes estructuras de gobierno que pueden poseer las universidades y la variedad
que estas presentan para la prestacién de servicios a miembros de la comunidad universitaria. En este
contexto, y habiendo observado un gap de conocimiento en la gobernanza electrdnica dirigida por
politicas en el area de Educacidn, ambos sirvieron de motivacidn para plantear el objetivo de esta tesis
- la definicién de un modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el ambito
universitario.

Partiendo de esa premisa se presentaron los conceptos de gobierno electrénico y gobernanza digital,
en especial la prestacion de servicios publicos a diferentes interesados, incluyendo a los ciudadanos,
sus formas de entrega, la clasificacion de dichos servicios, de acuerdo con su funcionalidad, y los
diferentes de los niveles de madurez que pueden observarse en los servicios. Por otro lado, se
describieron las diferentes estructuras y formas de gobierno que puede tener una universidad en
Argentina, segun lo definido en la LES.

Uniendo los conceptos de gobierno electrénico y gobierno universitario, se definié el concepto de
gobierno electrénico universitario (EGOV-U), adaptando las caracteristicas de los servicios publicos,
las estrategias en la prestacion de servicios, los tipos de servicios y los niveles de madurez a los
gobiernos electrdnicos universitarios.

Se realizaron busquedas de trabajos relacionados en librerias cientificas en dos periodos: al inicio de la
investigacion de la presente tesis, donde no se encontraron articulos que relacionan los conceptos de
gobierno electrénico aplicado a gobiernos universitarios; y al finalizar la aplicacién del modelo, donde
solo se encontraron las publicaciones relacionadas con la tesis y poseian aproximadamente 17 citas en
total en Google Scholar, a diciembre del 2021. Esto representa un crecimiento en el interés en el tema
propuesto.

Luego se describid el modelo de evaluacién propuesto, que consiste en la seleccién de un conjunto de
24 servicios (la Tabla 4.1-1 presenta la lista completa de los servicios tratados) que involucran a los
principales actores de las unidades académicas. De acuerdo con los canales de comunicacidn utilizados
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y los tipos de servicios, el modelo establece un nivel de madurez para cada servicio que deriva en una
calificacion cuantitativa que permite establecer una escala de valores, ubicando la prestacién de
servicios universitarios de la unidad académica dentro de un escalafén de cinco rangos posibles. En
funcién del resultado, se le ofrece a la unidad académica un conjunto de recomendaciones para
mejorar la prestacién de los servicios universitarios.

Dado que el modelo se plantea como el andlisis de 24 servicios bdsicos de las unidades académicas y
el proceso de madurez de una organizacién debe enfocarse en la mejora continua, se incorporaron las
indicaciones y un proceso resumido para extender el modelo a otros servicios que pudieran prestar las
unidades académicas.

A continuacién, se definié un instrumento de recopilacién de informacién con 115 preguntas agrupadas
en cinco secciones, principalmente orientadas a los diferentes receptores de los servicios. Por otro
lado, se relevaron los estatutos de las unidades académicas participantes para contextualizar el
alcance de los servicios relevados, en particular, la estructura de las unidades académicas y los drganos
de toma de decisién involucrados en la prestacion de los servicios con el objetivo de determinar el
nivel de autonomia ante la prestacién de los diferentes servicios.

A fin de validar la usabilidad del modelo, se invité a 20 unidades académicas a participar de una
encuesta. Como resultado de la convocatoria, participaron 18 UA pertenecientes a 15 universidades
diferentes ubicadas en diferentes regiones del pais — Provincia de Buenos Aires, Rio Negro, Misiones,
Corrientes, Tierra del Fuego, Cérdoba, La Rioja y Tucuman. En su mayoria, los contactos de las unidades
académicas fueron docentes o personal jerarquico con actividad docente. El relevamiento se realizé
en dos instancias de 10 unidades académicas cada una. La primera se efectud desde fines del 2018 a
principios del 2019, y en la misma se recibieron nueve respuestas. La segunda instancia se desarrolld a
mediados del 2020 y también se obtuvo la participacion de nueve UA. Las respuestas obtenidas de las
18 unidades académicas se procesaron siguiendo dos dimensiones: 1) en base a los tipos de servicios
universitarios prestados para cada grupo de receptores y 2) por unidad académica.

