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RESUMEN

Este estudio investiga el grado de adopcion de las tecnologias de Internet en las universidades chilenas, como sistema de
promocion y coordinacion de sus actividades, considerando el rol de esta tecnologia en la comunicacion efectiva con los
diferentes actores sociales que se relacionan con la universidad, tales como empresas, instituciones, personas y postulantes.
Esta plataforma tecnoldgica también juega un rol a diario y muy importante en la comunicacion entre miembros internos:
administrativos, académicos y alumnos. El estudio consistio en el analisis de los sitios Web de todas las universidades
chilenas bajo la metodologia, eMICA, un modelo extendido de adopcion de comercio electronico en Internet [3]. Los
resultados de este estudio indican que las universidades en general hacen un buen uso de las tecnologias de Internet
que permite a una gran mayoria (98,3%) de éstas realizar promocion y suministro de informacion con un alto grado
de sofisticacion e interactividad (etapa 2, nivel 3 del modelo eMICA). Ademas, gran parte (75%) de las universidades
nacionales muestran un alto grado de adopcion de tecnologias de Internet, ya que cuentan con aplicaciones (administrativas,
académicas, promocionales, etc.) que permiten hacer transacciones por medio de la Web y, por lo tanto, se encuentran
en la etapa mas alta, procesamiento, de acuerdo al modelo utilizado.

Palabras clave: eMICA, educacion superior, sitios Web universidades, desarrollo Web, adopcion de comercio electrénico,
tecnologia Internet, modelos de adopcion.

ABSTRACT

The main objective of this study is to investigate the degree of Internet technologies adoption in by chilean universities.
These universities use the Web as a promotion system and for the coordination of their operational activities, highlighting
the role of this technology in the effective communication between the different social actors that interact with the university,
namely, enterprises, institutions, people and potential students. This Web-based platform plays also an important role in
daily communication among administrative staff, faculty, and students. This study analyses all the chilean universities’
websites, applying the Extended Model of Internet Commerce Adoption (eMICA) [3]. The results from this study show that
in general, the universities make a wide use of Internet technologies, which allows most of these institutions (98.3%), to
do their promotion and also provide information with a high degree of sophistication and interactivity (stage 2, level 3
of the eMICA model). A large percentage (75%) of the Chilean universities show a high degree of Internet technologies
adoption, since they have application systems (administrative, academic, promotional, etc.), that support the execution
of transactions via the Web, therefore, they are in the highest stage of the eMICA model, transaction processing.

Keywords: eMICA, higher education, universities’ websites, Web development, e-Commerce adoption, Internet technology,
adoption models.
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INTRODUCCION

Los cambios tecnologicos han transformado la naturaleza
de las economias y de la comunidad global [12]. Un ejemplo
de ello es Internet, que es considerada un medio diferencial
en términos de rapidez, funcionalidad y contenidos de
informacion [13]. Una prueba es el cambio radical en
la relacion cliente-empresa que se ha transformado en
una interaccion en linea a través de Internet [19, 21].
Los fundamentos de estos cambios estan afectando a
la industria y a la comunidad, no quedando el sector
educativo ajeno a ellos.

Internet se ha convertido en un medio importante para
complementar y desarrollar el aprendizaje, pero no sélo
en este ambito la presencia de Internet ha provocado
cambios, sino que, ademas, se ha convertido en una
importante herramienta de marketing para las instituciones
educacionales, un medio de comunicacién masivo mas
economico que los existentes que elimina las barreras
geograficas y es preferido por los postulantes que buscan
informacion sobre las universidades.

Durante los ultimos 20 afios la educacion superior se
ha vuelto mas competitiva, privatizada, segmentada
y conducida por el mercado. Factores que la han
hecho sensible al impactante desarrollo de Internet
causado por la aparicidon de su instrumento mas
popular, la World Wide Web (WWW) que no ha
dejado practicamente ningun area que no se haya visto
afectada por algun tipo de cambio, siendo algunos
de ellos muy profundos [9].

Si bien en la educacion superior las transformaciones
influenciadas directamente por Internet son mas recientes
que en otros sectores [1, 16], es un hecho que en este
momento la educacion universitaria se encuentra inmersa
en una corriente de cambios fomentados tecnoldgicamente,
cuyo alcance e importancia fueron previstos hace algunos
afios [14, 17].

De acuerdo a lo expuesto en el parrafo anterior, en la
actualidad la presencia de la WWW en el proceso de
aprendizaje se puede clasificar como una estrategia
complementaria desde el punto de vista del comercio
electronico basado en Internet [12], ya que puede ser de
diversa magnitud: desde la mera posibilidad de descarga
de contenidos docentes en linea hasta la comunicacion
asincronica (foro o lista de correo) con otros estudiantes
o con el profesor, pasando por la visualizacion en linea
de clases magistrales o la autocorreccion de ejercicios
y examenes.
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La principal clasificacion de la ensefianza basada en la
WWW [18] se refiere a si ésta es un medio que complementa
la ensefianza presencial tradicional o si, por el contrario, el
alumno centra su formacion exclusivamente en el entorno
WWW y no tiene contacto directo con otros estudiantes
o con el profesor (entorno educativo virtual). En el caso
de las universidades nacionales, que son el objeto de
estudio, no solamente éste ha sido el fin que persiguen al
implementar paginas Web, sino que ademas se considera
como un medio de marketing, comunicacion y difusion
para dichas instituciones.

