










































































































































































En sintesis se puede concluir:

1.- La cultura organizacional publica se nutre de valores laborales basicos y sociales,
lo cual impacta en la escasa presencia de valore de autorrealizacion y reconocimiento

(Falcman 2001).

2.- El sistema de valores indicaria que en la cultura organizacional tienen mayor
preponderancia los valores asociados al colectivismo que al individualismo (Falcman
2001).

3.- La cultura organizacional publica ha moldeado de tal forma el sistema mental de

los empleados publicos que estos tienden aferrarse y defender los valores que la

caracterizan frente a las situaciones de cambio (Falcman 2001).

4.- Variables contextuales, como la situacion economica, las restricciones del
mercado laboral y la imagen externa del sector piblico, reforzarian el sistema de

valores laborales existentes (Falcman 2001).

5.- la jerarquia el nivel socioeconémico y el nivel de instruccion, influyen més en la
seleccion de los valores que la edad y el sexo. De esta forma mas alla de
caracteristicas generales del conjunto de la poblacidn, se puede sefialar que los
niveles de” tradicionalismo” tienden a ser mas evidentes en los empleados que
ocupan cargos jerarquicos bajos, con menos nivel socioeconémico y menos nivel de
instruccion; y que la posibilidad de cambio tiende a ser percibido como traumatico
por los empleados de mayor edad, mientras que los mas jévenes presentan una mayor

predisposicién al mismo Falcman 2001).




En la obra realizada por Llanque “Redes sociales y Cultura Organizacional en las
Entidades Publicas” (1998), expone otra serie de elementos criticos que resulta
importante hacer mencion pues ratifican algunas situaciones que sobre todo en el
ultimo tiempo han sido materias de discusion y andlisis respecto la transparencia y
probidad de los funcionarios publicos, lo que repercute de manera negativa en lo que

respecta alaimplementacion de la tecnologiay el gobierno electrénico.

Llanque en su estudio caracteriza la Administracion Piblica de acuerdo a ciertos
elementos constitutivos de su Cultura Organizacional los que seran detallados a

continuacion.

Factores Asociados a lo Socio-Cultural

Tolerancia social frente a la corrupcién

En primer lugar podemos mencionar un factor denominado Tolerancia social frente a
la corrupcion. Al respecto se puede inferir que el corrupto es aceptado socialmente al
intgrior de los organismos publicos, por ser el mas astuto, el que recibe coimas. De

iguﬁf modo existe un amplio rechazo por parte de los funcionarios publicos a quienes

tealizan este tipo de actividad, es decir existe un doble discurso (doble moral), al

corrupto se le reconocen una serie de atributos y aparentemente se le respeta
cuando se esta frente a el o sus amigos. Sin embargo a sus espaldas se denuncia sus

actividades de corrupcion.(Llanque 2002)

Lealtad Politica

Otro factor altamente reconocido en las instituciones de la Administracion Publica la
cdnstituye un factor al que se le denomina Lealtad politica. Este esta estrechamente
relacionado con el clientelismo politico, vale decir como los empleados publicos
logran sus cargos por militancia politica, estos le deben lealtad al partido y no al

publico que sirven.




Campo Social y Discursivo Dual

Como los cargos son publicos y en ocasiones los jefes son de otros partidos
politicos, la relacion de adscripcion grupal o integracién al grupo, se consolida en
un largo periodo de tiempo , a esto se le debe sumar el hecho que la estructuracion
de equipos de trabajo se dan en ocasiones por factores de poder e influencia
politica lo cual significa una suerte de campo social en el cual el individuo (el
funcionario publico) debe hacer uso de diversas estrategias , consolidar su relacion
con el jefe por una parte y sus compafieros de trabajo por otra a esta situacion

Llanque la denomina El campo social y discursivo dual (Llanque, 1998)

Con relacidn a lo anterior son identificables ademas ciertos comportamientos en

algunos funcionarios publicos a lo que el autor sefiala como Patrones de conducta

(Llanque 2002).