Del andlisis de los tipos de servicios universitarios, por nivel de madurez, se concluye:

a) Servicios Informacionales:

O Servicios a Alumnos - La mayoria de estos servicios se prestan a nivel Emergente; por
ejemplo, todas las UA ofrecen a este nivel los servicios de Informacién del calendario
académico y de Informacién de horarios y aulas del dictado de materias. 17 UA ofrecen a
este nivel el servicio de Catdlogo de biblioteca, mientras que 16 UA el de Votacidn a
representantes.

O Servicios a Docentes — Estos servicios en su mayoria son prestados a nivel Emergente —
Informacién de concursos docentes (18 UA) y Votacion a representantes (16 UA).

o Servicios a Graduados - La mayor parte se prestan a nivel Emergente; en particular, 17 UA
ofrecen de este modo el servicio Informacion sobre cursos de postgrado, mientras que
14 UA el de Votacidn a representantes.
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O

Servicios a No Docentes — Estos servicios se presta a nivel Emergente en la maria de las
UA; Informacién de concursos no docentes y Votacidén a representantes, ambos son
ofrecidos de esta manera por 15 UA.

b) Servicios de Autorizacién:

O

Servicios a Alumnos — Estos servicios se ofrecen a nivel Mejorado y Transaccional; en
particular, los servicios de Inscripcion a cursadas e Inscripcion a finales, son prestados a
nivel Transaccional por 17 UA, y a nivel Mejorado por dos UA. El servicio de Informacién
de historia académica es prestado a nivel Transaccional por 15 UAy a nivel Mejorado por
tres UA.

Servicios a Docentes — Estos servicios se ofrecen de manera manual por Mostrador, y de
manera electrénica, a nivel Mejorado y Transaccional. En particular: 1) el servicio de
Gestidn de alumnos inscriptos a examenes finales es ofrecido a nivel Transaccional por
15 UA, y a nivel Mejorado por tres UA ; 2) el servicio de Gestién de alumnos inscriptos a
cursada-14 UAlo ofrecen a nivel Transaccional, y cuatro UA a nivel Mejorado; 3) el servicio
de Gestidn de aulas para cursos regulares — cuatro UA lo ofrecen a nivel Transaccional, 11
UA a nivel Mejorado, y tres UA lo ofrecen por Mostrador; y 4) el servicio de Gestién de
licencias docentes — una UA lo ofrecen a nivel Transaccional, 10 UA a nivel Mejorado, y
seis UA lo ofrecen por Mostrador.

Servicios a Graduados — El servicio Inscripcidn a cursos de postgrado es ofrecido a nivel
Transaccional por seis UA; a nivel Mejorado por 10; mientras que dos UA los prestan por
Mostrador.

Servicios a No Docentes - El servicio de Gestion de concursos no docentes es ofrecido a
nivel Transaccional por una UA; a nivel Mejorado por cinco UA; mientras que nueve UA
los prestan por Mostrador.

¢) Servicios de Certificacion:

Servicios a Alumnos - El servicio se ofrecen de manera manual por Mostrador, y de
manera electrdnica, a nivel Mejorado y Transaccional. El servicio: Certificado de alumno
regular es ofrecido a nivel Transaccional por nueve UA, a nivel Mejorado por dos UA 'y
siete por Mostrador.

Servicios a Graduados - El servicio Certificado de curso de postgrado es prestado por dos
UA a un nivel Transaccional, sites a nivel Mejorado y siete por Mostrador.

d) Servicios de Control:

Servicios a Docentes - El servicio de Registro de asistencia al aula es provisto de manera
manual o Transaccional. Cinco UA lo ofrecen a nivel Transaccional y 11 por Mostrador.

Servicio a No Docentes - El servicio Registro de asistencia, ocho UA lo proveen a nivel
Transaccional y ocho por Mostrador.
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La segunda dimensién de analisis fue la unidad académica y se realizé en base a cuatro perspectivas:

1) alcance de los servicios, 2) receptores de los servicios, 3) utilizacién de los canales de comunicacién

y 4) clasificacién de las UA. Los resultados consolidados de todas las UA se presentan a continuacion.

