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Resumen. El IPAP tiene como misién el desarrollo de actividades de capacita-
cién e investigacion que contribuyan a incorporar buenas practicas en los agentes
publicos y concebir modelos de gestion innovadores fundados en la ética y la
transparencia, propiciando una cultura de participacion ciudadana. El presente
trabajo desarrolla novedades informaticas implementadas en el instituto. Estas
nuevas tecnologias surgen de los requerimientos de las diferentes areas y de la
constante mejora en los procesos. Segun la demanda de capacitaciones virtuales
se ve necesaria una actualizacion de la plataforma de aprendizaje en linea, remar-
cando su posicionamiento en el uso de este medio como opcion de capacitacion.
Alineado con las competencias regidas en la ley de creacion del IPAP, se imple-
menta un centro de documentacion para la publicacion de bibliografia especiali-
zada vinculada a la tematica de la administracion publica. También se describe
el uso de una plataforma web para la gestion de tickets, necesidad del area de TIC
para la administracion y control de las solicitudes de soporte técnico. Todas estas
acciones llevadas a cabo por el personal del area tecnolégica, buscando generar
en el Instituto su transformacién organizacional y su posicionamiento como 6r-
gano rector del sistema de capacitacion e investigacion del Estado Chaquefio.

1 Introduccion

El Instituto Provincial de Administracion Publica del Chaco (IPAP CHACO) es un ente
autarquico del Estado Chaquefio que tiene por competencias el gobierno y gestion del
sistema provincial de capacitacion, investigacién y modernizacion del Sector Publico
Provincial. Los aspectos académicos estan relacionados a la capacitacion de los Em-
pleados Publicos mediante cursos dictados en el propio IPAP CHACO o a través de
convenios con Universidades locales con objetivos claros de mejorar la relacion con el
ciudadano y acercar los perfiles de puestos de trabajo al personal. Las actividades de
investigacién estan destinadas a utilizar metodologias cientificas para proponer y resol-
ver problemas en los organismos del Estado como gestion hacia la calidad y hacia el
ciudadano, mejora de procesos, eficiencia de servicios, entre otros. Ademas, estas acti-
vidades de capacitacion e investigacion son Utiles para promover la carrera administra-
tiva.
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Entre las competencias atribuidas al IPAP CHACO estéan la de administrar un centro
de documentacién, informacién, documentacion y bibliografia especializada vinculada
a la tematica de la administracion publica que debe estar disponible para que todo
agente pUblico pueda acceder y consultar material de lectura necesario para sus capaci-
taciones o para fundamentar investigaciones que se pueden llevar a cabo en colabora-
cion con el IPAP; también es compromiso del instituto ofrecer cursos en linea (e-lear-
ning) adaptando la demanda de esa modalidad a la capacidad tecnoldgica disponible
actualmente tanto del lado del usuario como del administrador, buscando plataformas
que puedan propiciar un ambiente virtual lo mas completo posible dentro de las parti-
cularidades de esta modalidad.

En ese sentido, se presentan las oportunidades de cambios y mejoras en los procesos de
las oficinas del instituto, todos utilizando distribuciones de software libre para que de
esa manera estas experiencias puedan ser compartidas con otros entes publicos del pais
y que tengan asi una facil reproduccion, adaptando estas herramientas a sus medios de
trabajo para lograr una mayor eficiencia en sus actividades.

2 Situacion problema u Oportunidad

Problema 1. Solicitudes de soporte técnico y administracion. La oficina de TIC del
instituto tiene como tarea basica dar soporte a las otras areas. Por lo general llegan
solicitudes desde reparos y mantenimiento de equipos informaticos hasta pedidos de
preparacion de aulas o materiales informaticos para eventos. Estos pedidos llegaban
por diferentes medios: por el teléfono interno, por correo o por reuniones o encuentros
informales en la oficina. No habia un registro formal, estandarizado y su falta generaba
pérdida de la informacién que auxiliaria en la resolucion del problema.

Problema 2. Organizacion de archivos digitales. Es comdn en las capacitaciones
ofrecidas por el instituto que el capacitador presente su clase utilizando recursos como
cafion, notebook, una presentacion digital y material de lectura. Todo este material di-
gital queda disponible para los alumnos en la pagina oficial del IPAP, donde lo pueden
descargar y utilizar. Debido a la cantidad de capacitaciones ofrecidas, el volumen de
material generado es mucho y la carga de este material se hacia en una seccién que no
disponia de ningun tipo de filtro o herramienta de bisqueda. De manera que el usuario
deberia buscar de forma manual en el listado de documentos disponibles.