En base a lo expuesto anteriormente, es importante conocer
el grado de adopcion de Internet de las universidades
chilenas y principalmente determinar el nivel de desarrollo
alcanzado por los servicios que estas instituciones prestan
a sus clientes potenciales y actuales. Para lograr este
objetivo, se utilizé el modelo extendido de adopcion de
comercio electronico en Internet (eMICA) [3], el cual ha
sido utilizado anteriormente para analizar la adopcion
de comercio electrénico en la industria del turismo en
Nueva Zelanda, Australia y Chile [2-5, 7].

La importancia de conocer la evolucion de las paginas
Web de las universidades chilenas radica en las siguientes
consideraciones:

= Laprimera de ellas es la gran penetracion de Internet
en Chile, liderando Latinoamérica, con un 35% de
usuarios de Internet, dicho porcentaje es elevado si
se compara con paises como Argentina, que posee un
15%. Es importante mencionar que Chile se encuentra
en un nivel similar al de Italia y Espatfia [10].

=  Unasegunda consideracion apunta a que la educacion
es la tercera actividad mas desarrollada por los
chilenos en Internet [11].

= La tercera razon es que nunca se ha realizado un
estudio para medir la adopcion de Internet de las
universidades chilenas, por lo tanto, corresponde a
un campo inexplorado que puede dar pie a muchos
otros estudios relacionados con el tema.

=  Por ultimo, este estudio permite comparar el nivel
de evolucion de los sitios Web de las universidades
chilenas y asi conocer su posicionamiento frente a
la competencia y determinar los servicios que les
falta implementar.

Para la medicion de los niveles de adopcion de Internet en
las universidades chilenas, se analizaron los sitios Web de
las 60 instituciones de educacion superior existentes en
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el pais, de las cuales 25 pertenecen al consejo de rectores
y 35 tienen el caracter de privadas. La estratificacion de
universidades antes mencionada surge en Chile en diciembre
de 1980 cuando se dicta el Decreto Ley N° 3.541 que hace
desaparecer las Sedes fuera de Santiago pertenecientes
a las dos universidades estatales existentes a esa fecha
(Universidad de Chile y Universidad Técnica del Estado,
actualmente Universidad de Santiago de Chile). Sobre
la base de éstas se crean instituciones que, junto a las
sedes que la Pontificia Universidad Catolica de Chile
posee fuera de Santiago, se conocen como universidades
regionales y/o derivadas. Asimismo, esta nueva legislacion
permitio la creacion de universidades privadas, que deben
constituirse como personas juridicas de derecho privado
sin fines de lucro y que no estan adscritas al Consejo de
Rectores, dando origen a una gran expansion del Sistema
Universitario Nacional [6].

En términos metodolégicos, inicialmente se realiza una
revision de modelos que permitiera determinar el grado
de adopcion de Internet. De los modelos consultados,
se determina que la mayor aplicabilidad la entregaba el
modelo eMICA. En base a él, posteriormente se estudian
los servicios que entregan las 60 universidades chilenas
en sus respectivos sitios Web y, por ultimo, se efectua
una comparacion entre sus sitios.

MARCO TEORICO

De acuerdo a lo expuesto en la seccion anterior, es
importante evaluar el grado de adopcion de Internet de
las universidades chilenas y principalmente determinar
el nivel de desarrollo alcanzado por los servicios que
estas instituciones prestan a sus clientes potenciales y
actuales. Para ello se analizaron varios modelos aplicados
a diversas industrias, que plantean objetivos similares al
modelo eMICA finalmente utilizado.

Uno de los modelos analizados se centra en la estrategia
de disenar sitios Web para organizaciones [15]. Su
desarrollo se consiguié analizando detalladamente
las formas de difusion de la tecnologia Web en dos
organizaciones americanas de computadoras y determiné
como dichas entidades establecieron sus sitios, lo cual
permitio el reconocimiento de puntos relevantes, los que
posteriormente se transformaron en niveles. Estos niveles
son: departamento de tecnologias de informacion, gerencia
superior, comité pertinente (de caracter informal), crisis de
funcionamiento y aceleradores de adopcion. Este modelo
no se utiliza en este estudio debido a que en este caso
se analizan las 60 universidades existentes a lo largo de
Chile, las cuales pueden tener diferencias estructurales

y culturales, a pesar de que se encuentran en el mismo
territorio, situaciones que este modelo no logré resolver
a plenitud en los estudios llevados a cabo [22].

En [20] definen un nuevo modelo que se centra en las
etapas por las que pasa la creacion e implantacion de una
pagina Web: Informacion, transaccion y operacional.
Debido a que este modelo permite soélo clasificar las
paginas dentro de estos tres segmentos, sus definiciones
son demasiado amplias para conocer el nivel en que se
encuentra la adopcion de Internet en las universidades
chilenas.

En otro estudio [7] propone una metodologia para la
evaluacion y analisis de sitios Web de gobierno, la que
contiene seis areas: audiencias, declaracion del propdsito,
objetivos, especificacion de la pagina, informacion del
dominio, y presentacion de la Web. Sin embargo, esta
metodologia es limitada en su uso, debido a sus amplios
términos y a la carencia de un soporte claro de referencias
del modelo o método, haciendo las evaluaciones de una
gran cantidad de sitios Web una tarea impracticable.

Modelo MICA

El modelo de adopcion del comercio de Internet, MICA
[2], fue desarrollado originalmente para un estudio en la
industria australiana de la fabricacion de metal después
de tomar en consideracion ciertos modelos de evaluacion
de sitios Web de otros autores. El modelo propone que al
crear sitios comerciales, las organizaciones comienzan
estableciendo solo una presencia en la Web y posteriormente
desarrollan funcionalidades a medida que aumenta su
experiencia en el uso de Internet.

