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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar el estado actual de la gestion de las TIC en una
institucion de educacion secundaria del Cantdn Tosagua, ubicada en la provincia de Manabi,
Republica del Ecuador. Como problema se identificé el desconocimiento de la gestién interna de
las Tecnologias de la Informacion y comunicacion, Esta investigacion es de tipo cualitativo de
cohorte transversal. Los métodos utilizados son los tedricos, como el historico l6gico, deductivo
inductivo, analitico sintético y el descriptivo ademas se utilizaron los métodos empiricos como la
encuesta misma que se aplico a 25 usuarios donde se pudo conocer: a) el nivel de implementacién
de procedimientos internos para el uso de las TIC, b) el nivel de conocimientos que tienen los
usuarios para operar las TIC, c) la frecuencia con la que se capacita al personal en el uso de las
TIC, d) los niveles de resolucion de problemas y otros aspectos de la gestion de TIC, tales como

las normas y/o estandares para dicha gestion.

Los recursos tecnoldgicos también conocidos como Tecnologias de la Informacion y
Comunicacioén (TIC) incluyen el hardware, software, infraestructura de telecomunicaciones y bases

de datos, estos elementos deben ser gestionados de forma correcta para que las organizaciones
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puedan funcionar de manera eficiente, logrando con ello que tanto el usuario interno como el

externo se empoderen en el uso de estas herramientas logrando un servicio de calidad.
Palabras clave: Gestion de TIC, Estandares de TIC, mejores practicas de TIC
Abstract

The objective of this research was to determine the current state of ICT management in a secondary
education institution of Cantén Tosagua, located in the province of Manabi, Republic of Ecuador.
As a problem, the lack of knowledge of the internal management of Information and
Communication Technologies was identified. This research is of a qualitative type of transversal
cohort. The methods used are the theoretical ones, such as the logical historical, inductive
deductive, synthetic analytical and descriptive. Empirical methods were also used, such as the
survey itself applied to 25 users where it was possible to know: a) the level of implementation of
internal procedures for the use of ICT, b) the level of knowledge that users have to operate ICT, c)
the frequency with which staff is trained in the use of ICT, d) the levels of problem solving and
other aspects of ICT management, such as standards and / or standards for such management. The
technological resources also known as Information and Communication Technologies (ICT)
include hardware, software, telecommunications infrastructure and databases, these elements must
be managed correctly so that organizations can function efficiently, thereby achieving that both the

internal and external users are empowered in the use of these tools, achieving a quality service.
Keyword: ICT management, ICT standards, ICT best practices
Introduccion

La gestién tecnoldgica es un campo muy amplio, y actualmente es un aspecto fundamental para
que las entidades ya sean publicas o privadas alcancen altos estandares de efectividad en sus
actividades, la gestion tecnoldgica abarca la planeacion, direccién, control y coordinacion del
desarrollo e implementacion de capacidades tecnologicas para formular y alcanzar los objetivos
estratégicos y operacionales de la organizacion, esta es una de las definiciones que recoge
(Odreman, 2014).
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En un trabajo presentado por (Aronica & Peretti, 2010) se define a la gestion tecnoldgica como la
disciplina en la que se mezclan conocimientos de ingenieria, ciencias y administracion con el fin
de realizar la planeacién, el desarrollo y la implantacion de soluciones tecnoldgicas que
contribuyan al logro de los objetivos estratégicos y técnicos de una organizacion. Por otra parte
(Navarro, Romero, Bauza, & Granadillo, 2006) definen a la gestion de tecnologia como el proceso
mediante el cual una organizacion se percata de la existencia de una tecnologia, la adquiere, la
adapta a sus necesidades, obtiene avances en la misma y la abandona para procurar otra que
satisfaga mejor sus necesidades y asi incrementar 0 mantener su productividad. Este proceso es
descrito como un ciclo continuo que puede ser aplicado a cualquier nivel dado: producto, servicio,
funcidn centro de trabajo, planta/supervision, corporacion e industria nacional o internacional. En
términos generales, los procesos de gestion tecnoldgica en la empresa involucran funciones béasicas,
como: “identificacion, evaluacion y seleccion de tecnologias, desagregacion de paquetes
tecnoldgicos, negociacion de tecnologias, construccion y puesta en marcha de sistemas
productivos, uso y asimilacion de tecnologias, adaptacion y mejoramiento de la tecnologia,

generacion y comercializacion de nuevas tecnologias (Avalos, 2003).

