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Resumen

La ventanilla única móvil es una iniciativa del 
Programa de Respaldo al Aprendizaje (Progre-
sa) de la Universidad de la República (Udelar) 
en Uruguay, creada para facilitar el ingreso, 
tránsito, permanencia y egreso de los estu-
diantes universitarios. Progresa promueve la 
vinculación y el sentido de pertenencia a la uni-
versidad mediante la difusión de información 
sobre la oferta educativa y recursos de apoyo 
disponibles para los y las estudiantes. Median-
te un formulario electrónico y accesible online 
centraliza las solicitudes de apoyo estudiantil 
atendiendo a estudiantes ingresantes y poten-
ciales de diversas edades y contextos. Desde 
su implementación en febrero de 2024, recibió 
1,093 respuestas, mayoritariamente de muje-
res y jóvenes entre 17 y 21 años. Las principa-
les solicitudes fueron tutorías para el ingreso, 

orientación vocacional e información de re-
cursos de apoyo y becas. La ventanilla única 
móvil se destaca por su enfoque activo, acer-
cándose a los estudiantes y las personas en 
general, permitiendo una personalización de 
los apoyos disponibles en la institución. Esto 
contribuye a reducir la fragmentación de los 
recursos de orientación y a mejorar la per-
manencia de los estudiantes, reforzando las 
estructuras universitarias centrales y las po-
líticas públicas para la democratización de la 
Educación Superior en Uruguay.

Descriptores: Ventanilla única móvil, Perma-
nencia estudiantil, Recursos de apoyo, Demo-
cratización de la Educación Superior
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Contextualización

La implementación de la práctica denominada 
ventanilla única móvil se sitúa en la esfera de 
acción del Programa de Respaldo al Aprendiza-
je (Progresa) de la Universidad de la Repúbli-
ca (Udelar) de Uruguay. El Progresa fue creado 
en el año 2010 (CSE, 2014) y consiste en un 
programa central, dependiente de la Comisión 
Sectorial de Enseñanza (CSE), que se ocupa del 
acompañamiento a las trayectorias educativas 
de los sujetos en relación con el ingreso, trán-
sito, permanencia y egreso en la Udelar. A tra-
vés de dispositivos y acciones integrales, que 
combinan la enseñanza, la investigación y la 
extensión, busca generar vinculación y sentido 
de pertenencia de los sujetos a la institución. 
Para ello, acerca la información de la oferta 
educativa, el funcionamiento de las estructuras 
universitarias y los recursos de apoyo disponi-
bles para los y las estudiantes a lo largo de su 
trayectoria. En este sentido, el Progresa puede 
ser entendido como parte de un conjunto de 
políticas públicas desarrolladas para garantizar 
las condiciones para la vigencia efectiva del de-
recho a la Educación Superior (ES).

La Udelar es la mayor universidad pública del 
Uruguay. Concentra el 85% de la totalidad de 
la población universitaria si se consideran las 
demás instituciones universitarias públicas y 
privadas. Se observa un constante incremento 
en el ingreso a carreras de grado, que pasa de 
19.334 estudiantes en 2012 (DGP, 2013) a 
25.542 en 2017. Actualmente, la Udelar cuen-
ta con más de 135 mil estudiantes activos en 
155 carreras de grado (DGP, 2018) y tiene 
presencia en 14 de los 19 departamentos del 
país. Estos datos posicionan a la Udelar en su 
escenario educativo y en el de la región como 
una macrouniversidad.

En tanto tal, no se encuentra ajena al fenómeno 
que transitan otras Instituciones de Educación 

Superior (IES) latinoamericanas en las que se 
observa un aumento en la oferta educativa jun-
to con el incremento en las matrículas de es-
tudiantes de características socioeconómicas 
y culturales heterogéneas (UNESCO, 2010). Al 
igual que en otros países, en Uruguay se atiende 
a un crecimiento en el número de instituciones 
que ofrecen formación terciaria y universitaria 
al tiempo que se observa un proceso de pri-
vatización de la ES, acentuado en las últimas 
décadas. Las universidades se ubican como 
un mecanismo privilegiado de ascenso social 
y como una forma de incorporar herramientas 
que permitan insertarse en el mercado de tra-
bajo y dar respuestas a las demandas actuales 
de la sociedad.