Problema 3. Actualizacién de plataforma Moodle. Una de las modalidades de capa-
citacion ofrecidas por el instituto es la virtual. Son cursos tutorados utilizando una pla-
taforma en linea llamada Moodle, donde hay un capacitador que deja disponible mate-
rial de lectura, videos didacticos y planifica actividades practicas y evaluaciones. La
plataforma ofrece foros de discusiones y canales de comunicacion con el profesor y con
otros alumnos, promoviendo el intercambio de ideas y experiencias. La version utili-
zada anteriormente ya estaba retrasada en lo que se refiere a funciones y herramientas
de aprendizaje.
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3 Solucién

3.1  Sistema de tickets

Para evitar la pérdida de informacion y tener un registro méas formal de las solicitudes
que llegaban a la oficina de TICS se investigaron diferentes alternativas de soluciones.
La que cumplia con las necesidades fue una plataforma digital Ilamada Freshdesk. Es
un sistema web de gestion de tickets donde se pueden registrar y administrar los pedidos
de manera facil, intuitiva y dindmica permitiendo unificar el canal de comunicacion de
todas las areas del instituto con el &rea de TIC. La idea de implementar una herramienta
de tickets ya venia como plan de necesidad desde la directoria del IPAP. Se opt6 por
Freshdesk por ser una herramienta freemium que cumplia las necesidades del &rea.
Sabemos que el uso de una herramienta informatica puede ser engorroso dependiendo
de la habilidad del usuario. Incluir una nueva funcion en un sistema conlleva también
un trabajo de capacitacion del personal para el uso eficiente de la nueva funcionalidad.
La seleccion del sistema de Freshdesk fue importante en ese sentido porque el proceso
de generar un ticket y enviarlo al area de TICS es muy simples: es enviar un correo
electronico.

El grupo de Soporte Técnico dispone de una direccion de correo electrénico con la cual
esta registrado en el sistema Freshdesk. El personal de IPAP que quieran registrar una
solicitud debe enviar un correo electronico a esa direccién, con un asunto e informando
en el cuerpo del mensaje que es lo que necesita. El sistema recibe este mail y lo registra
como un ticket para que el equipo pueda gestionar su resolucion.

= Todos los tickets sin resolver Explorar su plan @ Nuevo v Q Q

Ordenar por: Fecha de creacién v Disefio: Vista de tajeta v @ Exportar | 1- 10 de 10 &

[9)
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Vencido ® Urgente v
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]

dido hace 4 dias - Vencido hace 4 dias A Abierto v v

[ Leila Rebeca Cristaldo -

(=}

Grupos
Baja v

&8 --/Soporte Ti.. v

B

1 Leila Rebeca Cristaldo « £l agente ha respondido hace 5 dias + Vence en 5 dia: A Abierto v

Creado
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En cualquier momento v

Vencimiento de la primera respuesta
P! P Baja v

Habilitacién en la plataforma de FIV- ;POR QUE CAPACITARTE EN TUS DEBERES Y P

v Resolution due by
DERECHOS COMO EMPLEADO PUBLICO? #725

A~ Abierto v
2 Leila Rebeca Cristaldo - Creado hace 10 dias - Vence en una hora
First response due by
Vencido Baja v

Moedle: pedido de instalacion y material #716 A -~/ Maximilian... v

Estado
1 IPAP CHACO - Vocalia Académica « Creado hace 19 dias « Ve: ead A Abierto v
Todos los no resueltos  x

ety Raia v

Fig. 1. Mend principal del Sistema de tickets
Luego de recibir el ticket el operador puede gestionar varias opciones. Puede asignar

un grupo o un agente responsable de ese ticket, la prioridad que tiene, el estado (abierto,
cerrado, pendiente, resuelto). El encargado también puede afiadir notas que pueden
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ayudar la resolucion del problema en caso de reasignacion de equipos y también res-
ponder directamente al usuario que envio el ticket mediante, en ese caso el sistema
envia la respuesta como un correo electronico.