Segun (Agudelo, Lina, Niebles, & Gallon, 2005) la gestion tecnoldgica se constituye en una
alternativa tanto estratégica como operativa que garantiza a las unidades de informacion su
permanencia en el tiempo y en el espacio, asegurando su adaptacion a los cambios globales e
incrementando su capacidad competitiva, al desarrollar competencias que les permitan
implementar de manera adecuada procesos de evaluacion, transferencia y negociacion de
tecnologias y asi mismo, un sistemas de indicadores de gestion que les faciliten la toma de
decisiones en cuanto al desempefio de procesos y tecnologias en el interior de la organizacion, y a
su vez, desarrollar estrategias para la identificacion de las capacidades tecnoldgicas exdgenas
relacionadas con las oportunidades y amenazas tecnoldgicas del entorno. (Thamhain, 2005) explica

que existen siete dimensiones involucradas en la gestion tecnologica:

Para (Cabrera, 2010), La gestidn de tecnologia es una de las disciplinas que en las pasadas tres
décadas mas se ha ocupado de estudiar y desarrollar la innovacion empresarial, y la innovacion
tecnologica en particular. Se ha ocupado de la comprension del fendmeno innovador, de su
modelaje, de sus précticas, de sus impactos en la competitividad empresarial, de sus actores, de sus
procesos y practicas, de la interaccion de estos Gltimos con otros procesos y practicas
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organizacionales, de su medicion y evaluacion, de sus técnicas y herramientas, y de las condiciones
externas e internas necesarias para que sea efectiva en un contexto y un momento historico

particular.

e La gestion de la ingenieria, las ciencias naturales y las ciencias sociales.

e Las ciencias administrativas para la planeacion, la seleccion, el desarrollo y la implementacion
de la tecnologia.

e El desarrollo de capacidades operacionales y servicios de campo.

e Los procesos operacionales, herramientas, técnicas y personal.

e Ladirecciony el liderazgo hacia el desarrollo de nuevos productos y servicios.

e El ambiente de negocios, la cultura organizacional y la estrategia de negocios y su influencia
reciproca.

e La gestion de muchos componentes interdisciplinarios, la gestion de su integracion en un solo

sistema y la gestion de dicho sistema

Para (Agudelo, Lina, Niebles, & Gallon, 2005) la importancia estratégica de la informacion como
resultado de la aparicion de nuevos paradigmas tecnologicos, impone a las unidades de informacion
la necesidad de buscar soluciones y responder a retos y exigencias sin precedentes, por lo tanto, se
requiere que adopten un enfoque empresarial que les permita manejar adecuadamente su relacion
con el mercado, lo que significa su articulacién en un entorno mas competitivo de productos y

servicios de informacion de mayor valor agregado.

Las entidades educativas no estdn exentas de las “buenas practicas” que se deben aplicar en la
gestion de las TIC. Para (Acevedo, 2010) las mejores practicas son un conjunto de practicas que
alguien obtiene analizando y estudiando qué hacen y qué no hacen los mejores exponentes de un
tema en particular. La idea es que al terminar el andlisis se tendra un conjunto de practicas comunes
a todos aquellos que estan a la vanguardia, y es precisamente ese conjunto el que se recopila 'y se

lanza como “las mejores practicas” para un tema dado.

Segun (Maria & Pere, 2013), desde la investigacion-accion pretenden impulsar la integracion de
tecnologias de la informacion y comunicacién promoviendo la formacién didactica y tecnoldgica

del profesorado para orientar el proceso hacia la experimentacion del uso de las Tecnologias en las
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aulas. Por otro lado Sandoval, Arenas, Lopez, Cabero y Aguaded (2012) y Diez (2012)
contribuyen al estudio de las Tic promoviendo la necesidad de alfabetizacion medidtica, suscitando
la formacion en y por medio de las Tecnologias, ampliando la perspectiva que los docentes tienen

sobre su uso en el aula.