En este escenario, surge la necesidad de for-
jar sistemas educativos de calidad, que con-
sideren la diversidad cultural y las diferencias 
sociales como factores que pueden afectar la 
permanencia estudiantil. Una ES de calidad es 
aquella que promueve el desarrollo de compe-
tencias de afiliación a la cultura universitaria 
desde una perspectiva inclusiva y orientada 
al desarrollo humano integral. Rinesi (2015) 
refiere a los cambios en los modos de repre-
sentar la universidad pública, como pasar de 
pensarla como un privilegio formativo de una 
pequeña élite a pensarla como un derecho hu-
mano fundamental que requiere de un estado 
que lo garantice. Derecho no solo a ingresar, 
sino a desarrollar aprendizajes de calidad y a 
egresar en tiempos razonables. El autor enfa-
tiza el asunto de la calidad en relación con la 
inclusión de mayores números de estudiantes 
de orígenes diversos.

En el mismo sentido, Arocena (2014) afirma 
que la emergente sociedad del conocimien-
to debería orientarse a mejoras en la calidad 
de vida de las personas y a la promoción de 
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soluciones a los problemas actuales, como la 
exclusión social y la defensa de los derechos 
humanos. Desde este punto de vista, las uni-
versidades públicas serán agentes de produc-
ción, pero también de distribución equitativa 
del conocimiento.

En cuanto al funcionamiento administrativo de 
la Udelar, se caracteriza por estar conformada 
por estructuras académicas centrales, confor-
madas por el Rectorado y 4 Protectorados que 
atienden a las funciones universitarias sustanti-
vas: Enseñanza, Gestión, Investigación y Exten-
sión. A su vez, está integrada por estructuras 
descentralizadas, estas últimas denominadas 
servicios universitarios y compuestas por facul-
tades, institutos, escuelas y centros regionales 
(sedes universitarias en el interior del país) que 
concentran las formaciones con titulación de 
grado y posgrado. Tanto las estructuras cen-
trales como las de los servicios universitarios 
descentralizados se rigen por el principio de au-
tonomía respaldado por el cogobierno de tres 

órdenes (egresados, docentes y estudiantes) 
vigente en toda la institución. 

La autonomía que detentan los servicios uni-
versitarios es concomitante a su sistema de 
gestión administrativa y académica que po-
sibilita que cada servicio organice su oferta 
educativa y planes de estudio, que priorice su 
agenda política y que organice la discusión en 
torno a los ámbitos disciplinares que le son 
pertinentes. Se hace visible para el estudian-
te, muchas veces, el servicio como estructura 
representante de la universidad, donde tran-
sita lo principal de su vida universitaria. Sin 
embargo, esto también invisibiliza los recursos 
de apoyo e informaciones vigentes de las es-
tructuras centrales, los espacios de discusión 
y aprendizaje que se desarrollan transversal-
mente, que vinculan a los y las estudiantes con 
docentes y egresados de centros de investiga-
ción y extensión, así como con comisiones y 
redes temáticas de abordaje multidisciplinario. 

Objetivo

La práctica aquí presentada refiere a la consoli-
dación de un sistema electrónico de recepción 
de demandas de apoyo a estudiantes a través 
de una ventanilla única y móvil como una he-
rramienta que permite la articulación de dife-
rentes recursos de la comunidad universitaria. 
Su propósito se vincula a hacer visible a es-
tudiantes y público en general la información 
disponible y necesaria para ingresar y tran-
sitar por la universidad, tanto lo referido a la 
oferta educativa, requisitos de ingreso, perfil 
de egreso, periodos de inscripción, orientación 
vocacional y recursos de apoyo como becas y 

tutores pares. Se consolida en espacios cen-
trales como el portal de la universidad y la 
web de generación de ingreso, habilitando a 
un sistema de entrada único de consulta y de-
rivación. La denominación de ventanilla móvil 
(Santiviago, 2018) refiere a una construcción 
activa de la demanda de los destinatarios del 
apoyo que consiste en acercar la información 
acerca del recurso a los estudiantes a través 
de su difusión en todos los servicios y sedes 
de la Udelar y en articulación con las unidades 
de comunicación descentralizadas.
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Descripción de la experiencia

El sistema de recepción es propuesto, discuti-
do y elaborado por el Progresa, lo cual permi-
te consolidar al programa como un espacio de 
referencia central que articula sus acciones 
integrales con los servicios y estructuras des-
centralizadas. Se trata de una ventanilla única 
porque canaliza todas las solicitudes a través 
de un formulario electrónico único y sencillo. El 
Progresa se ocupa de caracterizar, atender y de-
rivar responsablemente las consultas recibidas 
a los espacios institucionales que corresponda. 

