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Resumen: Las tecnologias de la informacion han incrementado exponencialmente las posibilidades de las
organizaciones para alcanzar sus objetivos. Sin embargo, es frecuente la duda sobre el aprovechamiento
optimo de este potencial en el sector publico, que es percibido como un ente anclado en procesos
burocraticos. En este trabajo se evalud la incidencia de la gestion de las tecnologias de la informacion
en la calidad de servicio de las instituciones publicas de la provincia de Manabi, en el Ecuador. La
investigacion se desarrolla bajo un disefio descriptivo, mediante una encuesta realizada a 65 funcionarios
de instituciones publicas. La encuesta abarco temas sobre la utilizacion de equipos, la gestion de capital
estructural, intelectual y la gestionrelacional. Los resultados que arrojo la encuesta muestran la versatilidad
de las tecnologias de la informacion para servir de contexto y apoyo a los requerimientos de calidad
de servicio en las instituciones publicas de Manabi. No obstante, los contrastes entre las posibilidades
de las TICs y la practica cotidiana genera que los funcionarios tengan una vision critica concluyendo
que podrian aprovecharse mejor las tecnologias de la informacion en funcion de la calidad de servicio.

Palabras Claves: Tecnologia de la informacion, calidad de servicio, instituciones publicas.

INCIDENCE OF THE USE OF NEW
TECHNOLOGIES IN THE QUALITY OF SERVICE
IN PUBLIC INSTITUTIONS OF MANABIi, ECUADOR

Abstract: .- Information technologies have exponentially increased the possibilities of organizations to
achieve their objectives. However, there is often doubt about the optimal use of this potential in the public
sector, whichis perceived as an entity anchored in bureaucratic processes. The present work is framed in this
thematic, because it has like objective to determine the incidence of the management of the technologies
of the information in the quality of service of the public institutions of the province of Manabi, in
Ecuador. The research develops a descriptive design, by means of a survey made to 65 officials of public
institutions of the decentralized government of this province of Ecuador. The survey covered topics on
the use of equipment, structural capital management, intellectual and relational management. The results
of the survey show the versatility of information technologies to serve as context and support for the
quality of service requirements in the public institutions of Manabi. However, the contrasts between the
possibilities of ICTs and daily practice mean that the technical officials have a critical vision, concluding
that they could take better advantage of information technologies in terms of a better quality of service.

Keywords: Information technology, quality of service, public institutions.
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LINTRODUCCION

Tradicionalmente se ha considerado a la administra-
cion publica como un sector anclado en procesos buro-
craticos. Esta posiciéon se ha visto reforzada con el de-
clive de los sistemas estatistas en todo el mundo, desde
el llamado Consenso de Washington en 1980 [1]. No
obstante, existe un espacio publico que ha sido preser-
vado de las fuerzas del mercado, puesto que su logica
de acumulacion ha sido considerada incompatible para
ser aplicada en ciertos ambitos de interés publico. Es en
este punto donde las tecnologias de la informacion han
sido propuestas como una herramienta que puede res-
catar la eficiencia en las instituciones publicas. Sin em-
bargo, el tema merece un estudio mas detallado, puesto
que se corre el riesgo de sobreestimar la capacidad de la
tecnologia para resolver asuntos que deben ser resueltos
en un contexto mas amplio de planificacion.

Este trabajo tiene como objetivo determinar la inci-
dencia de la gestion de las tecnologias de la informacion
en la calidad de servicio de las instituciones publicas
de la ciudad de Manabi, en el Ecuador. Esta provincia
cuenta con gran potencialidad para la produccioén por
su extensa costa en el mar Pacifico y abundantes recur-
sos naturales. El servicio eficiente en las instituciones
publicas agregaria un valor agregado para la inversion
nacional y extranjera en esta circunscripcion del pais.

Figueredo [2] sugiere en su investigacion que el uso
de las tecnologias puede reducir la brecha en los en-
tornos sociales, asi como promover nuevos paradigmas
para la generacion de innovaciones y mejor servicio
en las instituciones. Por otra parte, [3] asegura que las
tecnologias pueden contribuir al mejoramiento de los
medios de informacion, comunicacion, deliberacion y
participacion de los ciudadanos en la toma de decisio-
nes publicas, haciéndolos mas inmediatos, sencillos y
efectivos. Ademas agilizan las limitaciones que podria
haber en cuanto a distancia y tiempo, aumentando el
intercambio de contenido para el aprovechamiento de
recursos humanos.