Al ser consideradas las entidades publicas “tierra de nadie” los patrones de conducta
propias conllevan a un individualismo y politico partidismo extremo, no se trabaja en
torno al beneficio de la institucion, sino al contrario, las entidades son consideradas
como una forma de lograr obtener dinero, prestigio y poder, tiende a apreciarse una
maximizacion de los bienes unipersonales considerando la siguiente
apreciacion”Todo vale menos que te pillen (descubran)”. El caracter temporal de las
fuentes de trabajo exige poder obtener el maximo beneficio, porque posiblemente

“Yano se tendra otra oportunidad (Llanque, 1998).

Los elementos sefialados anteriormente son poderosamente influyentes en la
consolidacion de los equipos de trabajo de las diferentes unidades organizacionales
de una entidad, representan aquellos factores que no se pueden ver pero que existen
y se encuentran “ahi” y son determinantes en diferentes aspectos, rendimiento de las
actividades de la institucion (La poca apertura o hermetismo de los funcionarios
publicos, la falta de motivacion y superacién en el trabajo, el “no me importismo de

ellos”, es decir la organizacion como tal no ofrece las condiciones necesarias para




poder explotar al méximo las cualidades de algin determinado tipo de empleado

publico y al contrario fomenta las actividades de otro tipo de empleado publico).

Las redes sociales del chisme.
Al interior de los organismos publicase conforman redes sociales del chisme por
donde fluye informacion real y generalmente tergiversada a cerca de los mismos

funcionarios.

Habiendo identificado los factores mas representativos presentes en las culturas
organizacionales del sector publico es preciso sefialar también los elementos

presentes en las culturas organizacionales del sector publico que condicionan o

contribuyen a la existencia y permanencia de los factores antes mencionados

(Llanque, 1998).

Elementos: asociados a lo Estructural Organizacional

Burocracia

Uno de los elementos que incide altamente en los organismos de la administracién
del Estado lo representa la Burocracia'®, el cual es un gran sistema desde el punto
de vista estructural, con procedimientos de control y administracion obsoletos que un
funcionario publico sea lo suficientemente eficiente, esto se justifica sobre la base de
la l6gica de tener la cantidad de puestos suficientes para la militancia de uno u otro
partido, lo que contribuye a la consolidacion de enormes estructuras

organizacionales.

Inestabilidad en el empleo
Por otro lado los trabajos en la administracion publica (sobre todo los de nivel

directivo) tienen la duracion de un periodo gubernamental, en este sentido podria

15 Rntendida como el interminable listado de requisitos y el deambular por las oficinas de un servicio
publico determinado en contraposicion al modelo propuesto por Max Weber.




definirse a esta realidad como inestabilidad en el empleo, con esta situacion se logra

que los empleados no se aprovechen del Estado (le roben) porque '®’después le toca

a otro partido y no hay otra oportunidad”.

Otro elemento caracteristico de los funcionarios piiblicos es la sensacion de creerse
duefios de los tramites y el tiempo que asignan a estos producto de una concentracion
excesiva de poder. El poder de firmar o tener un sello para agilizar los tramite. Uno

de los elementos fundamentales que permiten consolidar la corrupcion.

Otro aspecto importante a destacar lo constituye el acceso a la informacion tanto
interno entre jefes y funcionarios, entre funcionarios desde la perspectiva endégena
de la organizacion y por otro lado, no existe la retroalimentacion suficiente entre

servicio publico y ciudadania.

De esta manera esos elementos son los influyentes para poder hablar de una cultura
organizacional dentro de un organismo publico, tal como se describe en el siguiente

cuadro Ver Fig.2)

“En términos generales se puede afirmar que son las mismas ventajas del modelo
burocratico las que motivan sus disfuncionalidades. Es decir, la precision en la
definiciéon del cargo y en la operacion, la uniformidad de rutinas y procedimientos,
la continuidad de la organizacion y la confiabilidad dan lugar a un sistema cerrado
basado en la certeza y en la prevision exacta percibido por sus miembros como
estable y seguro” Chiavenato (1998).