Otras opciones disponibles para la gestion en el sistema son la posibilidad de fusionar
tickets, borrarlos, reenviar y también de que un agente pueda crear un ticket manual-
mente. Al listado de tickets se pueden aplicar filtros de exhibicién para mostrar sola-
mente los tickets sin resolver, creados por el agente, ordenar por fecha, etc.

Utilizando la plataforma de Freshdesk se pudo alcanzar el nivel de organizacién que se
requeria en las solicitudes técnicas de las diferentes areas y con un bajo impacto en la
usabilidad de los usuarios ya que todos estan familiarizados con el proceso de enviar
correos electronicos. Cabe resaltar que todo este nuevo proceso se fue posible gracias
a una plataforma web que ofrece funciones gratuitas que pueden mejorar la eficiencia
del trabajo en la oficina.

3.2  Centro de Documentacion

Por lo general los capacitadores dejan a disposicion de los alumnos materiales de lec-
tura o presentaciones de los temas desarrollados. La responsable del curso se encarga
de recibir este material y publicarlo en la pagina del instituto. La carga del material en
el servidor se hace mediante un sistema administrador. Se carga el archivo, se comple-
tan algunos campos de datos y el sistema genera un enlace. Este enlace es agregado en
la seccion “Materiales”, que es una pagina que contiene todos archivos utilizados en las
capacitaciones con enlaces para descarga. Esta pagina no posee ninguna herramienta
de busqueda, con lo cual se informaba al usuario que podria utilizar una combinacion
de teclas para activar una herramienta de busqueda de su navegador para encontrar el
material deseado con mas facilidad.

Al . Ingresar
# | institucional Académica Investigacion Certificados & Materiales & Calendario | Contacto | & Ragisirarse

Materiales

*Si no encuentra el material deseado, puede buscarlo presionando desde su teclado, las teclas |cAL 4| F

CONFERENCIAS DE CIERRE PADRES EN TIEMPO DE

$812019 PANTALLAS

Material del Dr. Mariano Manfredi Material de clase con enlaces de videos

Material del Ing. Ezequiel Moregui Material entregado

SEGURIDAD PERIMETRAL DE ARQUITECTURAS DE SEGURIDAD SEGURIDAD INFORMATICA EN
REDES DE DATOS BASICAS EN REDES WI-FI LOS PUESTOS ADMINISTRATIVOS

Material de clase Material de clase 1 Material de clase
MONITOREOQ DE TRAFICO DE RED Material de clase 2

Material de clase

Fig. 2. Seccion de materiales en el portal institucional

Los campos de datos de los archivos cargados en el sistema administrador no eran com-
pletados segln un patrén especifico. Por veces el titulo del archivo no era suficiente
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para describir su contenido o faltaban datos como la fecha de carga o la edicion del
documento visto que hay cursos que se ofertan mas de una vez y puede haber diferen-
cias en el contenido.

Debido a la poca formalizacion y la falta de herramientas que faciliten el proceso de
bUsqueda y descarga desde la seccion de Materiales, ademas de normativas de creacion
del instituto, se implementd el Centro de Documentacion como seccién de la Direccion
de Investigacion.

N i 3 Ingresar
#& | Institucional Académica Investigacion Certificados ¥ Materiales Calendario Contacto | & e

Centro de Documentacion

Categoria: v

Digitales > Académica > JORNADAS DE SEGURIDAD INFORMATICA 3ERA EDICION Conferencias Plenarias de Cierre - Seguridad Cisco 2019
Materiales de cursos protegiendo el presente y futuro

Digitales > Académica > JORNADAS DE SEGURIDAD INFORMATICA 3ERA EDICION Conferencias Plenarias de Cierre - Ciberdelito - El crimen 2019
Materiales de cursos transnacional, tendencias mundiales ver
Digitales > Académica > JORNADAS DE SEGURIDAD INFORMATICA 3ERA EDICION Padres en tiempos de pantalias - CRECER APURADOS 2019
Materiales de cursos LOS LIMITES EN JUEGO ver
Digitales > Académica > JORNADAS DE SEGURIDAD INFORMATICA 3ERA EDIGION Arquitectura de Seguridad Bésica en Redes Wifi- 2019 K
Materiales de cursos presentacion ver

Fig. 3. Centro de Documentacion
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Como primera medida se hizo un relevamiento de los archivos que estaban almacena-
dos en el sistema administrador para definir las categorias de los documentos. Se en-
contraron documentos internos, normativas, informes de gestion y materiales de cursos.
También se hizo control de inventario de los libros fisicos disponibles en la biblioteca
publica del IPAP. Luego de todo el relevamiento se opt6 por categorizar los documen-
tos en fisicos y digitales, cada uno con subcategorias segin su contenido.