1) Alcance de los servicios:

De las 18 UA, 11 prestan la mayoria de los servicios a nivel de facultad, representando una

importante independencia de la universidad que la contiene ya que poseen consejos académicos

propios que agilizan las decisiones en la prestacidn de servicios. Cinco UA prestan la mayorfa de

sus servicios a nivel universidad, provocando una centralizacién en la prestacién de servicios,

donde las decisiones son tomadas, en la mayoria de los casos, por un consejo superior que

requiere de las demds UA para la decisidn sobre la prestacién de un determinado servicio. Una UA

presta la mayoria de sus servicios a nivel departamento demostrando cierta independencia de la

universidad en la prestacién de servicios. Esta descentralizacion puede estar asociada a la falta de

estandarizacion o diferencias para el mismo servicio prestado por diferentes UA.

2) Receptores de los servicios:

o Servicios a Alumnos:

(@]

Servicios Informacionales — De los cuatro servicios ofrecidos, 16 UA obtuvieron todos sus
servicios en nivel Emergente

Servicios de Autorizacion - De los tres servicios prestados, 15 UA tienen todos los
servicios en nivel Transaccional y dos UA poseen algun servicio en nivel Mejorado.
Servicios de Certificacion — Del servicio provisto, nueve UA tienen servicios en nivel
Transaccional, dos UA en nivel Mejorado, siete UA prestan alguno de los servicios solo
por Mostrador

o Servicios a Docentes:

O

Servicios Informacionales — De los dos servicios provistos, 16 UA obtuvieron todos sus
servicios en nivel Emergente.

Servicios de Autorizacién — De los cinco servicios ofrecidos, ninguna UA obtiene los cinco
en nivel Transaccional y solo una UA posee cuatro servicios en nivel Transaccional y una
UA posee los servicios en nivel Mejorado.

Servicios de Control — Del servicio prestado, cinco UA tienen el servicio en nivel
Transaccional y 10 UA prestan el servicio solo por Mostrador.

o Servicios a Graduados:

(@]

Servicios Informacionales — De los dos servicios provistos, 14 UA obtuvieron todos sus
servicios en nivel Emergente.

Servicios de Autorizacién - Del servicio ofrecido, seis UA se encuentran en nivel
Transaccional y 10 UA obtuvieron el nivel Mejorado.

Servicios de Certificacion — Del servicio provisto, dos UA tienen servicios en nivel
Transaccional, siete UA en nivel Mejorado y cinco UA prestan alguno de los servicios solo
por Mostrador

o Servicios a No Docentes:

(o]

Servicios Informacionales — De los dos servicios provistos, 15 UA obtuvieron todos sus
servicios en nivel Emergente.
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3)

4)

o Servicios de Autorizacién - Del servicio ofrecido, una UA se encuentran en nivel
Transaccional y cinco UA obtuvieron el nivel Mejorado.

o Servicios de Control - Del servicio prestado, siete UA tienen el servicio en nivel
Transaccional y 12 UA prestan el servicio solo por Mostrador.

Utilizacidon de los canales de comunicacidn:

La mayoria de las UA utiliza entre uno y dos canales para la entrega de cada servicio, los cuales
varian dependiendo del tipo de servicio.

El servicio “Informacidn del calendario académico” de las UA2 y UA 15, y el servicio “Votacion a
representantes Docentes” de la UA 6, son los servicios que prestan la mayor cantidad de canales.

Los servicios orientados a los Alumnos: La UA 2 y la UA 15 son las que presentan el mayor nimero
de canales, ambas para el servicio “Informacién del calendario académico”. El promedio por UA
es de dos canales.

Los servicios orientados a los Docentes: La UA 6 presenta el mayor nimero con siete canales para
el servicio “Votacién a representantes Docentes”. El promedio por UA es de uno/dos canales.

Los servicios orientados a los Graduados: Las UA 2, UA 4 y UA 6 presentan el mayor nimero, con
cinco canales para los servicios “Informacién sobre cursos de postgrado” y ‘“Votacién a
representantes Graduados”. El promedio por UA es de uno/dos canales.

Los servicios orientados a los No Docentes: La UA 6 presenta el mayor ndmero con seis canales
para el servicio “Informacién de concursos no docentes”. El promedio por UA es de uno/dos
canales.