Nivel 1:
Promocién

Nivel 2: Provision
Etapa 2:

Nivel 3: Procesamiento
Etapa 2: Madurez

Figura 1. Modelo MICA.
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El proceso de promocion es el nivel inicial de desarrollo;
consiste en informacion estatica que sirve principalmente
para promover y publicar las ofertas del negocio. Dentro
de este nivel, una primera etapa se presenta normalmente
con la informacion basica de la compaiiia: direccion,
informacion de contacto e informacion de caracter general
sobre los productos y los servicios ofrecidos. Se considera
que la organizacion esta en el segundo nivel del modelo
(provision), si el sitio va mas alla de simplemente tener
una presencia en la Web. El tercer nivel (procesamiento)
presenta procesos transaccionales.

MICA fue modificado debido a que era muy amplio,
especialmente en el nivel 2 (provision), por lo que se
cred el modelo extendido de adopcion del comercio
en Internet, eMICA (2000), que fue utilizado en las
industrias de turismo de Nueva Zelanda [8], Australia
[5, 8] y Chile [4].

Modelo eMICA

El modelo extendido de adopcion de comercio en Internet,
eMICA (2000), agrega varias capas de sofisticacion,
funcionalidad e innovacion dentro de las tres etapas
principales, para acomodarse a la amplia gama del
desarrollo del comercio en Internet, como se muestra
en la figura 2.

En la tabla 1 se detalla cada una de las etapas con sus

respectivos niveles adaptados para realizar el estudio de
los sitios Web de las universidades chilenas.

Etapa 3 - Procesamiento

A
E-commerce

- 3. pago online
=] Sitio Web Interactivo
>
3 2.1 Baja/2.2 med/
o} 2.3 alta interactividad
2| Sitio Web Estatico eV

1.1 Bésica Etapa 2 - Provision

1.2 enriquecida

informacion
|-

»
Etapa 1 - Promocion Madurez Sitio Web

Figura 2. Modelo eMICA [3, 8].

El proceso de promocion es la etapa inicial de desarrollo,
consiste en informacion estatica que sirve principalmente
para promover y publicar las ofertas del negocio. Dentro
de esta etapa, un primer nivel se presenta normalmente
con la informacién basica sobre la compaiiia, su direccion,
informacion de contacto e informacion de caracter general
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sobre productos y servicios ofrecidos. Un segundo nivel
presenta un grado mas enriquecido de informacion, entre
los que se consideran: e-mail de contacto e informacion
sobre actividades de la organizacion.

Tabla 1. Detalle de atributos considerados.

Etapa Nivel Atributos

Nombre universidad
Casilla

Direccion fisica

Nivel 1

Detalles contacto

Promocion ~ -
Area negocios

E-mail de contacto

Nivel 2 | Informaci6n sobre actividades

de la Compaiifa.

Catdlogo bésico de servicios

Nivel 1 -
Formulario de consulta

Catdlogo de alto nivel

Ayuda al cliente

Buscadores

Nivel 2 | Caracteristicas de la regién

Hiperlinks

Provisién Valor agregado

Mapas y rutas
Chat

Foro
Multimedia

Nivel 3 . X
Noticias via e-mail

Opciones de lenguaje

E-mail para clientes

Transacciones

Procesamiento Estado de orden

Interaccion con el servidor

La segunda etapa descrita por el modelo eMICA, hace
referencia a un sitio Web que evoluciona a un sistema de
informacion dinamico. Dentro de esta etapa se identifican
tres niveles: uno de baja interactividad caracterizado por
catalogos en linea, links a informacion detallada; uno de
media interactividad con catalogos mas completos del
producto o servicio, ayuda en linea para los usuarios, asi
como valor agregado y un nivel de alta interactividad del
sitio que incluye chat, foros de discusion, multimedia y
boletines por e-mail a pedido.
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La tercera etapa del modelo eMICA se alcanza cuando
el sitio Web tiene una madurez funcional que le
permite realizar transacciones en linea. Esto requiere
la identificacion del usuario y un grado mas alto de
seguridad que en las etapas anteriores. En esta etapa los
usuarios podran comprar productos y servicios a través
de la Web y mantener un perfil personal.

A continuacion se describen los servicios pertenecientes
a los atributos especificados en el cuadro anterior
(tabla 1).

Etapa 1: Promocién
Nivel 1: Informacion basica.

e Nombre: corresponde a nombre de la universidad.
Casilla: direccion de correo postal.
Direccion fisica: direccion fisica de la universidad
y de sus sedes en el caso que tenga.
Detalles contacto: teléfono y fax.

e Area negocios: descripcion del tipo de actividades
que se desarrollan en la educacion superior: docencia,
investigacion y extension.

Nivel 2: Informacién Avanzada

e E-mail de contacto: direccion de correo electronico
para poder comunicarse con la universidad o algiin
departamento en particular.

e Informacion sobre actividades de la compaiiia:
Informacion sobre programas de pregrado, post-
grado y centros tecnoldgicos.

Etapa 2: Provision
Nivel 1: Nivel bajo de interactividad

e (Catalogo basico de servicios: presentacion de las
carreras de la universidad, perfil profesional, malla
curricular, puntajes requeridos para el ingreso en
una pagina estatica.

e Formulario de consulta: un formulario en linea para
realizar cualquier tipo de consulta o duda.