Fisicos Digitales

I s \
— Archivos — Normativas
\ S
e Y /7-\
Academica
| Bi b ||0teca 7| * Materiales de cursos
» Seccion de libros

L J .

Investigacion

| = Proyectos
* Publicaciones IPAP

Fig. 4. Esquema de clasificacion de documentos

De los documentos fisicos existen los libros de la biblioteca del IPAP, que estan dispo-
nibles a los empleados publicos del Chaco. En el listado se informa si el ejemplar est4
habilitado y la persona puede retirarlo personalmente en el instituto. La parte de archi-
vos alin no tiene documentos cargados. Se tratan de apuntes y materiales de investiga-
cién que no pueden ser categorizados como libros visto que no tienen datos como au-
tores, registros en editoriales, un formato estandar, etc. A causa de eso, se esta planifi-
cando la publicacién de este material que también es parte de la documentacion del
instituto. En la seccidn de digitales existen las subcategorias de normativas, académica
e investigacion. Son materiales de cursos, libros digitales, proyectos y publicaciones
del instituto.

Ahorabien, todas las categorias descritas anteriormente son vistas por cualquier usuario
que accede al centro de documentacion, pero existe una clase de documentos que son
categorizados como Internos. Son fichas técnicas y programas de cursos hechos por la
Direccion de Capacitacion. Estos documentos deben estar a disposicion del &rea de
Gestion de Cursos. El personal lo almacena en el servidor a partir del sistema adminis-
trador, que aplica un filtro que impide el acceso a esta informacién por parte de personas
externas al IPAP. El proceso de subida/almacenamiento/registro de archivos en el sis-
tema tuvo cambios para adaptarse al nuevo formato de presentacion de los datos. Ahora
los campos deben ser completados obligatoriamente para que el documento sea regis-
trado. El usuario debe agregar la categoria, el titulo, una breve descripcién y la edicion.
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Con la implementacion del centro de documentacion y el cambio en los procesos de
publicacion de documentos y materiales se busca mejorar la experiencia del usuario
que ingresa a la pagina del instituto buscando bibliografia de referencia sobre los cursos
que se estan dictando en IPAP y también un mayor grado de formalizacion al momento
de registrar y almacenar esta informacion en la base de datos del instituto.

3.3 Actualizacion de la plataforma virtual de aprendizaje

Desde la creacidn del instituto se dictd la aplicacion de capacitaciones en linea como
una de las modalidades a ofrecer. Entre las plataformas virtuales disponibles se optd
por Moodle. Moodle es una herramienta de aprendizaje que ayuda los profesores a ges-
tionar grupos de aprendizaje en linea. La idea de ofrecer capacitaciones virtuales llega
por la capacidad que tiene este medio en alcanzar un mayor publico y también dar so-
porte a cursos presenciales. Se crea un grupo (en la denominacion del Instituto, un
curso), se inscriben participantes (alumnos) y existe un profesor que administra este
grupo publicando materiales de lectura, videos, creando tareas, cuestionarios, encues-
tas, desafios y foros de discusidn, proporcionando asi un medio colaborativo de apren-
dizaje tutorado sin limitaciones de tiempo y espacio.

Debido a las limitaciones tecnologicas, la plataforma virtual del instituto se utilizaba
como una herramienta en conjunto con los cursos presenciales ofrecidos. Era un medio
virtual para publicacidn de materiales de lectura y tareas que no tenia el alcance deseado
ya que no todas las personas tenian acceso a herramientas informaticas. En el afio 2015
se hizo una actualizacion de la plataforma a la versién 2.9+ (Build: 20150521) que
posibilité el uso de nuevas funcionalidades y tuvo cambios en la interfaz.