De los servicios Informacionales: Las UA 2y UA 7 tienen el mayor ndmero, con siete canales para
el servicio “Informacién del calendario académico”. La UA 6 también posee siete canales para el
servicio ‘“Votacién a representantes Docentes”. El promedio de canales por UA es de dos/tres
canales.

De los servicios de Autorizacidn: La UA 6 tiene el mayor ndmero, con seis canales para el servicio
“Gestién de concursos docentes”. El promedio de canales por UA es de uno/dos canales.

De los servicios de Certificacion: La UA 14 tiene el mayor nlimero, con tres canales para el servicio
“Certificado de alumno regular”. El promedio de canales por UA es de uno/dos canales.

De los servicios de Control: Las UA 2, UA 13 y UA 14 tienen el mayor nimero, con dos canales en el
servicio “Registro de asistencia al aula”. Las UA 6, UA 14 y UA 15 poseen también dos canales para
el servicio “Registro de asistencia”. El promedio de canales por UA es de uno canal.

Clasificacion de las UA:

El andlisis del estado de madurez con el cual las UA prestan los 24 servicios identificados indica
que solo dos UA (11%) alcanzan el Rango Objetivo, utilizando el maximo potencial de las
tecnologias digitales para interactuar con los miembros de su comunidad; nueve UA (50%) lo hacen
a un nivel Aceptable, con lo cual, si bien han demostrado un buen uso de las tecnologias, atn
deben plantearse mejoras en la forma de interaccién que actualmente utilizan con los receptores
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de sus servicios. Por ultimo, siete UA (39%) quedaron clasificadas con un nivel Minimamente
Aceptable. Estas entidades deberian planificar e implementar, en el corto plazo, una estrategia de
transformacién digital para mejorar sus operaciones e interacciones con los usuarios de sus
servicios.

Finalizado el proceso de evaluacién y en base a los resultados, se realizé para cada una de las UA una
serie de recomendaciones sobre los servicios universitarios que debian mejorar para elevar el nivel de
calidad en la prestacién de servicios y, en consecuencia, mejorar el rango de calificacién en la madurez
de servicios digitales de la UA.

Por dltimo, se realizaron entrevistas con representantes de tres UA. En general, las tres coinciden que
es bueno realizar mediciones sobre la prestacion de los servicios universitarios, el hecho de poseer
mediciones cuantitativas permite analizar el crecimiento de la UA a lo largo del tiempo, por otro lado,
la estandarizacion del modelo permite realizar un estudio comparativo mas preciso entre UA. En la
mayoria de los casos las recomendaciones realizadas, se encontraban con algun tipo de avance en el
uso de tecnologia.

8.2 DISCUSION

8.2.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En el enunciado del problema se planted la siguiente hipdtesis de investigacién y el objetivo general:
Hipdtesis de investigacion:

Es posible aplicar los conceptos de gobierno electrénico en el contexto del gobierno electrénico
universitario, identificando los servicios brindados por las unidades académicas, determinando su nivel
de madurez y estableciendo una clasificacién de la unidad académica junto a un conjunto de sugerencias
de mejora que le permita evolucionar la prestacién de sus servicios.

Objetivo general:

Proponer un modelo de madurez para servicios de gobierno electrénico en el dmbito universitario, que
aplique a las diferentes estructuras académicas e involucre servicios universitarios a diferentes receptores
de la comunidad universitaria

Para responder al objetivo planteado y afirmar la hipdtesis de investigacion se propusieron las
siguientes preguntas que se fueron respondiendo a lo largo de la tesis:

(Cudles son los servicios que presta a su comunidad el gobierno universitario?

En la Seccidén 2.3.2 Servicios Universitarios se describen un conjunto de servicios que son
prestados por las universidades. Luego, en la Seccidn 2.4.1. Servicios de Gobierno Electrdnico
Universitario, se propone una definicién de servicio electrénico universitario considerando a
los receptores de estos dentro de la comunidad universitaria. En la misma Seccién se
describen las caracteristicas que poseen los servicios electrénicos universitarios y en la
siguiente, se presentan los niveles de madurez que los mismos pueden llegar a alcanzar.

El modelo de servicios de EGOV-U se construyd tomando un conjunto de 24 servicios
universitarios que involucran actividades bdsicas, orientados a cuatro receptores de la
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comunidad universitaria. La descripcién de estos se explica en la Seccidn 4.1.2 Servicios de las
Unidades Académicas.