El formulario se encuentra disponible durante 
todo el año y no es requisito estar matriculado 
en la universidad para completarlo y solicitar el 
apoyo u orientación que del mismo se deriva, ya 
que en muchos casos el apoyo está destinado 
a estudiantes preuniversitarios o personas in-
teresadas en la oferta educativa universitaria. 
Se pide al usuario que complete datos de con-
tacto (nombre, teléfono y correo electrónico), 
datos sociodemográficos (edad, género, lugar 
de residencia y lugar de origen), información de 
la trayectoria educativa (nivel y centro educati-
vo, orientación si corresponde, si se encuentra 
estudiando actualmente, si tiene o ha tenido 
becas durante su formación), información acer-
ca de la solicitud y un espacio abierto de co-
mentarios para especificar más detalles de la 
solicitud. En cuanto al tipo de solicitud, el for-
mulario permite clasificarla en a) información 
de la oferta educativa y recursos de apoyo de la 
Udelar, b) tutor estudiantil de apoyo al ingreso, 
c) orientación vocacional, d) dificultades en la 
trayectoria educativa y e) otros. 

Desde el Progresa se construye, en simultáneo, 
una Guía de recursos de apoyo que permite 
una visibilización de recursos de la institución 
y de otras instituciones afines (por ejemplo, 
recursos de salud, de documentación civil, de 
residencias y alojamientos estudiantiles, de 

asesoramiento a migrantes del exterior del país, 
entre otros). Cabe mencionar que el contacto 
con estos recursos y estructuras se enmarca 
en los criterios de derivación responsable y que 
implica el contacto con oficinas centrales y des-
centralizadas de la universidad y fuera de ella.

Además, los espacios de consulta y orienta-
ción canalizados a través de esta ventanilla se 
vuelven un recurso disponible dentro y fuera 
de la universidad, por ejemplo, se ofrecen los 
espacios de orientación vocacional para cual-
quier persona que tenga incertidumbres o re-
quiera orientaciones acerca de su trayectoria 
educativa, independientemente de su nivel 
educativo o incluso de si se encuentra vincula-
do/a o no a instituciones educativas formales. 
La ventanilla única móvil se sitúa como una 
herramienta innovadora para la democrati-
zación del ingreso y la permanencia de estu-
diantes en la ES en la medida que fomenta los 
procesos de la afiliación temprana de estu-
diantes universitarios. Estos procesos radican 
en la posibilidad de ofrecer un espacio de con-
sulta suficientemente abierto e irrestricto en 
tanto que cualquier persona puede solicitarlo 
y, a la vez, personalizado y situado en relación 
con los recursos disponibles en la universidad 
para responder a las consultas.

Como ventanilla móvil, se sostiene en el con-
cepto de construcción de la demanda (San-
tiviago, 2018), noción que se soporta en 
una posición teórica y técnica, pero también 
ideológica y política. Para situar al colectivo 
universitario como actores y no solo como be-
neficiarios, es necesario un movimiento en dos 
direcciones: por una parte, instalar la pregun-
ta por su propia trayectoria educativa y las po-
sibles necesidades de apoyo para que lograr 
completarla, y por otra, construir los andamia-
jes y circuitos de derivación responsable que 
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permitan dar cobertura cualitativa y cuantitati-
vamente a todos los estudiantes de forma per-
sonalizada y ajustada a dichos requerimientos. 
La construcción de la demanda se basa en lo 
que se denomina ventanillas móviles (Mosca, 
2003), concepto opuesto al de ventanilla fija, 
lugar institucional al que se concurre para reci-
bir o tramitar ofertas varias. La ventanilla mó-
vil implica ir hacia los sujetos. El espíritu es el 
inverso a esperar que se acerquen con sus de-
mandas, es ir hacia donde los estudiantes se 
encuentren y desde ahí promover situaciones 
que llamen su atención, a partir de las cua-
les generar espacios de diálogo e intercambio. 

Llevar la oferta para precipitar la construcción 
de la demanda.

Esta herramienta puede situarse como una de 
las alternativas para que los estudiantes se per-
ciban como pertenecientes a la institución y no 
únicamente al servicio universitario en el que 
cursan sus estudios. En este sentido, permite 
atenuar el fenómeno de fragmentación en la 
orientación para el uso de los recursos de apo-
yo descentralizados. Al tratarse de un formula-
rio electrónico propone la accesibilidad a través 
de medios digitales y una estrategia de descen-
tralización territorial.

Resultados

En su implementación desde febrero a junio de 
2024, se recibieron 1093 respuestas al formu-
lario. De las personas solicitantes un 73% son 
mujeres, otro 25% son varones, un 0,27% son 
mujeres trans, el 0,64% varones trans y un 0,91% 
prefieren no responder. Teniendo en cuenta los 
motivos de solicitud de los usuarios se reciben 
783 solicitudes de tutor estudiantil de apoyo al 
ingreso, 110 solicitan apoyo por manifestar difi-
cultades en la trayectoria educativa, 104 son so-
licitudes de orientación vocacional, 64 requieren 
información de becas y otros recursos de apoyo 
y 32 solicitudes indican como motivo otros. Las 
edades de los y las solicitantes oscilan entre los 
14 y los 70 años, siendo la edad promedio de las 
solicitudes 24,5 y la franja etaria que más con-
centra solicitudes la que va de los 17 a 21 años, 
con un total de 694 solicitudes. Además, se re-
gistra que 604 de las solicitudes corresponden a 
estudiantes que ingresaron en 2024 a estudiar 
en la Udelar, estando en su gran mayoría com-
prendidos en la franja etaria recién mencionada. 
El 65% de los solicitantes residen en Montevideo 
y área metropolitana y el restante 35% reside y 
cursa estudios en el interior del país. En cuanto 
a los indicadores socioeconómicos, 124 de los 
solicitantes manifiestan haber tenido beca de 