Segun (Estrada, 2015) la calidad educativa es un tema recurrente en los ambitos nacional e
internacional, ya que esta ligada, entre otras cosas, con la formacion que se requiere que tenga el
estudiante como futuro ciudadano para poder desempefiarse en forma adecuada en la sociedad
actual, basada en la informacion. Dado este hecho, se ha considerado que las TIC son un elemento
fundamental que puede potenciar la transformacion de la calidad educativa, al integrar dichas
herramientas en sus procesos pedagogicos de ensefianza-aprendizaje en pro de una educacion
contemporanea, alineada con los retos del tiempo moderno y que demandan los ciudadanos del
siglo XXI. Basados en estos criterios es importante que la gestién tecnoldgica desarrollada en las
entidades educativas se realice de forma correcta, considerando normas, estandares y buenas
practicas vigentes en la actualidad. Segun (Hernandez, Gomez, & Montenegro, 2014) las
instituciones educativas son autonomas en la definicion de sus planes de gestion de uso de TIC,
pero tienen directrices generales que definen un marco general de gestion escolar. La autonomia
de su funcionamiento no deberia significar que no existan lineamientos ni métricas de evaluacion
para valorar los avances; al contrario, la planeacion estratégica de TIC debe estar inmersa en el
proyecto educativo institucional, brindando soporte en cada uno de los procesos claves para la

Institucion.

Desde hace algunas décadas, en muchos paises se vienen implementando estrategias pedagdgicas
que permiten que, desde el inicio de la edad escolar, se gestione el conocimiento para asi desarrollar
habilidades sociales que permitan un aprendizaje basado en la retroalimentacion con el entorno
(Novoa-Ruiz, 2013).

(Cantor, 2014) menciona que al introducir la nocién de calidad en la educacion también se estan
involucrando aspectos coetaneos a los sistemas educativos, propios del mundo empresarial, tales
como el control de calidad, mejoramiento de calidad, aseguramiento de la calidad. Con todas estas

denominaciones tecnocraticas se esta diciendo que la educacion debe considerarse como una
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empresa, que produce mercancias, y esas mercancias deben estar sujetas a procesos de control que

apunten a generar mejores resultados, que pueden ser cuantificados y estandarizados.

Para (Canto, Ali, Jaime, & Uzcategui, 2014), en la actualidad, las tecnologias permiten entregar
herramientas que apoyan la gestion del conocimiento en las empresas, que apoyan la recoleccion,
la transferencia, la seguridad y la administracion sistematica de la informacion, junto con los

sistemas disefiados para ayudar a hacer el mejor uso de ese conocimiento.

La capacitacion y actualizacion docente en la formacion de competencias digitales y en la
renovacion pedagdgica para el uso y empleo de los medios tecnoldgicos. Salinas (1998) argumenta
que la presencia de las tecnologias en la sociedad, transforman las instituciones educativas,
configurandose un nuevo contexto, que conlleva una nueva necesidad de formacion en los
profesionales, para adaptarse a los nuevos cambios. Los nuevos espacios de ensefianza-aprendizaje
exige la capacitacion continua de los docentes. (Lucia, Sara, Antonio, & Dolores, 2015) “...1a
integracion de las TIC en los proyectos educativos es entendida por los estados como una forma

de lograr proyectos democraticos de inclusion y justicia”

Para (Alonso, 2007), las empresas que utilizan las TIC en la gestion de la informacién de sus
procesos, se ha evidenciado que la principal deficiencia en sistemas de gestion integrados se
encuentra en la incapacidad de gestionar los riesgos de seguridad de informacion. En la mayoria
de las organizaciones se suelen presentar riesgos fisicos y tecnoldgicos como elementos aislados,
restdndole importancia al impacto que causan en conjunto, ya que pueden influir en la Modelo
integrado de gestion de riesgos de seguridad en los departamentos de TIC. productividad de las

organizaciones.