({Cémo prestan los servicios las unidades académicas?

En la Seccién 2.4.1. Servicios de Gobierno Electrénico Universitario se describen los canales
que se utilizan para la prestacion de los servicios universitarios, de acuerdo al estado del arte
que permiten las tecnologias actualmente en uso. En la Seccidn 4.1 Servicios de EGOV-U, se
explican los canales de comunicacién, junto con las formas de comunicacion (sincrénica o
asincrénica) que pueden utilizar los servicios y que serdn evaluados como parte del modelo
propuesto, seguido por los niveles de madurez que pueden obtener y la férmula para su
calificacién. En base a los datos recolectados, en el Capitulo 6 se realiza un minucioso analisis
sobre la prestacion de los servicios universitarios para cada uno de los 24 servicios
identificados; mientras que en el Capitulo 7 se analiza la prestacién de los servicios
universitarios desde el punto de vista de las unidades académicas. El contenido de estos dos
capitulos resume el estado de la practica en cuanto a la prestacién de servicios por las UAs
encuestadas.

({Cémo se podria mejorar la prestacién de servicios?

Relevada y analizada la prestacidn de servicios por parte de las UAs, al finalizar el aparatado
que corresponde a cada una de ellas se realiza una propuesta de mejora en la prestacién de
sus servicios.

Respondidas las preguntas de investigacién planteadas, y habiendo cumplido el objetivo propuesto,

afirmamos que la hipdtesis ha sido satisfecha.

8.2.2

LIMITACIONES DEL MODELO

El modelo se propuso tomando un conjunto de 24 servicios universitarios representando a
cuatro grupos de la comunidad universitaria. Teniendo en cuenta que se trata de un proceso
de mejora continua, el modelo incluye una seccién de extensién del modelo a otros servicios
que la unidad académica considere necesarios.

El modelo esta orientado a unidades académicas publicas. Si bien se evalud una institucion del
orden privado, quedd expuesto que parte del modelo no pudo ser aplicado ya que la
representacion de la comunidad universitaria en la toma de decisiones es mas reducida que
en las instituciones publicas.

Para la recopilacién de informacidn se contactd a docentes de las unidades académicas, en lo
posible con gestién administrativa. En algunos casos manifestaron desconocimiento sobre
algunos de los servicios relevados. Si bien en estas circunstancias, los datos se consideraron
como faltantes para la validacién del modelo, esto no fue un impedimento para la validacién
del modelo, segln el objetivo de esta tesis. Consideramos que, para la implementacién
practica del modelo, se debera constituir un equipo de trabajo integrado por docentes y no
docentes lo que permitird resolver esta limitacidon.

Para el modelo se tuvieron en cuenta solo cuatro tipos de representantes de la comunidad
universitaria, pero cabe destacar que varias unidades académicas incluian en su estatuto a
mas claustros representantes en sus érganos de decisién, como representantes de gremios y
asociaciones profesionales. En estos casos, se debera extender el modelo para identificar los
servicios prestados a estos interesados.
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e Con respecto a las estructuras de las unidades académicas, es importante aclarar que el
relevamiento se realizd sobre cada una de estas en particular, sin generalizar los resultados a
las universidades que las contienen.

8.3 CONTRIBUCIONES Y PUBLICACIONES

Esta tesis presenta cuatro contribuciones principales; a saber: 1) la contextualizacién del concepto de
gobierno electrdnico al dmbito universitario, en particular, para la funcién de prestacién de servicios;
2) la definicién del modelo EGOV-U, que permite evaluar la madurez de las unidades académicas en la
prestacion de servicios universitarios; 3) una evaluacién del estado de practica sobre el uso estratégico
de las tecnologias digitales que hacen las unidades académicas en Argentina para mejorar las
interacciones con los miembros de su comunidad en relacién a la prestacidn de servicios; y 4) una
herramienta practica y de uso sencillo que las unidades académicas en Argentina pueden utilizar para
avanzar en sus esfuerzos de transformacion digital.