Nivel 2: Nivel medio de interactividad

e Catalogo de alto nivel: paginas por carrera, catalogo
propio para admision.

e Ayudaal cliente: en la forma de preguntas frecuentes
y mapa del sitio.

e Buscadores: dentro de la pagina de la universidad
(personas, documentos, links, etc.).

e Caracteristicas de la region: informacion sobre
particularidades de la region en la que se encuentra
ubicada la universidad, clima, vegetacion, lugares
turisticos, etc.

e Hiperlinks: informacion adicional o los servicios
que agregan valor a la experiencia del cliente
como: universia, Consejo de Rectores, google, entre
otros.

e Valor agregado: cosas que no estan directamente
relacionadas con la educacion como una bolsa de
trabajo, disco virtual, cifras econdmicas, etc.

e Mapas y rutas: mapas que permiten llegar al lugar
donde se encuentra el campus y mapas de ubicacion
dentro de la universidad.

Nivel 3: Nivel alto de interactividad

e Chat: sistema para conversar de manera escrita y en
tiempo real con otros usuarios de Internet, quienes
pueden leer el mensaje casi inmediatamente de ser
enviado y responder con la misma brevedad.

e Foro: herramienta de Internet que permite a los
usuarios expresar sus opiniones, respondiendo a
una pregunta o escribiendo sus comentarios, los
cuales podran ser leidos por cualquier otro usuario
de la red.

e Multimedia: material digitalizado que combina
textos, graficos, imagen fija y en movimiento, asi
como sonido.

e Noticias via mail: noticias de caracter institucional
que es enviada a la cuenta de correo electronico de
los alumnos o funcionarios de las universidades.

e Opciones de lenguaje: permite que la pagina se vea
y se pueda navegar en ella en otro idioma.

e E-mail para clientes: la posibilidad que otorga la
universidad de que los alumnos puedan crear una
cuenta de correo electronico de la universidad.

Etapa 3: Procesamiento

e Transacciones: en este item se consideraron tanto
las financieras (pago en linea de la matricula, de
las mensualidades, de los cursos o postgrados)
como las no financieras (solicitud de certificados,
evaluacion docente, inscripcion de ramos, pruebas
en linea).

e Estado de orden: si la orden cambia de estado, pedido,
en tramite, entregado/evaluado (si s6lo se recibe, no
tiene estado).

e Interaccion con el servidor: corresponde a transacciones
de consulta, esto es, acceso a base de datos (ficha
personal, notas parciales e historicas, etc.).
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METODOLOGIA

Para llevar a cabo el presente estudio, en una primera
instancia se buscé informacion del modelo eMICA, el
que fue aplicado en diversos paises para la industria del
turismo [3-5, 8]. Posteriormente, para determinar si dicho
modelo era el mas adecuado de aplicar, se consultaron
los diversos modelos expuestos en el Marco Teorico, para
luego evaluar la factibilidad de su aplicacion.

Por sus caracteristicas de adaptabilidad a diversas
industrias, se determind que la version extendida
del modelo MICA (eMICA) es la que mejor se ajusta
al proposito del estudio, ya que permite evaluar los
sitios Web desde un nivel promocional, pasando por el
suministro de informacion y servicio, llegando hasta
procesos transaccionales, indicando asi en qué nivel
de adopcion de este instrumento se encuentran las
universidades chilenas. Ademas, la aplicacion del modelo
a esta investigacion permitio evaluar su pertinencia para
el sector universitario.

Para lo anterior se analizaron los sitios Web (Internet e
Intranets) de 60 universidades chilenas durante el primer
semestre del afio 2005. Para el acceso a las Intranets se
solicitaron claves de acceso a las areas de informatica
y en ocasiones pidio la colaboracion de académicos y
estudiantes de dichas instituciones. Este proceso permitio
generar una imagen global del uso de la Web en las
universidades chilenas.

Para evitar dobles lecturas durante la evaluacion de
los sitios, se procedio a la creacion de estandares que
definieran claramente las caracteristicas y funcionalidades
a analizar. Este proceso permitié determinar claramente
la presencia o ausencia de un determinado elemento al
analizar en detalle las caracteristicas y funciones de cada
sitio Web, para posteriormente agruparlos de acuerdo a
niveles de funcionalidad, interactividad y sofisticacion.
De esta forma se facilit6 la categorizacion de cada sitio
segun las etapas y niveles propuestos por el modelo eMICA
y por ende la determinacion del grado de adopcion de
cada sitio Web universitario.

No obstante lo anterior, es necesario sefialar que debido a
que el modelo eMICA responde a un proceso de adopcion
gradual de Internet, es posible encontrar casos en los
cuales el ingreso a la Web es explosivo y no paso a paso,
incorporando elementos propios de las etapas y niveles
mas altos del modelo. En estos casos, el posicionamiento
otorgado es del mas alto nivel, aun cuando pueda existir
ausencia de algtin item perteneciente a los niveles o etapas
basicas del modelo. En otras palabras, las universidades

que se encuentren en la etapa de procesamiento no
necesariamente deben contar con la presencia de las
veinticinco variables evaluadas.

RESULTADOS DE LA EVALUACION
DE LOS SITIOS WEB

Los datos obtenidos de la revision de los 60 sitios Web de
las universidades chilenas permitieron elaborar la tabla 2,
donde se muestran las etapas del modelo eMICA con sus
respectivos niveles y la frecuencia de cada atributo en el
total de sitios analizados.