En esta investigacion se evalta la calidad del servi-
cio publico en las instituciones de la ciudad de Manabi,
en Ecuador, considerando los aspectos relacionados con
la aplicacion de las nuevas tecnologias. Este analisis se
realizé a partir de diferentes criterios; desde la gestion
de procesos con el uso de las tecnologias hasta la satis-
faccion del usuario a partir del uso de las mismas. Con
esta evaluacion se espera sea posible verificar la impor-
tancia y relevancia de las tecnologias en las actividades
de las instituciones publicas.

Este trabajo estd conformado por cuatro secciones;
la introduccion que abre el abanico de los temas trata-
dos, asi como la forma para alcanzar los objetivos, lue-
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go es posible visualizar el desarrollo, que involucra los
aspectos teoricos y fundamentales de esta investigacion,
le sigue la metodologia donde se exponen los procesos
llevados a cabo para poder concretar el trabajo, luego
se presentan los resultados donde es posible evidenciar
los hallazgos encontrados en este estudio, finalmente se
exponen las conclusiones y recomendaciones.

IL.LDESARROLLO

Las nuevas tecnologias constituyen un eje impor-
tante en el desarrollo de las nuevas sociedades, han to-
mado un lugar de mucho impacto en diferentes areas;
académica, financiera, salud, marketing, seguridad,
entre otras [4]. Estas tecnologias se han incluido en su
mayoria para simplificar procesos, agilizar tramites, y
lo mas importantes, reducir las limitaciones de espacio
y tiempo para la gestion de actividades. Las propues-
tas tecnologicas para los nuevos tiempos pueden variar
desde una sencilla tarea ofimatica hasta una aplicacion
informatica de realce para las compaiiias [4-5].

A.Las instituciones publicas y su diversidad de fines

El término institucion publica es de uso comun y
abarca una variada de organizaciones de caracter oficial.
De hecho, el diccionario Black de Leyes [6] recuerda
que el nombre se aplica cotidianamente lugares que es-
tan destinados a ser utilizados por el publico y para el
publico. Otra definicion [7] coloca a las instituciones
publicas como un organismo que normaliza la sociedad
de forma cooperativa, sin distincion de grupos.

En sintesis la institucion publica, cualquiera sea su
dimension tiene fines amplios, abarcadores, que buscan
beneficiar a la comunidad. Pero atn siendo explicita
esta definicion (en cuanto a sus objetivos), es necesario
precisar que las instituciones publicas se caracterizan
por depender y recibir aportes del Estado.

Para efectos del presente trabajo se entendera por
instituciones publicas a todas las organizaciones que
tienen un fin de bienestar social, se rigen en su funcio-
namiento interno por las leyes de la Republica y depen-
den o reciben financiacion del Estado. A partir de esta
definicion se puede delimitar el estudio de las institu-
ciones publicas de Manabi, Ecuador, como:

a)Instituciones publicas que ofrecen servicios.

b)Las instituciones que apoyan las iniciativas y nue-
vas formas de produccion social.

c)Los organismos que dependen directamente de
organos ejecutivos de gobierno a nivel local (6rganos
municipales, prefecturas, juntas parroquiales y otros.)

UNIVERSIDAD, CIENCIA y TECNOLOGIA Vol. 22, N° 89 Diciembre 2018 (pp. 88-95) E




m— ISSN 2542-3401

B.Los servicios y productos de las instituciones pu-
blicas en la provincia de Manabi

1.- Instituciones publicas que ofrecen servicios.

En el titulo anterior se decia que las instituciones tie-
nen fines amplios, que trascienden al interés particular
y buscan beneficiar a toda la comunidad. De hecho, las
instituciones publicas brindan servicios que también
ofrecen las organizaciones privadas. No obstante uno y
otro servicio divergen por la naturaleza de la organiza-
cion estatal.

Asi, puede afirmarse que las instituciones que com-
ponen la administracion publica se distinguen por te-
ner los atributos propios del Estado. Las instituciones
publicas solo pueden entenderse en tanto que son parte
de este tipo de administracion, por principio es una cua-
lidad del Estado y solo se puede explicar a partir del rol
que cumple en la sociedad. En una segunda aproxima-
cion puede afirmarse que la administracion publica es
un sistema que tiene por finalidad, dirigir, coordinar las
actividades del Estado hacia los objetivos que se han
impuesto para el beneficio del pais [7].