En cuanto a las normas y/o estandares existentes para la gestion de TIC, resaltan los Objetivos de
Control para la Informacién y la Tecnologia Relacionada (COBIT), que segin (Gonzélez &
Molina, 2013), COBIT es un marco de referencia y un juego de herramientas de soporte que
permiten a la gerencia cerrar la brecha con respecto a los requerimientos de control, temas técnicos,

riesgos de negocio, y comunicar ese nivel de control a los interesados.

Segun (Marulanda, Lépez, & Ldpez, 2009), el enfoque hacia procesos de COBIT subdivide las
TIC en 34 procesos de acuerdo a las areas de responsabilidad: planear, construir, ejecutar y
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monitorear; ofreciendo una vision de punta a punta de las TIC. Los conceptos de arquitectura
empresarial ayudan a identificar aquellos recursos esenciales para el éxito de los procesos, es decir,
aplicaciones, informacion, infraestructura y personas. COBIT da soporte al gobierno de TIC, al
brindar un marco de trabajo que garantiza que: TIC esta alineada con el negocio, TIC capacitan el
negocio y maximiza los beneficios, los recursos de TIC se usen de manera responsable y los riesgos
de TIC se administren apropiadamente Los productos COBIT se han organizado en tres niveles
disefiados para dar soporte a: administracion y consejos ejecutivos; administracion del negocio y

de las TIC; profesionales en gobierno, aseguramiento, control y seguridad.

Para (Santana, Rosalia, & Jimbo Santana, 2017), uno de los planteamientos tradicionales para
definir el buen Gobierno Corporativo (GC) es conseguir alinear el gobierno de Tecnologias de la
Informacion (TI) con el negocio; pero es necesario definir una robusta y clara estructura de
Gobierno Corporativo del que Tecnologias de Informacion forme parte indivisible. Cada dia en
mayor medida las organizaciones dependen de TI para cubrir las necesidades del negocio y crecer

y/o, al menos, perdurar en su actividad.

Para esta investigacion se consider0 a una entidad educativa fiscal, es decir, financiada por el
Estado, se trata de una institucion ubicada en el cantén Tosagua, la misma que se encuentra ubicada
en la provincia de Manabi, Republica del Ecuador. Para la realizacion de la presente investigacion

se consideraron los siguientes objetivos:

e Evidenciar el nivel de implementacion de procedimientos internos para el uso de las TIC.
e Mostrar el nivel de conocimientos que tienen los usuarios para operar las TIC.
e Exponer la frecuencia con la que se capacita al personal en el uso de las TIC.

e Conocer los niveles de resolucién de problemas y otros aspectos de la gestion de TIC
Materiales y métodos

En el presente trabajo de investigacion se ha realizado un estudio de campo, con la finalidad de
determinar el estado actual de la gestion de las TIC en una institucion de educacion secundaria del

Cantén Tosagua, ubicada en la provincia de Manabi, Republica del Ecuador.
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Para realizar la investigacion se consideraron 25 usuarios, que en este caso son docentes de la
institucion que utilizan los diferentes recursos tecnolégicos. La encuesta incluyé una serie de
preguntas que exploran la perspectiva de los usuarios acerca de la gestion interna de las TIC que
se realiza por parte del encargado de dicha labor, para aplicar las encuestas se realizaron visitas
previa autorizacion de la principal autoridad de la organizacion respetando sus principios

institucionales, horarios y normativa interna.
La investigacion se realizo para recopilar datos acerca de:

e El nivel de implementacion de procedimientos internos para el uso de las TIC.
e El nivel de conocimientos que tienen los usuarios para operar las TIC.
e Lafrecuencia con la que se capacita al personal en el uso de las TIC.

e Los niveles de resolucion de problemas y otros aspectos de la gestion de TIC.