Tabla 2. Frecuencia de atributos.
Etapa Nivel | Variables gal.lt' %
niv.
Promocion 1 | Nombre universidad 60 | 100,0
Casilla 19 31,7
Direccion fisica 59 | 983
Detalles contacto 60 | 100,0
Area negocios 60 |100,0
2 | E-mail de contacto 59 | 98,3
Inf. sobre actividades 59 98,3
de las universidades
Provision 1 | Catdlogo bésico de 60 |100,0
Servicios
Formulario de consulta | 30 50,0
2 |Catdlogo de altonivel | 35 | 58,3
Ayuda al cliente 31 51,7
Buscadores 23 38,3
Hiperlinks 49 81,7
Valor agregado 32 | 533
Mapas y rutas 20 | 333
3 |Chat 12 | 20,0
Foro 26 | 433
Multimedia 55 91,7
Noticias via mail 25 41,7
Opciones de lenguaje 6 10,0
E-mail para clientes 51 85,0
Transacciones 42 | 70,0
. Estado de orden 37 61,7
Procesamiento Interaccion con el 42 | 70,0
servidor

Para determinar en cudl de las etapas del modelo las
universidades chilenas tienen un mejor desempefio, a
continuacion se consideran los porcentajes alcanzados
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para cada atributo evaluado, obteniéndose asi el
desempeiio promedio de las universidades en cada etapa
del modelo.

Tabla 3. Desempefio promedio de las universidades en

cada etapa.
Etapa % Presencia Promedio
Promocion 89,5
Provision 54,2
Procesamiento 67,2

Si calculamos el promedio de las variables observadas por
etapa, como se muestra en la tabla 3, la etapa 2 “Provision”
es aquella en que las universidades chilenas muestran un
menor grado de penetracion, alcanzando tan sélo el 54,2%. Sin
embargo, esto esta influenciado fuertemente por dos variables
(chat y opciones de lenguaje) que hacen decaer fuertemente
el promedio. Si estas no se consideran, el promedio se eleva
inmediatamente a un 63,2% de cumplimiento, muy similar
al grado de cumplimiento de la etapa 3 (67,2%).

Si bien es cierto la variable chat puede no ser muy relevante
en cuanto a la importancia de estar o no presente en el
sitio, la variable opciones de lenguaje si lo es ya que se
trata de una componente estratégica importante de cada
institucion si es que estéd inserta en una red internacional
de universidades y que a la vez se transforma en un
elemento distintivo del sitio Web, dado el escaso nivel
de presencia de esta variable.

No obstante lo anterior, es necesario sefialar que la ausencia
de una variable en una etapa determinada no implica
que una institucion no pueda considerarse como parte
de una etapa superior de adopcion de Internet, es decir,
la escasa presencia de opciones de lenguaje (etapa 2) en
los sitios no impedira que la universidad que no la posea
pueda ser considerada en la etapa 3.

Analisis del nivel de adopcion total

Es destacable que todos los sitios analizados sobrepasan la
primera etapa del modelo, en la que se incluyen cualidades
y funcionalidades basicas de un sitio Web.

En la tabla 4 se observa que de las 60 universidades
chilenas, un 25% esta en la etapa 2 de provision. De ellas
un 1,7% estan en el nivel 2 (nivel medio de interactividad),
un 23,3% en el tercer nivel (alto nivel de interactividad) y
practicamente la mayoria (75%) se encuentra concentrado
en la etapa 3 de procesamiento (transaccional).

Tabla 4. Nivel de adopcion total.

Etapa Nivel | Cant. de Universidades | %
Promocion 1 0 0
2 0 0
Provision 1 0 0
2 1 1,7
3 14 23,3
Procesamiento 45 75
TOTAL 60 100

Por lo tanto, la industria de la educacion superior en Chile,
especificamente de las universidades, son un sector muy
avanzado en la adopcion de Internet, que ha alcanzado
altos niveles de funcionalidad e interactividad dentro de
sus sitios Web, facilitando a los actuales y potenciales
clientes una amplia gama de servicios relacionados con la
educacion y en algunos casos satisfaciendo necesidades
que no estan directamente relacionadas con ésta.

Para tener una vision mas detalla, a continuacion se clasifican
los resultados obtenidos de acuerdo a diversos criterios.

Analisis del nivel de adopcion de las universidades
privadas no tradicionales

De las 60 universidades chilenas, 35 se clasifican como
privadas.

Tabla 5.  Andlisis del nivel de adopci6n de las universidades

privadas.

Etapa Nivel | Cant. de Universidades %
Promocion 1 0 0
2 0 0
Provision 1 0 0
2 0 0

3 13 371

Procesamiento 22 62,9
TOTAL 35 100

En la tabla 5 se observa que dentro de esta categoria
el 37,1% alcanza el nivel 3 de alta interactividad de la
etapa 2 y el 62,9% la etapa 3 de procesamiento, es decir,
poseen una gran funcionalidad, llegando a altos niveles
transaccionales, que van desde el pago de matriculas y
aranceles via online hasta la solicitud de certificados,
permitiendo en algunos casos que los usuarios puedan
consultar el estado de sus transacciones y acceder a esta
informacion en cualquier momento.
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Analisis del nivel de adopcion de las universidades
pertenecientes al Consejo de Rectores

Del total de universidades chilenas, 25 pertenecen al
Consejo de Rectores. En la tabla 6 se observa que dentro
de esta categoria el 4% de las universidades se encuentra
en la etapa 2, nivel 2, otro 4% se encuentra en la etapa 2,
nivel 3 y el 92% restante est4 en la etapa mas avanzada
del modelo, procesamiento.

Tabla 6.  Andlisis del nivel de adopcion de las universidades
pertenecientes al Consejo de Rectores.