Los servicios de educacion y salud, por ejemplo, es-
tan caracterizados por la gratuidad, la accesibilidad y la
preminencia de los derechos humanos.

Las empresas publicas en Manabi producen bienes
y servicios y sus operaciones se encuentran incluidas
en sus respectivos presupuestos de egresos. El objetivo
de estas instituciones no es el lucro sino la consecucion
de objetivos socioeconomicos. Las instituciones publi-
cas pueden ejercer influencia en las empresas, tanto en
la participacion financiera como en las normas que la
rigen.

Bustamante [8] asegura que las instituciones publi-
cas de Manabi realizan una labor eficiente en la gestion
de proyectos de desarrollo socioecondémico de la pobla-
cion, sin embargo en este trabajo fue posible observar
que los proyectos no son autogenerados sino que sur-
gen de otros organismos y grupos sociales. En este res-
pecto [8] recomienda que los proyectos sean generados
por la institucion para la evaluacion continua del mismo
y la veracidad de su eficacia.

2.- Instituciones que apoyan las iniciativas y nuevas
formas de produccion social.

En el apartado anterior se ofrecieron varias defini-
ciones de institucion publica, a la cual se afiade la de-
finicion del diccionario Reverso [9], el cual lo define
como un organismo que desempeifia una actividad de
interés publico, lo que indica que existe una variedad de
posibilidades para la atencion de problematicas.

Ejemplos de estas instituciones de apoyo son el Ins-
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tituto de Economia Popular y Solidaria [11] y las insti-
tuciones publicas de Manabi que impulsan proyectos de
emprendimiento [10-11]. Para el afio 2014 ya estaban
registradas en la primera instituciéon 686 microempre-
sas, diferenciadas entre cooperativas de transporte, coo-
perativas de ahorro y crédito, cooperativas y asociacio-
nes.

Es notable como una institucion publica puede im-
pactar en sectores que, aparentemente estan fuera de su
ambito. En efecto, dentro del instituto también estan
adscritos asociaciones de la mas diversa gama de pro-
ductos y servicios, como alimentos, textiles, pesqueros,
vivienda o mantenimiento eléctrico, entre otros [12].

La forma como las instituciones ptblicas de Manabi
promocionan a las asociaciones adscritas a los Gobier-
nos Auténomos Descentralizados (GAD) es una mues-
tra del impacto de las nuevas tecnologias en la admi-
nistracion. La agilidad y exposicion que proporciona
Facebook, por ejemplo, permitié la promocion de un
evento expositivo triplicando los resultados esperados.

En el caso especifico de estas iniciativas el impacto
comunicacional de las tecnologias estd fomentando el
trabajo productivo de los usuarios del servicio. Esto es
muy positivo, ya que tradicionalmente la calidad de ser-
vicio en la administracion publica ha sido medida segun
el cumplimiento de pardmetros (procesos) y no por los
resultados obtenidos. Lo que indica que el uso de las
tecnologias ha mejorado la gestion en las actividades
propias de esta institucion publica.

3.0rganos del poder ejecutivo local

Las instituciones que forman el gobierno de Mana-
bi estan regidas por procesos cuyas disposiciones estan
alineadas con la Constitucion de la Republica [13], el
Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autono-
mia y Descentralizacion [14].

Segun la normativa [13] las instituciones publicas
de Manabi estan sustentadas en una estructura organi-
zacional por procesos, que consiste en el alineamiento
de estos tres elementos: la filosofia y enfoque de pro-
ductos, los servicios y los procesos, con el propdsito
de asegurar la organizacion en las instituciones. Los
procesos se ordenan y clasifican seglin su contribucion
o valor agregado al cumplimiento de la mision institu-
cional. Cumpliendo con la parte estructural (knowhow),
intelectual (experticias) y relacional (con el personal in-
terno y los actores externos o usuarios).

Los procesos gobernantes orientan la gestion insti-
tucional a través de la formulacion de politicas, la ex-
pedicion de directrices, normas, procedimientos. Los
procesos agregadores de valor o misionales son los res-

UNIVERSIDAD, CIENCIA y TECNOLOGIA Vol. 22, N° 89 Diciembre 2018 (pp. 88-95) mmmmmd




ponsables de generar el portafolio de productos y servi-
cios, administran y controlan los productos y servicios
destinados a usuarios externos, permiten cumplir con la
misiodn institucional, los objetivos estratégicos y consti-
tuyen la razon de ser de la institucion.