Usted no se ha identificado. (Acceder)

7= Coultar blogues * Pantalla completa
Le damos la bienvenida Calendario

Usted se encuentra en el sistema de formacién e-learning del Instituto Provincial de Administracién Publica de la < March 2020 >
Provincia del Chaco (IPAP Chaco) destinade a los agentes publicos del Poder Ejecutivo.

Aqui encontraré tanto propuestas de formacién virtuales, asi como actividades para enriquecer la formacion presencial y 2 R
generar espacios de intercambio y discusion sobre temas vinculados a la administracién pUblica provincial. g 10 m 12 13

La formacion e-learning permite optimizar los procesos de aprendizaje, favoreciendo la interaccion entre los
participantes, el trabajo colaborativo, |a creatividad e innovacion. Ademds, permite formar un mayer nimero de agentes @ moom
superando las barreras y distancias geogréficas, las dificultades de asistencia, los cupos y cumplimiento de horarios EL )

Ayuday soporte técnico

Si tiene dudas vinculadas al acceso y
uso de la plataforma  puede
contactarse con personal de soporte al
correo

electronico elearning@chaco.gov.ar

Las dudas propias del contenido de un
curso debera dirigiias al docente o
tutor responsable del mismo.

Fig. 5. Pagina principal de la version antigua de la plataforma

49JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7534 - Pagina 64



SIE, Simposio de informatica en el Estado

La version 2.9+ posibilitd una mejora en la interfaz de usuario y facilito la creacion de
publicaciones por parte del profesor. Se implementaron mejoras en la gestion de los
cursos, configuraciones administrativas y mas opciones en la creacion de lecciones y
examenes. Esta version se utilizd hasta el primer semestre de 2019. Luego de que se
ejecutaron pruebas y cambios se logro actualizar a la version mas actual de la plata-
forma, 3.6. Hubo un nuevo cambio de interfaz ahora mas moderna, con mejores fun-
ciones de administracion y nuevas politicas de privacidad, usabilidad y comunicacion.

Gostionar cursos

IPAP Virtual

poginaPrincipal  Cursos

FIV

PUESTO A LAS GANANCIAS: LO QUE
'0D0 ASALARIADO DEBERIA SABER

REDACCION - GESTION
DE TEXTOS. PARTE 1 EMOCIONAL EN
Aspectos generales EL TRABAJO Y EL

de la lengua SERVICIO
Redaccion de Textos- F( 1N GESTION EMOCIONAL EN EL #FIV - IMPUESTO A LAS

primera parte: Aspectos N v TRABAJO Y EL SERVICIO (2da GANANCIAS: LO QUE TODO
Generales de la lengua - 2da N 5 M E Y edicién de marzo) ASALARIADO DEBERIA SABER
edicién Nac 27.499

Fig. 6. Interfaz de la pagina inicial de la nueva plataforma

PRESENTACION DEL CURSO

blo dosde § de March de 2020,1200

o IPAP

NIZACION

WESTIGACION

b1o 050 § o March de 2020,1200

Fig. 7. Pagina inicial de un curso ofrecido por el IPAP CHACO
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Con la implementacién de la versién mas actualizada el equipo del Instituto pudo tener
acceso a las nuevas funcionalidades y potencializar la dinamica de los espacios de
aprendizaje que la plataforma ofrece. Entre las novedades podemos destacar:

Grabacion de videos desde la plataforma. En el perfil de profesor o adminis-
trador de curso es posible grabar videos desde la misma plataforma virtual, sin
necesidad de recurrir a software de terceros, posibilitando asi la rapida publi-
cacion de material de estudio.

Herramientas de mensajeria. Nuevas opciones de envio de mensajes posibili-
tan al profesor crear grupos de charlas para trabajos en equipo y también la
vinculacién de participantes de otros cursos para colaboraciones académicas.
Cargas masivas de alumnos. En las versiones anteriores la inscripcion de
alumnos en un curso se hacia uno por uno manualmente, lo que demandaba
tiempo por parte del personal administrativo de la plataforma virtual. Con la
actualizacion ahora es posible realizar cargas masivas de alumnos a través de
planillas Excel.