Nivel | Cant. de Universidades | %

Promocion 1 0 0
2 0 0

Provision 1 0 0
2 1 4

3 1 4

Procesamiento 23 92
TOTAL 25 100

Por lo tanto, las universidades del Consejo de Rectores
alcanzan un alto nivel de adopcion de Internet y sobrepasan
en 30 puntos porcentuales a las universidades privadas
que se encuentran en esta misma etapa. Es posible que la
distribucion geografica de las universidades del consejo de
rectores (20 en regiones y 5 en la Region Metropolitana)
explique este mayor uso de Internet.

Analisis del nivel de adopcion de las universidades
ubicadas en la Region Metropolitana

Del total de universidades, 30 se encuentran en la Region
Metropolitana, de las cuales el 66,7% esta dentro de la tercera
etapa del modelo, un 30 % en el nivel 3 de la etapa 2 y solo
un 3,3% en el nivel 2 de la misma etapa (ver tabla 7).

Tabla 7.  Andlisis del nivel de adopcion de las universidades
ubicadas en la Regién Metropolitana.

Etapa Nivel | Cant. de Universidades | %
Promocion 1 0 0
2 0 0
Provision 1 0 0

2 1 3.3

3 9 30,0

Procesamiento 20 66,7
TOTAL 30 100
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Analisis del nivel de adopcion de las universidades
ubicadas en regiones

Del total de universidades, 30 se encuentran en regiones.
De éstas, un 16,7% esta dentro de la segunda etapa en
su tercer nivel y el 83% en la etapa mas avanzada, la de
procesamiento (ver tabla 8).

Por lo tanto, se puede decir que las universidades ubicadas
en regiones alcanzan un nivel mas alto de adopcion de
Internet que las ubicadas en la Region Metropolitana.

Tabla 8.  Andlisis del nivel de adopcion de las universidades
ubicadas en regiones.

Etapa Nivel | Cant. de Universidades | %
Promocion 1 0 0
2 0 0
Provision 1 0 0
2 0 0

3 5 16,7

Procesamiento 25 83,3
TOTAL 30 100

Comparacion del nivel de adopcion de las universidades
por tipo de institucion (Consejo de Rectores (CR)-
privada) y ubicacion geografica (Region Metropolitana
(RM)-regiones)

Por los resultados descritos en los puntos anteriores se hace
necesaria una comparacion entre los dos criterios utilizados
para clasificar las universidades (ver tabla 9).

De las 25 universidades del consejo de rectores:

= 20 se encuentran en regiones, de las cuales 19 (95%)
alcanzan la etapa 3 y solo 1 (5%) la etapa 2 nivel 3.

= 5 seencuentran en la Region Metropolitana, de las
cuales 4 (80%) se encuentran en la etapa 3 y solo 1
(20%) en la etapa 2 nivel 2.

De las 35 universidades privadas:

= 10 se encuentran en regiones, de las cuales 6 (60%)
alcanzan la etapa 3 y 4 (40%) la etapa 2 nivel 3.

= 25 se encuentran en la Region Metropolitana de
las cuales 16 (64%) se encuentran en la etapa 3y 9
(36%) en la etapa 2 nivel 3.

Por lo tanto, las universidades del Consejo de Rectores
presentan una madurez considerablemente mayor a las
privadas en sus sitios Web, sin que la ubicacion geografica
sea un factor relevante.
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Tabla 9. Cruce de tablas 5,6, 7y 8.

Provision
Procesamiento
Universidades Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Total

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %
CR en regiones 0 0 0 0 1 5 19 95 20
CR en RM 0 0 1 20 0 4 80 5
Priv. en regiones 0 0 0 0 4 40 6 60 10
Priv. en RM 0 0 0 0 9 36 16 64 25

Para complementar esta conclusion se desarrolla a
continuacion el siguiente analisis.

Analisis del nivel de adopcion de las universidades
clasificadas por tramos

Hace algunos aflos el Gobierno present6 una clasificacion
de las universidades del Consejo de Rectores en cuatro
tramos. Dichos tramos se elaboraron con el fin de
determinar la casa de estudios lider de cada tramo como
referente para fijar los precios o aranceles de las carreras
del resto de las universidades pertenecientes al tramo.
Con el fin de realizar esta clasificacion el gobierno realizd
un ranking de universidades, tomando en cuenta el valor
de veinte carreras y analizando diversos factores como:
retencion de alumnos de primer afio, tasa de alumnos
titulados, cantidad de doctores y magister con jornada
completa, proyectos Fondecyt, entre otros.

En vista que dichos tramos pueden ser considerados como
una herramienta objetiva de clasificacion de las universidades
pertenecientes al Consejo de Rectores y la importancia que
adquiriran en el futuro, se realizo el siguiente analisis:

Tabla 10. Nivel de adopcién de las universidades
clasificadas por tramos.

Provision Proc.

Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
Tramos [—; " " " Total

Bl IE  |B|. |5

ol R |U|R|o|®|o|
Tramo1l (O | O (O] O [O]| O |3 |100 3
Tramo2 [0 | O O] O |O]| O | 8|100] 8
Tramo3 [0 | O |O]| O [2]25|6 |75 8
Tramo4 [ O | O [ 1 [20( 0| O [ 4|80 5

Como se puede apreciar, las universidades clasificadas
en los dos primeros tramos se encuentran en el nivel mas
alto de adopcién de uso de Internet, ya que todas ellas
alcanzan la etapa 3 de procesamiento, situacion que se
mantiene para el tramo 2.