Resultados

Una vez aplicadas las encuestas a los usuarios de TIC de la institucion en mencion, se obtuvieron

los siguientes resultados:
a. Nivel de implementacion de procedimientos para el uso de las TIC

El nivel de implementacion de los procedimientos para el uso de las TIC desde la perspectiva de

los usuarios se muestra a continuacion:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Procedimientos totalmente 10 40%
implementados

Procedimientos parcialmente 10 40%
implementados

No existe procedimientos 5 20%
implementados

Total 25 100%

Tabla 1. Nivel de implementacion de procedimientos para el uso de las TIC
Fuente: usuarios de institucion educativa secundaria
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Analizando las respuestas a las alternativas establecidas en esta tabla, se puede evidenciar que en
esta institucion educativa si existen procedimientos implementados total y parcialmente de acuerdo
a las respuestas mayoritarias de los encuestados, mientras que por otro lado existe desconocimiento
de parte de los usuarios sobre la implementacién de estos procedimientos. Es necesario recalcar
que cuando se implementa dentro de cualquier institucion la gestion tecnolégica, se facilitan todos
los procesos organizacionales que vinculan al pablico interno y externo. “La gestion de tecnologia
es una de las disciplinas que en las pasadas tres décadas mas se ha ocupado de estudiar y desarrollar

la innovacion empresarial, y la innovacion tecnoldgica en particular” (Cabrera, 2010)
b. Nivel de conocimientos de los usuarios para operar las TIC

El nivel de conocimientos que tienen los usuarios para operar las TIC se muestra a continuacion:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Alto (Cuenta con titulo 1 4%
académico relacionado con
TIC)
Medio (Cuenta con 4 16%
experiencia en el uso de TIC)
Bajo 20 80%

(Conoce aspectos muy
elementales para el uso de

TIC)
No conoce 0 0%
Total 25 100%

Tabla 2. Nivel de conocimientos de los usuarios sobre el uso de las TIC
Fuente: usuarios de institucion educativa secundaria

Analizando las respuestas a las alternativas establecidas en esta tabla, la mayor parte de los usuarios
tiene bajos conocimientos sobre el uso de las TIC, sin embargo, aln existe un menor rango que si
cuentan con experiencia en su uso debido a sus actividades diarias. Atendiendo a esta realidad del
escaso conocimiento en TIC por parte de los usuarios de esta institucion educativa y considerando
que las aplicaciones de estas tecnologias dentro de las instituciones estan en completo auge para
lograr su desarrollo institucional, es menester conocer el nivel de la gestién tecnolégica y
empoderar a los usuarios de la institucion en el 6ptimo conocimiento y aplicacion de las TIC. “...ya
que las mismas ocasionan un aumento en el nivel de competitividad de las organizaciones a nivel

mundial, influenciado principalmente por las nuevas tecnologias, la calidad en los productos y
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servicios, y la satisfaccion del cliente como fin dltimo de las organizaciones [VII]”. (Jaimes

Fuentes, Ramirez Prada, Vargas , & Carrillo Caicedo, 2011)
c. Frecuencia con la que se capacita al personal en el uso de las TIC

La frecuencia con la que se capacita a los usuarios para que utilicen correctamente las TIC se

muestra a continuacion:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Periddicamente (Por lo menos 3 12%
una vez al afno)
Esporadicamente (Por lo 20 80%
menos cada dos afnos)
No ha recibido capacitaciones 2 8%
Total 25 100%

Tabla 3. Frecuencia con la que se capacita al personal en el uso de las TIC
Fuente: usuarios de institucion educativa secundaria

Analizando los resultados en gran medida la capacitacion del personal en esta institucion se lo
realiza de manera esporadica por lo menos cada dos afos; si bien es cierto todas las acciones que
se ejecutan dentro de las instituciones se las realizan en base al reconocimiento de las debilidades
y al robustecimiento de las fortalezas, situaciones concretas que se plantean en la planificacion
estratégica y que requiere de gestiones pertinentes en miras de conseguir los objetivos planteados.
Segun (Hernandez, Gomez, & Montenegro, 2014), La autonomia de su funcionamiento no deberia
significar que no existan lineamientos ni métricas de evaluacion para valorar los avances; al
contrario, la planeacion estratégica de TIC debe estar inmersa en el proyecto educativo

institucional, brindando soporte en cada uno de los procesos claves para la Institucion.
d. Niveles de resolucion de problemas y otros aspectos de la gestion
Los niveles de resolucién de problemas se muestran a continuacion:

En cuanto al tiempo que se toma el encargado de TIC para atender problemas de los usuarios de

TIC en la institucion:
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Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Los problemas se resuelven 0 0%
en menos de 1 hora
Los problemas se resuelven 4 16%
de 1 a 3 horas
Mas de 3 horas 21 84%
Total 25 100%

ISSN 1390 - 9770

Tabla 4. Tiempos de respuesta del encargado de TIC para atender problemas de los usuarios
Fuente: usuarios de institucion educativa secundaria

Analizando los resultados de esta tabla la capacidad de resolucion delos problemas relacionados a
las TIC se puede interpretar que aln no se alcanza el grado de satisfaccion en cuanto al tiempo de
respuesta a la solucion del problema identificado, lo ideal seria que cualquier lograr la operatividad
de la gestion tecnoldgica en el menor tiempo posible. Para (Hernandez, Gdmez, & Montenegro,
2014) las instituciones educativas son auténomas en la definicion de sus planes de gestion de uso

de TIC, pero tienen directrices generales que definen un marco general de gestion escolar.

En cuanto a la periodicidad con la que se realiza el mantenimiento de los equipos de la institucion

desde la perspectiva de los usuarios:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Peridédicamente (por lo menos 4 16%
una vez cada seis meses)
Esporadicamente (mas de seis 19 76%
meses)
Nunca 2 8%
Total 25 100%

Tabla 5. Periodicidad con la que se realiza el mantenimiento de los equipos
Fuente: usuarios de institucion educativa secundaria

Analizando los resultados de esta tabla se puede evidenciar que no se esta cumpliendo con la
periodicidad en el mantenimiento de los equipos tecnoldgicos dentro de esta institucion, ya que el
mismo se lo realiza en un tiempo mayor a seis meses lo cual debilita la buena gestién tecnologica
puesto que para lograr el buen funcionamiento de los equipos y poder brindar un servicio de calidad
a los usuarios, es muy necesario realizar la revision y el mantenimiento en un tiempo no mayor a

Seis meses.
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En lo que se refiere al tipo de normas y/o estandares que utiliza la institucion para la gestion de

TIC
Alternativa Frecuencia Porcentaje

COBIT 0 0%

ITIL 0 0%

Otra 0 0%

No emplea ninguna 19 76%

No conoce 6 24%
Total 25 100%

Tabla 6. Normas, estandares y/o buenas practicas de gestion que emplea la institucion.
Fuente: usuarios de institucién educativa secundaria

Analizando los resultados de esta tabla, se puede evidenciar que en la institucion objeto de estudio,
no se ha implementado un modelo de gestion donde se incluyan normas, estandares y/o buenas
practicas de la gestion de TI. ). Segun (Gonzalez & Molina, 2013), COBIT es un marco de
referencia y un juego de herramientas de soporte que permiten a la gerencia cerrar la brecha con
respecto a los requerimientos de control, temas técnicos, riesgos de negocio, y comunicar ese nivel

de control a los interesados.
Discusion

Este estudio se desarroll6 considerando 25 usuarios de TIC de una institucion educativa secundaria
del canton Tosagua, provincia de Manabi, Republica del Ecuador, siendo estos usuarios docentes
que utilizan TIC en sus actividades diarias. El estudio se baso en la percepcion de estos usuarios
de TIC, en lo referente al nivel de implementacidn de procedimientos para que los usuarios puedan
utilizar las TIC disponibles en la institucion, el 40% afirmaron que estan totalmente
implementados, un 40% manifestaron que estan parcialmente implementados, sin embargo, un
20% de los encuestados manifestaron que no existen procedimientos implementados, estos datos
denotan que una gran mayoria de los usuarios de TIC tienen conocimientos sobre los

procedimientos que deben emplear para poder utilizar las TIC correctamente.