Los resultados de esta tesis se han documentado en cinco publicaciones realizadas en congresos
internacionales, tres en congresos indexados y que al mes de diciembre 2021 registran en Google
Scholar 17 citas. Las publicaciones incluyen:

1. Pasini, A., Estevez. E., Pesado, P., Assessment Model for Digital Services provided by Higher
Education Institutions, en Proceedings of the 20" Annual International Conference on Digital
Government Research, DGO. 2019, ACM, junio 2019, pp. 468-477,
https://doi.org/10.1145/3325112.3325268.

2. Pasini, A,, Estevez. E., Pesado, P., Boracchia, M., Methodology for Assessing the Maturity Level of
University Services. Computer Science & Technology Series XXII Argentine Congress of Computer
Science. Selected papers. La Plata: REDUNCI. 2017. p169 - 180. isbn 978- 987-41-2728-0

3. Pasini, A., Pesado, P., Quality Model for e-Government Processes at the University Level: A
Literature Review, en Proceedings of the 9th International Conference on Theory and Practice of
Electronic Governance, ICEGOV '15-16, ACM, marzo 2016, pp. 436-439, https://doi.org/10.1145/
2910019.2910106.

4. Pasini, A. C., Estévez, E. C,, Pesado, P. M., Boracchia, M., Una metodologia para evaluar la madurez
de servicios universitarios. Argentina. San Luis. 2016. Libro. Articulo Completo. Congreso. XXII
Congreso Argentino de Ciencias de la Computacién. REDUNCI

5. Pesado, P. M., Esponda, S., Pasini, A., Boracchia, M., Estevez, E., Normas y modelos de calidad para
la mejora de productos y procesos de software, y de procesos de gestidn. Argentina. Salta. 2015.
Libro. Articulo Completo. Workshop. XVII Workshop de Investigadores en Ciencias de la
Computacién. REDUNCI
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8.4 TRABAJOS FUTUROS

Se plantean tres posibles lineas de trabajos futuros:

1_

Extensién del modelo - se propone la ampliacién del modelo basico para cubrir un mayor
numero de servicios, y la extensién del mismo para analizar cualitativamente el uso de los
canales de entrega por servicio.

El modelo consideré la funcién de prestacién de servicios, teniendo en cuenta principalmente
la interaccidn con los receptores mas relevantes de la comunidad universitaria - alumnos,
docentes, graduados y no docentes. En casos particulares, se detectaron actividades que eran
relevantes para las unidades académicas que no fueron considerados por el modelo, por
ejemplo, la asistencia a cursos de alumnos. Una posible linea de trabajo futuro es extender el
modelo considerando otros servicios a los receptores identificados, incluir servicios a actores
externos, como el Ministerio de Educacién; asi como servicios prestados por otros érganos
del gobierno universitario — por ejemplo, servicios del Consejos Superior, o de la Asamblea
Universitaria.

Con respecto al andlisis cualitativo por canal, el presente modelo hizo un estudio cuantitativo
de canales de entrega por servicio. Este enfoque permitié realizar la evaluacién del uso de
canales digitales de manera integral para cada UA. A fin de proveer una herramienta que
asista a las mismas en la definicién de una estrategia de entrega de servicios multicanal, se
debera extender el modelo a fin de facilitar un analisis mds exhaustivo por canal.

Desarrollo de herramientas - se evaluard la posibilidad de desarrollar herramientas de
software para la autoevaluacién del estado de madurez de los servicios prestados por la UA,
y herramientas e instrumentos para apoyar a las UAs en sus esfuerzos para la automatizacién
de servicios.

Se propone el desarrollo de herramientas para que la unidad académica pueda gestionar sus
propias mejoras, registrando el crecimiento en la madurez de sus servicios universitarios,
puede generar un importante incentivo para permanecer en el proceso de mejora continua.
Asimismo, varios de los servicios que se realizan por mostrador se repetian en diferentes
unidades académicas. Podria ser de utilidad generar procesos reutilizables que le faciliten a la
unidad académica pasar de prestar el servicio por mostrador a brindarlo como un servicio
electrdénico.

Generalizacidn del modelo — una posible drea de estudio es analizar la generalizacién del
modelo y su aplicacién a otras dreas de contextos educativos — como escuelas primarias,
secundarias, terciarias, e instituciones privadas.

Si bien el modelo propuesto esta basado en los lineamientos definidos por la LES, es posible
estudiar la generalizacion del mismo a instituciones educativas de otro nivel y diferente tipo.
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