El nivel de adopcion disminuye en los tramos posteriores,
pero no en grandes porcentajes. En el tramo tres, el 75% de
las universidades se encuentra en el nivel de procesamiento
y el 25% en el nivel mas alto de la etapa de provision.
A su vez, en el tramo 4 el 80% de las instituciones se
encuentra en la etapa de procesamiento y el 20% en el
segundo nivel de la etapa de provision (ver tabla 10).

Los anteriores resultados podrian demostrar una
congruencia del modelo eMICA al medir el nivel de
desarrollo alcanzado por los sitios Web de dichas
instituciones, ya que concuerdan los niveles mas altos
de adopcion con las universidades clasificadas en los
tramos mas altos y viceversa.

Analisis del nivel de adopcion de las universidades
introduciendo nuevos atributos a la etapa 3 del modelo
eMICA

Dado que en su mayoria las universidades chilenas han
adoptado fuertemente el uso de Internet en sus funciones
(el 75% se encuentran en la etapa 3), el modelo no
permite determinar cual es la mejor en este aspecto, ni
realizar profundas comparaciones. Por lo anterior, en esta
seccion se analiza de manera mas detallada la etapa 3,
para asi poder reflejar los distintos tipos de transacciones
desarrollados por las universidades.

Al realizar el estudio se determind que ademas de las
transacciones de consulta y financieras se dan otro tipo de
transacciones propias de la naturaleza de las instituciones
estudiadas, que se pueden clasificar como académicas
y administrativas.

Por lo tanto, la propuesta apunta a que la etapa 3
(procesamiento) sea dividida en dos niveles. El primer
nivel corresponderia a transacciones de consulta y el
segundo a transacciones de modificacion.

Nivel 1: Transacciones de consulta

Interaccion con el servidor: corresponden a transacciones
de consulta, es decir, el usuario sdlo puede acceder a la
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informacion, pero no puede realizar ninguna operacion
o cambio con ella. Dentro de estas transacciones se
encuentra el acceso a la ficha personal, el historial de notas
y las notas parciales, ndmina de certificados solicitados,
estado de deuda, entre otros.

Nivel 2: Transacciones de modificacion

Este tipo de transacciones consisten en que el usuario no
solo puede acceder a la informacion, sino que también
puede realizar operaciones dentro de la pagina Web.

= Transacciones académicas: inscripcion de ramos,
desarrollo de pruebas y controles en linea.

= Transacciones administrativas: solicitud de certificados,
evaluacion docente, modificacion de la ficha personal.

=  Transacciones financieras: pago online de matriculas,
aranceles, cursos, seminarios, entre otros.

=  Estado de orden: corresponde a cuando las transacciones
anteriores cambian de estado, es decir, pedido, en
tramite, entregado/evaluado.

Con esta segmentacion en la etapa 3 se reflejan los
diferentes niveles de procesamiento de los sitios Web de
las universidades chilenas, evitando clasificarlas a todas
dentro de la etapa 3, cuando en realidad sélo pueden
realizar algunos tipos de transacciones.

Para explicar de forma mas grafica esta propuesta, a
continuacion se entregan los resultados obtenidos con
la nueva clasificacion.

Como se puede apreciar en tabla 11, el numero de
universidades que tienen disponible en su pagina
transacciones de consulta son 38, que corresponden a
63,3% del total de universidades; las que cuentan con
pago online corresponden a 10, es decir, un 16,7% del
total; las que poseen transacciones académicas son 30,

Tabla 11. Resultados del modelo eMICA modificado.

. . Nro % %
Etapa | Nivel Atributos Univ. | Total | Etapa 3
Interaccién con 38 63.3 84,4
o 1 |elservidor
= Transacciones 30 50,0 66,6
Z, ..
=) 2 |académicas
E Transacciones 22 36,7 48,8
% administrativas
8 Transacciones 10 16,7 22,2
E financieras
Estado de la 37 61,7 82,2
orden
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que corresponde al 50% del total, y las con transacciones
administrativas son 22, es decir, un 36,7% del total.

Por lo tanto, con esta clasificacion se puede determinar
qué tipo de transacciones son las que las universidades
realizan a través de sus sitios Web, permitiendo un
analisis mas profundo, que revele la realidad de las
universidades chilenas.

OTROS RESULTADOS

Las universidades chilenas ofrecen en sus sitios Web una
gran variedad de servicios que van desde informacion estatica
que sirve principalmente para promover a la universidad
con sus respectivas actividades, publicar noticias del
acontecer nacional y de la institucion en si hasta procesos
transaccionales de caracter administrativo, educativo y
econdmico, como se detallan en la figura 3.

Dentro de esta gama de servicios se encuentran
principalmente:

= Los formularios de consulta, que permiten a los
usuarios comunicar sus dudas rapidamente.

= Catalogos de alto nivel, en el cual las universidades
despliegan una pagina propia para cada carrera,
lo que tiene como ventajas facilitar el acceso a la
informacion, agrupando una mayor cantidad de
ella en las paginas independientes, logrando entre
otras cosas comunicar noticias que son del exclusivo
interés de los estudiantes de la carrera, ademas de sus
publicaciones e informacion sobre seminarios. Este
atributo también considera a los catalogos propios
para admision que reinen principalmente servicios
orientados a postulantes como: links a contacto, pasos
a seguir en las postulaciones, chat, entre otros.

= Ayudaal cliente en la forma de preguntas frecuentes
y mapa del sitio. Las preguntas frecuentes, en su
mayoria, estan orientadas a postulantes y el mapa
del sitio sirve para alumnos potenciales y actuales
a encontrar lo que buscan dentro de la pagina de
manera mas facil y rapida.