Soporte a gamification. También conocido como “ludificacion”, el gamifica-
tion es un método de ensefianza que propone introducir el uso dindmicas de
juegos y desafios en las actividades para estimular el aprendizaje de una ma-
nera diferente y placentera, motivando el alumno a participar. En la plataforma
esta metodologia se implementa utilizando juegos educativos como crucigra-
mas, adivinanzas, etc., y también una funcionalidad extra es que cada vez que
un alumno resuelve un desafio se le otorga una cantidad de experiencia en su
perfil que le permite acumularla y recibir premios a medida que sube de nivel
en el curso.

Conferencias por BigBlueButton. La version mas actualizada de Moodle po-
see integracion con el sistema de web conferencias de BigBlueButton. Con
esta plataforma es posible crear clases en vivo donde el profesor tiene una
diversidad de recursos como compartir pantallas, pizarras digitales, puede sin-
cronizar una camara para filmar y una pantalla con una presentacion y los
asistentes pueden participar en el aula haciendo preguntas, enviando audios,
mensajes, etc.

Toda esta plataforma se implement6 para cubrir una demanda formalizada en la crea-
cién del Instituto. EI IPAP es un ente autarquico que tiene por objeto el gobierno y
gestion del sistema provincial de capacitacidn, investigacion y modernizacién del Sec-
tor Publico Provincial. Sus instalaciones fisicas estan en Resistencia, Chaco, lo que
limita los cursos presenciales a las personas con domicilio en capital. Con el uso de la
plataforma virtual Moodle este limite puede ser ultrapasado, una vez que cualquier fun-
cionario publico de la provincia del Chaco tiene acceso a capacitaciones en un entorno
virtual orientado al aprendizaje y el intercambio de experiencias, tutorado por profeso-
res de calidad dispuestos a ayudar en el desarrollo de sus habilidades para mejorar su
productividad en el trabajo.
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Innovacion e inédito

Nueva seccién en el portal oficial del Instituto con el Centro de Documenta-
cién, permitiendo el acceso a bibliografia por cualquier usuario que lo necesite
Registro y gestidn de solicitudes de soporte técnico utilizando sistema de ti-
ckets.

Nuevas herramientas y funciones disponibles tras la actualizacion de la plata-
forma Moodle, permitiendo mejorar la calidad y la gestién de los espacios de
aprendizaje virtual

Mejora en la interfaz grafica de la plataforma e-learning, para que sea mas
agradable y flexible al usuario

Adaptacién y mejora de los procesos de registro de documentos en el sistema
administrador para posibilitar la integracion con el Centro de Documentacion

Beneficiarios

Beneficiarios directos:

o Lostrabajadores de todas las areas del instituto, ya que pueden enviar
solicitudes de soporte técnico en un medio seguro y fiable.

o Los agentes del area de TICS, que pueden tener un mayor grado de
formalizacion implementando un sistema de tickets capaz de organi-
zar y gestionar las solicitudes entrantes, asignando tareas a los agen-
tes segln su disponibilidad.

o Los empleados publicos provinciales como usuarios de la plataforma
virtual, una modalidad de capacitacion con grande impacto social en
los tiempos modernos; y también como usuarios del Centro de Do-
cumentacion, donde pueden encontrar bibliografia y material de lec-
tura para apoyar sus investigaciones y aprendizajes.

Beneficiarios indirectos:
o La ciudadania en general, que puede acceder al portal institucional
de IPAP CHACO y tener acceso a los documentos, trabajos, libros y
materiales ofrecidos por el instituto y que son de libre distribucion.

Relevancia para el Interés Publico

El proyecto se ha consolidado en un proceso de cambio organizacional, con
un fuerte cambio en el paradigma sobre cémo administrar las capacitaciones
e investigaciones en el Instituto. Se ha aplicado una estrategia de cambio in-
cremental, es decir, un itinerario empirico, lento y sostenido, caracterizado por
ajustes y mejoras constantes. Esto se observa en el compromiso del personal
y en la participacion permanente en los cursos de formacion destinados espe-
cificamente a los empleados del Instituto.
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e Este cambio beneficia tanto a beneficiarios internos como externos. Respecto
de los internos, mejora sustancialmente los procesos administrativos y la ve-
locidad de respuesta a las demandas de los empleados publicos del Estado
Provincial.

e Respecto de los beneficiarios externos, a través de las distintas funcionalida-
des de la pagina se pueden acceder a contenidos actualizados que reflejan las
acciones de la institucion. Asimismo, las distancias de comunicacién se acor-
tan disponiendo de distintos medios y redes sociales para realizar consultas,
sugerencias, manifestar dudas y brindar opiniones constructivas.

e Por otra parte, el Estado Provincial asegura el derecho a los ciudadanos a re-
lacionarse electronicamente con el mismo y genera un canal de feedback que
permite contextualizar, dinamizar y flexibilizar el trabajo acorde a las necesi-
dades y requerimientos de la sociedad civil. En este sentido, genera capacidad
institucional que en general es dificil de lograrla.