En efecto, los procesos misionales o agregadores de
valor consisten en el disefio de los productos o servi-
cios que estan alineados con los procesos gobernantes.
Cabe resaltar que este es un momento critico para la
gestion de calidad puesto que, quienes adelantan estos
procesos, deben conocer bien el capital estructural de la
institucion (procesos, procedimientos), para que la ge-
neracion de este portafolio de productos y servicios sea
congruente con los fines, pero también con la normativa
de la institucion.

Los procesos habilitantes, son aquellos que siguen a
los misionales y sirven de sustentacion para ellos puesto
que le otorgan viabilidad a través de la experticia técni-
ca. Estos procesos pueden ser de asesoria o de apoyo.
Aqui juega un papel crucial el capital intelectual de la
institucion puesto que debe producir el portafolio de
productos institucionales demandados por los procesos
gobernantes, que permita se concrete la gestion institu-
cional.

Finalmente se encuentran, los procesos desconcen-
trados, que generan y ofrecen productos y servicios de
forma directa con la ciudadania siguiendo lo estableci-
do en la planificacion territorial, esta es, por tanto, la
parte mas visible de la administracion publica. En estos
procesos predomina el aspecto del capital relacional de
la institucion (relaciones internas y externas).

C.Los servicios tecnologicos e informaticos y la cali-
dad de servicio al usuario

La resolucion [13] también contempla la gestion de
proyectos tecnoldgicos e informaticos y la gestion de in-
fraestructura tecnoldgica y la gestion de soporte, como
procesos de valor. Como puede verse la gestion de pro-
yectos tecnoldgicos se enmarca en la etapa de disefio de
planes de accion, lo cual lo ubicaria como un proceso
misional o de agregacion de valor. En otras palabras,
la implementacion de estos proyectos requiere de un
equipo multidisciplinario de profesionales que conoz-
ca sobre gestion de conocimiento y pueda interactuar,
compartir y finalmente transferir dicho conocimiento.

1.- Gestion de Infraestructura Tecnologica

1.Politicas y manuales de administracion de infraes-
tructura tecnologica.

2.Plan de Instalacion, administracion y monitoreo
de servicios de tecnologia como: Correo Electronico,
Internet, y otros.
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3.Bases de Datos de informacion relevante de los
sistemas de informacion del Gobierno Provincial.

4 Portal electronico institucional.

5.Politicas de administracion de los usuarios de la
red de la Institucion.

6.Politicas de administracion de los usuarios de los
aplicativos de la Institucion.

7.Politicas de creacion y asignacion de roles y privi-
legios de los usuarios.

La gestion de infraestructura tecnoldgica es un as-
pecto fundamental porque les otorgara a los funcio-
narios las herramientas necesarias para, en lo interno,
obtener, acumular y compartir conocimientos para la
prestacion del servicio, asi como obtener la informa-
cion actualizada que requiere el usuario. Con todo, sera
el empleo adecuado de estas herramientas lo que final-
mente definiré el nivel o calidad de servicio al usuario.

2.- Gestion de Soporte

1.Manual de procesos de atencion IT: incidentes,
cambios, problemas, configuraciones.

2.Manual de procesos para atencion de clientes
orientado a satisfaccion de usuario final.

3.Informes de satisfaccion al cliente.

4.Plan de Soporte de primer nivel para PCs, Impre-
soras, Sistema operativo cliente, paquetes ofimaticos,
correo ¢ Internet, de los usuarios Internos y Estableci-
mientos educativos de la Provincia.

C. Los servicios tecnologicos e informaticos y la
calidad de servicio al usuario

La resolucion [13] también contempla la gestion de
proyectos tecnoldgicos e informaticos y la gestion de in-
fraestructura tecnoldgica y la gestion de soporte, como
procesos de valor. Como puede verse la gestion de pro-
yectos tecnoldgicos se enmarca en la etapa de disefio de
planes de accion, lo cual lo ubicaria como un proceso
misional o de agregacion de valor. En otras palabras,
la implementacion de estos proyectos requiere de un
equipo multidisciplinario de profesionales que conoz-
ca sobre gestion de conocimiento y pueda interactuar,
compartir y finalmente transferir dicho conocimiento.