= Los buscadores son también un servicio de mucha
utilidad para obtener de manera rapida lo que se
busca. La diferencia entre éstos y el mapa del sitio
es que en el mapa se encuentra el desglose de las
secciones que conforman la pagina y los buscadores
permiten determinar las secciones relacionadas con
una palabra o frase clave, tanto dentro como fuera
del sitio de la universidad.

= Valor agregado como bolsas de trabajo a las que los
alumnos y ex alumnos pueden postular, ya sea para
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realizar la practica profesional o buscar trabajo; un
disco virtual, que consiste en un espacio en la red
otorgado por la universidad a los alumnos para que
ellos puedan almacenar cualquier tipo de archivo;
cifras econdmicas, entre otras.

= Chat, que permite a los alumnos y funcionarios de
la institucion comunicarse en tiempo real.

= Foro, que permite a los usuarios expresar sus opiniones
respondiendo a una pregunta o escribiendo sus
comentarios.

= Noticias via mail, que permiten mantener informadas
a todas las personas que tienen una cuenta de correo

de la universidad, respecto a noticias o actividades
que se realizan, sin que tengan que visitar la pagina
de la universidad.

= Opciones de lenguaje, cuya importancia radica en
que permiten aprovechar las caracteristicas globales
de Internet.

= La posibilidad de realizar transacciones a través de
la red es un servicio muy importante, ya que facilita
y agiliza el pago de aranceles, cursos o seminarios y
permite realizar de forma mas rapida y menos burocratica
actividades como: inscribir ramos, solicitar certificados,
realizar la evaluacion docente y pruebas online.
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Figura 3. Grafico de frecuencias.
CONCLUSIONES A raiz de lo antes sefialado, en la actualidad los servicios

Considerando la informacion analizada para el desarrollo
de este estudio, es posible concluir que las universidades
chilenas muestran un alto grado de adopcion de Internet
en sus sitios Web, ya que luego de la aplicacion del modelo
eMICA un 75% de ellas se encuentran en la etapa mas
alta (procesamiento), mientras que un 25% en la etapa 2
(provision). Este analisis general permite determinar que
las universidades chilenas han alcanzado un alto nivel de
madurez en sus sitios Web, lo cual se puede relacionar
con la alta competitividad a la que dichas instituciones
se han visto expuestas los ultimos 20 afios.
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prestados por las universidades a través de sus sitios
ya no hacen necesario que los alumnos actuales y
potenciales tengan que acercarse a una oficina para
obtener informacion.

Luego de la utilizacién del modelo eMICA en el ambito
universitario es posible sefialar su alto grado de aplicabilidad
a esta actividad, sumandose asi un sector adicional sobre
los cuales el modelo ya ha demostrado ser eficaz.

Considerando un analisis mas detallado de los resultados
se desprende que:
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= 35universidades son de caracter privado, de las cuales
13 (37,1%) se encuentran en la etapa de provision y
22 (62,9%) en la etapa de procesamiento.

= Las 25 restantes pertenecen al Consejo de Rectores,
alcanzando s6lo 2 (8%) de ellas la etapa 2 y 23 (92%)
la etapa 3.

= 30 universidades se encuentran en la Region
Metropolitana de Santiago, de ellas 10 (33,3%) alcanzan
la etapa 2 y 20 (66,7%) alcanzan la etapa 3.

= 30 universidades se encuentran en regiones, de las
cuales 5 (16,7%) se encuentran en el nivel 3 de la
etapa 2y 25 (83,3%) en la etapa 3.

Del cruce de los resultados anteriores se obtiene que:

= De las universidades del Consejo de Rectores, 20
se encuentran en regiones, de las cuales 19 (95%)
alcanzan la etapa 3 y so6lo 1 (5%) la etapa 2 nivel
3. Las 5 restantes se encuentran en la Region
Metropolitana, de las cuales 4 (80%) se encuentran
en la etapa 3 y s6lo 1 (20%) en la etapa 2 nivel 2.

= Deltotal de universidades privadas, 10 se encuentran
en regiones, de ellas 6 (60%) alcanzan la etapa 3
y 4 (40%) la etapa 2 nivel 3. Las 25 restantes se
encuentran en la Region Metropolitana, de las que
16 (64%) se encuentran en la etapa 3 y 9 (36%) en
la etapa 2 nivel 3.

Por lo tanto, las universidades pertenecientes al Consejo
de Rectores alcanzan un nivel mayor de desarrollo en
sus sitios Web que las universidades privadas, no siendo
una variable relevante para este punto la ubicacién
geografica.

RECOMENDACIONES Y LIMITACIONES

Para un estudio posterior seria muy interesante considerar
en la metodologia las siguientes recomendaciones y
limitaciones:

= El modelo eMICA tiene como principal desventaja
que so6lo mide la presencia o ausencia de un servicio,
pero no si es facil de encontrar o el tiempo para
acceder a él, es decir, no evalua la usabilidad de la
pagina.

= De acuerdo a la estructura del modelo es dificil
establecer qué universidad tiene el mejor desempefio.
Para solucionar esto seria necesario ampliar la etapa
3 de procesamiento a dos 0 mas niveles que permitan
determinar con mayor certeza el nivel de adopcion
exacto de cada institucion.

(1]

(2]

(3]

(4]

5]

(6]

(7]

Los servicios de los sitios Web universitarios estan en
constante cambio, lo cual implica que los resultados
obtenidos pueden ir variando seguiin el momento en
que el estudio se lleve a cabo.
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