Uno de los aspectos consultados en la encuesta, ha sido el nivel de conocimientos que tienen los
usuarios para utilizar las TIC, en este caso sélo el 4% de los usuarios manifestaron tener

conocimientos altos, es decir que cuentan con un titulo académico relacionado con las TIC, un 16%
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manifestaron tener un conocimiento medio, es decir, que tiene experiencia en el uso de las TIC, sin
embargo, el 80% de los usuarios encuestados manifestaron que tienen conocimientos bajos, es
decir, que conocen aspectos muy basicos o elementales para el uso de las TIC, estos datos muestran
que los usuarios no estan debidamente capacitados y que no existe una politica de capacitacidn que
se esté aplicando para que los usuarios de TIC puedan aprovechar estos recursos de manera

correcta.

Otro de los aspectos consultados fue la frecuencia con la que se capacita a los usuarios de TIC para
que puedan utilizarlas correctamente, en este aspecto un 12% de los encuestados manifestaron que
se realizan capacitaciones por lo menos una vez al afio, sin embargo, el 80% de los encuestados
afirmaron que las capacitaciones se realizan aproximadamente cada dos afios, situacion confirma
lo que ya se evidenci6 anteriormente acerca de la ausencia de una politica de capacitacion para

mejorar el nivel de conocimientos de los usuarios en el uso de las TIC.

En lo referente a los aspectos que estan mas ligados con la gestion de TIC propiamente dicha, el
16% de los usuarios manifestaron que los problemas o incidentes ligados con las TIC se resuelven
en un tiempo de entre 1 y 3 horas, sin embargo, el 84% de los usuarios manifestaron que los
problemas toman mas de 3 horas en resolverse, situacion que muestra altos tiempos de respuesta
para la resolucion de problemas por parte de los encargados de la gestion y, por lo tanto la

incomodidad de los usuarios que necesitan de las TIC para desarrollar sus actividades.

Dentro de la gestion de las TIC, otro aspecto consultado fue la periodicidad con la que se realizan
mantenimientos a los equipos, donde un 16% manifestaron que se realizan de manera periodica, es
decir, por lo menos una vez cada seis meses, sin embargo, un 76% de los encuestados manifestaron
que dichos mantenimientos se realizan de manera esporadica, es decir, se realizan con demoras de
mas de seis meses, esta situacion no asegura un funcionamiento apropiado de los equipos, y
evidencia una clara ausencia de politicas y/o procedimientos que normen correctamente este

aspecto de la gestion de TIC.

En este estudio también se consulto acerca de las normas y/o estandares que utiliza la institucion
para la gestion de TIC, en este aspecto el 76% de los usuarios aseguraron que no se utiliza ninguna
norma, y un 24% manifestaron que no conocen del tema, es decir, que desde la perspectiva de los

usuarios la instituciéon no emplea ninguna norma, situacion que demuestra la necesidad de
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implementar mecanismos claros para la gestion de TIC, y por otra parte plantean la interrogante

del por que no se aplican las normas y/o estandares para este tipo de actividades.
Conclusiones

Al terminar la presente investigacion de campo en la institucion analizada sobre la gestidn interna

de TIC desde la percepcion de los usuarios, se concluye:

e Para que las TIC puedan ser aprovechadas correctamente es necesario elevar el nivel de
conocimientos de los usuarios en cuanto a su correcta utilizacion, esto se puede lograr
empezando por planificar mejor las capacitaciones asegurando el perfeccionamiento
progresivo de las habilidades de los usuarios de TIC.

e Dentro de la gestion de TIC los tiempos de respuesta para la resolucion de problemas son altos,
lo que puede derivar en molestias de los usuarios por cuanto no pueden continuar con sus
actividades normales cuando necesitan de las TIC como apoyo fundamental para realizarlas.

e La periodicidad con la que se realiza el mantenimiento de los equipos no es la adecuada, esto
se deriva de la ausencia de lineamientos claros para esta actividad.

e Se evidencia la ausencia de normas y/o estandares para la gestion de las TIC, lo cual es
preocupante, ya que en la actualidad existen muchas entidades que se dedican a la generacion

de este tipo de documentos para hacer mas eficiente dicha gestion.
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