1.- Gestion de Infraestructura Tecnoldgica

1.Politicas y manuales de administracion de infraes-
tructura tecnologica.

2.Plan de Instalacion, administracion y monitoreo
de servicios de tecnologia como: Correo Electronico,
Internet, y otros.

3.Bases de Datos de informacion relevante de los
sistemas de informacion del Gobierno Provincial.
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4.Portal electronico institucional.

5.Politicas de administracion de los usuarios de la
red de la Institucion.

6.Politicas de administracion de los usuarios de los
aplicativos de la Institucion.

7.Politicas de creacion y asignacion de roles y privi-
legios de los usuarios.

La gestion de infraestructura tecnoldgica es un as-
pecto fundamental porque les otorgara a los funcio-
narios las herramientas necesarias para, en lo interno,
obtener, acumular y compartir conocimientos para la
prestacion del servicio, asi como obtener la informa-
cion actualizada que requiere el usuario. Con todo, sera
el empleo adecuado de estas herramientas lo que final-
mente definiré el nivel o calidad de servicio al usuario.

2.- Gestion de Soporte

1.Manual de procesos de atencion IT: incidentes,
cambios, problemas, configuraciones.

2.Manual de procesos para atencion de clientes
orientado a satisfaccion de usuario final.

3.Informes de satisfaccion al cliente.

4.Plan de Soporte de primer nivel para PCs, Impre-
soras, Sistema operativo cliente, paquetes ofimaticos,
correo ¢ Internet, de los usuarios Internos y Estableci-
mientos educativos de la Provincia.

III. METODOLOGIA

Se aplica el método inductivo y un disefio descrip-
tivo, a través de una encuesta realizada a 65 funciona-
rios de instituciones publicas de Manabi en la provincia
del Ecuador. Para recabar la informacion se emple6 una
encuesta con opciones cerradas; el instrumento abarcé
temas como la gestion de equipos con empleo de las
tecnologias de la informacion, asi como la gestion de
capital estructural, intelectual y relacional.

Como paso previo al disefo del instrumento de re-
coleccion de informacion se hizo un estudio para definir
el término institucion publica y delimitar el objeto de
estudio a dos criterios: instituciones de desarrollo social
e instituciones bajo el gobierno provincial de Manabi.
Aun cuando ambas instituciones se caracterizan por
orientarse a temas de interés publico, su abordaje es dis-
tinto puesto que en las instituciones de desarrollo social
se valora el impacto social o resultados de las acciones,
mientras que en los organos ejecutivos la calidad esta
definida por el cumplimiento de la normatividad.

En efecto, por resolucion las instituciones bajo 6rga-
nos ejecutivos en la provincia se administran siguiendo
protocolos de procesos, productos y servicios. Esta in-
formacion fue conseguida con detalle en la resolucion
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que describe la estructura organizacional por procesos
de las cual se tomaron también los datos correspondien-
tes sobre la gestion de servicios tecnologicos ¢ infor-
maticos.

Los funcionarios (técnicos) encuestados pertenecen
a las direcciones de tecnologia de las instituciones pu-
blicas de Manabi, en la Republica del Ecuador.

a.Sujetos y Tamafio de la Muestra

Este estudio incluird un minimo de 30 instituciones
publicas de la provincia de Manabi, especificamente se
consideraran las siguientes unidades de analisis:

+Jefes o coordinadores de T1. — Son las personas res-
ponsables de los departamentos o areas de TI dentro de
las instituciones involucradas.

*Trabajadores de T1. — Son los empleados que traba-
jan en los departamentos de TI.

*Usuarios de TI.- Son las personas que utilizan las TI
en las instituciones involucradas.

La poblacion es la siguiente:

Tabla 1. Poblacion de personal de T1

UNIDADES DE ANALISIS CANTIDAD
Jefes o coordinadores de T1 40
Trabajadoresde T1I 120
Usuarios de T1I 4000
TOTAL 4160

Para esta investigacion se incluirdn a los 40 Jefes
o coordinadores de TI, a los 120 Trabajadores de TI,
sin embargo, como la poblacion de usuarios es grande,
se tomo una muestra aleatoria de 5 usuarios por insti-
tucion, considerados asi por su importancia dentro de
la estructura administrativa y el horario disponible para
las consultas, dando en total 200 usuarios, por lo tan-
to, la muestra para este trabajo quedaria de la siguiente
manera:

Tabla I1. Muestra

UNIDADES DE ANALISIS CANTIDAD
Jefes o coordinadores de T1 40
Trabajadores de TI 120
Usuarios de TI 200

TOTAL 360

IV. RESULTADOS

Para la evaluacion las nuevas tecnologias en el sec-
tor publico, se considero la opinion de los servidores en
cuanto al desempeno del trabajo en equipo. Fue posible
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observar que el 55% considera que hay un nivel alto
de trabajo en equipo, y solo un 37% de nivel interme-
dio. Los funcionarios tienen la percepcion de que las
tecnologias permiten un mejor desempefio del trabajo
en equipo. La informacion que requiere el usuario es
procesada de una forma mas rapida y segura, y en el
proceso hay una interaccion que favorece la calidad de
servicio. La opinidén negativa en este sentido tiene un
rango marginal.

Por otro lado el 56% de los trabajadores, confirmé
aplicar los conocimientos adquiridos a través de las tec-
nologias en el servicio que brindan a los usuarios. No
obstante, la percepcion de lo que ocurre en la practica es
menos optimista. Al parecer inciden aspectos que estan
fuera de la motivacion del servicio publico (tendencias
burocraticas, partidizacion, ideologizacion, etc).

Por otro lado, se evaluaron los aspectos del capital
relacional en los cuales son mas empleadas las tecno-
logias, y pudo constatarse que 41% consta de alianzas
estratégicas para el alcance de las metas y objetivos,
mientras que el 26% corresponde al sondeo de opinion
de usuarios, el 25% son estrategias de valor agregado
para el usuario, y el 8% esté relacionado con el conoci-
miento en el servicio publico que se ofrece.

Es significativo que la opinion del usuario no sea
el principal aspecto considerado del capital relacional,
en un rango similar esta la orientacion al valor agre-
gado para el usuario. Pero la mayor debilidad es el se-
guimiento del conocimiento o practicas empleadas en
otras circunscripciones con funciones similares, lo cual
podria generar una situacion de desactualizacion a me-
diano plazo. No obstante, es compensado esto tltimo
con una apertura a la sociedad civil para alcanzar metas
y objetivos de la administracion.

Otro aspecto evaluado fue la gestion del capital
estructural, y los aspectos que se ven favorecidos con
las tecnologias. Se observo que el 3% corresponde al
flujo de conocimientos, el 14% viene dado por la bus-
queda de certificaciones, los circulos de calidad que es-
tan orientados al servicio al usuario son del 5%, y los
aspectos mas relevantes son el buen clima laboral y el
mantenimiento de tecnologia operativa, ambos con el
38%. Este ultimo aspecto puede estar implicado por dos
cosas: en primera instancia que las actualizaciones de
las redes y todo el sistema de informacion de la institu-
cion esta vinculado con la web; y, por otra parte, que se
trabaja intensamente con las redes internas (intranet).

También se ha considerado la incidencia de la tec-
nologia en la gestion competitiva institucional en el
desempefio laboral. Fue posible evidenciar una alta
estimacion a las tecnologias como herramienta para el
desarrollo de las competencias y el desempefio de la
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institucion, arrojando un 73,8% de aceptacion.

En el mismo orden de ideas se consider¢ la evalua-
cion de la gestion del conocimiento asociado con el uso
de las nuevas tecnologias, y para este caso fue posible
coincidir con un 47% de funcionarios que comparten el
conocimiento, mientras que el 43% afirma la aplicacion
de los conocimientos y solo el 2% recibe capacitaciones
virtuales, en contraste con un escaso porcentaje (8%) de
creacion de conocimiento. Por la naturaleza de la ad-
ministracion publica era esperable que la creacion del
conocimiento no fuera un elemento destacado. Las ac-
tividades de la gestion del conocimiento que se aplican
en la prestacion de servicios, se recalcd que el 27% de
los funcionarios interactian entre si para la formulacion
de conocimientos.

Las encuestas revelaron que las instituciones eva-
luadas cuentan en un 92% con ninguna medicion del
capital intelectual. Esto es notable, puesto que algunas
tareas son exigentes desde el punto de vista técnico y re-
quieren que los encargados de tomar decisiones tengan
a su disposicion la informacion de las personas capaci-
tadas para tareas definidas. De las personas que respon-
dieron afirmativamente a la existencia de herramientas
de medicion de capital intelectual, ninguna especifico el
tipo de herramienta utilizada.