apoyo económico durante su formación en Edu-
cación Media (EM), 63 hace uso de becas du-
rante la ES y 34 residen en hogares estudiantiles 
para estudiantes migrantes del interior del país. 

Al momento de describir la práctica a efectos 
de presentarla ante este congreso, se logra 
dar respuesta a todas las solicitudes recibidas, 
considerando que se estableció un primer con-
tacto desde el Progresa, se atención de forma 
personalizada a la consulta, se derivó con tutor 
estudiantil bajo supervisión docente o se refirió 
a la persona solicitante a otra estructura ad-
ministrativa de la universidad. En relación con 
el estado de la consulta se encuentran 397 
resueltas, 405 en curso, 208 no estaban más 
interesados al momento del contacto, a 80 so-
licitantes no se los logra contactar a partir de 
la información que brindaron y 3 solicitudes no 
aplican, es decir, solicitan apoyos no compren-
didos dentro de la esfera del programa o de los 
recursos universitarios y se informa oportuna-
mente de ello. Cabe destacar que el formulario 
continúa disponible y tanto el equipo docente 
como los tutores estudiantiles continúan traba-
jando en el acompañamiento a los y las estu-
diantes en la Udelar.
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Conclusiones

Estos datos permiten afirmar que la ventanilla 
única móvil es visible y requerido por una pobla-
ción estudiantil variada, que se encuentra mayo-
ritariamente en la interfase entre la EM y la ES 
(Mosca y Santiviago, 2013). En el cruzamiento 
de variables se observa que muchas de las so-
licitudes se corresponden con estudiantes que 
tienen o quieren informarse acerca las becas de 
apoyo socioeconómico disponibles en la Ude-
lar, lo cual acentúa su carácter de herramienta 
central de llegada y derivación a las estructuras 
institucionales pertinentes. Además, se recibe, 
deriva y asesora a 19 estudiantes migrantes del 
exterior del país que buscan conocer el sistema 
universitario en profundidad y sortear obstácu-
los que se presentan en su trayectoria educativa.

En el acercamiento a los recursos de la univer-
sidad se destaca el trabajo en conjunto con el 
programa de tutorías entre pares de apoyo a las 
inscripciones a las Udelar que se viene desa-
rrollando en conjunto con la Unidad de Comu-
nicación Central y que cuenta con un equipo 
docente especializado en orientación educati-
va junto con un equipo de tutores estudianti-
les previamente formados en herramientas de 
acompañamiento a la generación de ingreso a 
la universidad. Mediante la combinación de ele-
mentos de atención virtuales y presenciales se 
atienden consultas relativas a documentación 
requerida, oferta educativa, periodos de ins-
cripción y otras informaciones pertinentes para 
el ingreso a la institución.

Dado que una amplia mayoría de los y las so-
licitantes están comprendidos en la franja de 
interfase entre la EM y la ES, se entiende a la 
ventanilla única móvil como una herramienta 
que aporta a la construcción del oficio de estu-
diante universitario y a su proceso de afiliación 
temprana, tanto intelectual como institucional 
(Casco, 2007). De este modo, se busca acercar 

a los ingresantes a la información del funciona-
miento universitario de forma oportuna y perso-
nalizada. Al tratarse de una herramienta ubicada 
en una estructura central de la Udelar, permite 
el acercamiento a la institución universitaria en 
términos amplios, a sus recursos e información 
de los apoyos, facilitando la navegación y movili-
dad entre servicios e institutos descentralizados 
y promoviendo la apropiación de la cultura y de 
la experiencia de ser universitario en su senti-
do más amplio. Por todo lo anterior, resulta un 
aporte para la permanencia estudiantil y un re-
curso vinculante entre los sujetos y la institución. 
Además, permite a la universidad contar con un 
relevamiento actualizado y directo de los tipos 
de demanda que los estudiantes manifiestan y 
un fortalecimiento y visibilización de las estruc-
turas universitarias centrales, contribuyendo a 
la mejora de las políticas públicas centralizadas 
de democratización de la ES.
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