7 Efectividad

7.1 Freshdesk

Respecto de la implementacidn del sistema de tickets se nota una considerable mejora
en lo que se refiere a la formalizacidn de las solicitudes. Antes era necesario buscar una
confirmacion para realizar una actividad o hablar directamente con el trabajador afec-
tado por el problema técnico. La fiabilidad del sistema brinda confianza en que los
agentes de soporte técnico estan al tanto de las solicitudes y tratan de corregir a la bre-
vedad siempre manteniendo contacto con el solicitante.

Tabla 1. Estadistica de tickets de los agentes.

Agente Tickets asignados  Tickets resueltos  Tickets reasignados % de Resolucion en Primer Llamado
Usuario 1 182 182 7 91

Usuario 2 165 165 6 90

Usuario 3 21 21 1 90

Usuario 4 2 2 1 100

Usuario 5 15 14 0 79

Usuario 6 50 47 3 91

Usuario 7 25 22 6 100

Usuario 8 90 85 181 89

Promedio 69 67 29 91

Por parte de personal de TICS, el sistema de tickets mejorar la calidad del trabajo, una
vez que los registros estan en una plataforma web que puede ser accedida desde cual-
quier computadora y ya no existe un registro fisico con anotaciones que tiene riesgos
de ser dafiado o perdido, facilitando la visibilidad y la trazabilidad de las tareas.
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También se pueden hacer informes acerca de la productividad de cada agente y obtener
una vision cuantitativa acerca de la efectividad del uso del sistema.

7.2  Centro de Documentacion

Con el Centro de Documentacion implementado se logré unificar un espacio de registro
y consulta de materiales y documentos producidos por el instituto y que posee la l6gica
suficiente para detectar el acceso de un usuario externo a la institucién y brindarle las
vistas necesarias a los documentos que se le permite visualizar.

Ipap Chaco

i i Ir al inf @
Al Analytics Toqos los datos de sitios ... rRlineme
Paginas

Todos los usuarios
100,00 % NUmero de visitas a paginas

Explorador
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® Numero de visitas apaginas @ /seccion/materiales ® /centro_documentacion
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2.000
— —
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Fig. 8. Grafico de visitas al portal Institucional

En el gréafico de la figura 8 podemos analizar los accesos a la pagina web oficial del
instituto y que cantidad de esos accesos tuvieron las secciones de Materiales, con la
linea naranja, y el Centro de Documentacidn, con la linea verde. Debido al periodo de
vacaciones la curva de accesos disminuye. Se puede notar que las curvas naranja y
verde aln estan bastante préximas, lo que nos da la pauta de que los usuarios aun siguen
usando la pagina de materiales. Hasta el momento de la redaccién de este texto se estan
evaluando diferentes estrategias para promocionar el uso del Centro de Documentacién,
entre ellas la difusién de informes a través de las redes sociales oficiales del IPAP.

7.3  Plataforma virtual de aprendizaje

En la actualizacion de la plataforma virtual se perciben las mejoras de un sistema mas
flexible que permite gestionar los cursos con mas rapidez y que también proporciona al
alumno un espacio de aprendizaje con metodologias actuales y novedosas.
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8 Facilidad de reproduccion

El codigo reutilizable desarrollado sobre el framework (Symfony) en el cual trabajamos
nos brinda la facilidad de adaptacion del sistema web en diferentes 6rganos o institu-
ciones. Ademas, las diferentes partes del codigo se realizaron de manera modular. Esto
tiene un impacto relacionado al aspecto financiero, ya que el costo residual es bajo y
depende de la implantacion modular del sistema desarrollado. Las incorporaciones de
funcionalidades fueron desarrolladas por el equipo informatico propio. Las distintas
herramientas son software libre y de facil reproduccion.
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