Los resultados que arrojo la encuesta muestran ver-
satilidad de las tecnologias como herramienta de apoyo
a un contraste entre los requerimientos de calidad de
servicio, y la forma en que los recursos humanos apli-
can la tecnologia en funcion de este objetivo. En térmi-
nos generales el funcionario publico de Manabi tiene
una percepcion critica sobre la utilizacion de la tecno-
logia de la informacion, no obstante, considera que las
tecnologias son un elemento esencial que puede mejo-
rar la calidad de servicio de las instituciones a través de
un mejor aprovechamiento de las mismas.

En los funcionarios existe la percepcion de que la
direccion de la institucion ptblica impulsa el trabajo en
equipo, lo que hace inferir una orientacion al logro. No
obstante, la percepcion de lo que ocurre en la practica es
menos optimista. Al parecer inciden aspectos que estan
fuera de la motivacion del servicio publico (tendencias
burocraticas, politizado, etc).

En un rango similar esta la orientacion al valor agre-
gado para el usuario. Pero la mayor debilidad, siempre
seguin la percepcidon de los funcionarios, es el segui-
miento del conocimiento o practicas empleadas en otras
circunscripciones con funciones similares, lo cual po-
dria generar una situacion de desactualizacion a media-
no plazo. No obstante, esto Gltimo es compensado con
una apertura a la sociedad civil para concretar los fines
de la institucion.
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En el caso de las instituciones publicas de Manabi,
el hecho puede comprobarse con la misma resolucion
que sirvid para identificar procesos, productos y servi-
cios. En efecto, en el articulo 4 de la resolucion [13] se
establece un Comité de Gestion de Calidad y Desarro-
llo Institucional. El sector oficial de Manabi, ha confor-
mado el Comité de Gestion de Calidad y el Desarrollo
Institucional, el mismo que tendra la calidad de perma-
nente, y estara integrado por:

1. Prefecto quien lo presidira, o su delegado;

2. Director de Planificacion y Desarrollo Territorial;

3. Director/a Administrativa y de Servicios Generales;
Esto condujo a que la evaluacion realizada en este tra-
bajo estuviera dirigida al personal capacitado, ya que
conocen las especificaciones de calidad de servicio al
usuario y conocen el uso que les da el resto de los fun-
cionarios a los equipos de tecnologia de la informacion.

V.CONCLUSIONES

Fue posible confirmar la gran versatilidad de las tec-
nologias de la informacion para servir de apoyo y con-
texto a los servicios prestados en las instituciones publi-
cas de la provincia ecuatoriana de Manabi. No obstante,
las respuestas de los funcionarios también evidenciaron
un contraste entre la teoria y la practica, una distancia
entre el potencial de las tecnologias y la aplicacion op-
tima que ellas podrian brindar.

En otras palabras, el estudio refleja un contraste en-
tre los requerimientos de calidad de servicio, y la forma
en que los recursos humanos aplican la tecnologia en
funcion de este objetivo. Es significativo que la opinion
del usuario no sea el principal aspecto considerado del
capital relacional. No obstante, se referia en el mismo
apartado que esto puede obedecer a la naturaleza de la
administracion publica que no estd alineada con la di-
namica de la competencia de mercado sino en el cum-
plimiento de las normas y especificaciones, un criterio
valido de calidad que fue referido en el marco teorico.

En el caso especial de las instituciones publicas de
Manabi, también se especifico que los funcionarios es-
tan obligados a cumplir la resolucion donde toda la ac-
cion publica esta orientada por procesos, productos y
servicios, lo cual constituye sus propios estandares de
calidad, segun la constitucion del Ecuador [13] y el res-
to del ordenamiento juridico. EI cumplimiento de estos
parametros asegura la accesibilidad del servicio para
todos los ciudadanos.

Finalmente es posible mencionar que la calidad de
servicio en las instituciones publicas de Manabi tiene en
el ordenamiento juridico ecuatoriano y en su normativa
interna unas herramientas indispensables para ofrecer
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un servicio al alcance de todos los ciudadanos. Sin em-
bargo, un servicio de calidad, que el usuario lo perciba
como tal, requiere que las herramientas informaticas
sirvan a los fines de sus destinatarios finales. El esfuer-
zo debe ser para que los mecanismos sean seguros y uti-
les al usuario. No debe perderse nunca esta perspectiva.
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