Lo anterior provoca que una nueva situacion, tal y como puede ser la motivada por la
introduccion de las tecnologias en el Sector Publico, provoque estados de
incertidumbre y desconfianza, rompa la rutina, amenace el orden establecido, en

términos del poder y el control y sea fuente de inseguridad futura, en definitiva, que

' Llanque F. Ricardo. Revista de Antropologia Experimental 2.2002.




de lugar a que los funcionarios publicos perciban que los nuevos estilos les

proporcionan menores (o incluso pérdidas) que el estado anterior (Gasco, 2002)..

Finalmente, el problema real en la implementacion de la administracion y Gobierno
electronico no es el cambio organizacional al que dan lugar sino las transformaciones

de las normas, procesos y valores asumidos por los empleados publicos como validas
para interpretar las situaciones a las que se enfrentan y que, necesariamente
acompafian a las innovaciones tecnologias, si se pretende una verdadera
modernizacion del Estado.

»
L]
Yoo
«
-
-

BUROCRACIA

PATRONES DE
CONDUCTA

»

CONCENTRACION EMPLEOS
DEL PODER INESTABLES

TOLERANCIA

CAMPO SOCIAL
DISCURSIVO DUAL

\_/

ACCESOALA
INFORMACION

R
.
-
"
»
»
.
.
»
»
=
»
.
-
.
»
.
.
.
-
-
.
.
.
.
.
.
*
*
*

.,
e, o*
.. ‘l
., Y
L e
taa, ans®
"Sesngnsunsnn®

Fig. 4

A través del cuadro anterior se puede apreciar claramente como los elementos contitutivos de la cultura
organizacional  abrazan o contribuyen a la generacibn o promocion de Jos factores que carecterizan la
Administracion Publica (Lianque 1998).




La implantacion del Gobierno Electrénico como proceso
organizacional y técnico:

Aspectos organizacionales.

En su andlisis sobre los aspectos organizacionales en la incorporacion de Tecnologia
de la Informacion, Andrade(1998;243) sostiene que “para las TI, la fase de disefio
tecnoldgico solamente ocurre después que ha sido identificada una aplicacion
especifica, en un determinado contexto social”. Esto se debe a la importancia de la
interaccion que se verifica entre el ambiente organizacional y las TI, mas que con
otras tecnologias. Por lo tanto, la forma final como se manifiesta la tecnologia de

Informacién dependerd en gran medida de la naturaleza de la organizacion.

En la década pasada, la porcion de capital invertido en TI pasa de menos del 10% a
mas del 50%, en los EEUU. No obstante, Kivijarvi (1995;193), afirma que “varios
estudios especificos han fallado en encontrar algunas relaciones positivas entre el
uso extensivo de la T1 y la eficiencia, rendimiento y éxito organizacional. No ha
sido categéricamente mostrado que las firmas de alto rendimiento realmente

inviertan mas en sistemas de informacién que las de bajo rendimiento”.

La computadora no es un elemento que simplemente reemplace a la maquina de
escribir, porque en el proceso de incorporacion de TI, en el ambito administrativo, se
producen cambios cualitativos en la naturaleza de muchas tareas y proceso que
requieran una nueva manera de organizar las actividades. Por ello, el acceso debe ser
puesto principalmente en el potencial que tiene la TI para el manejo de informacion,

mas que en la destreza para manejar un equipo.

Las innovaciones técnicas de la informacion permiten aplicar e incrementar los
resultados del trabajo administrativo y por lo tanto produce algunas mejoras en la
prestacion de servicios. Sin embargo, seguin sostiene la corriente de la reingenieria de

procesos, si se siguen haciendo los mismos trabajos no se producirdn mejoras




fundamentales, mas alGn, desde el punto de vista de la organizacion, esta

automatizacion parcial puede ser contraproducente (Champy,1994).

Contrario al determinismo tecnolégico (que considera el cambio tecnoldgico como
un fendmeno progresivo, inevitable y neutral, que tiende a generalizarse y se hace en
el supuesto que para cada tipo de maquina hay una forma especifica de organizacion
del trabajo), el relativismo organizacional propone una vision social de la
tecnologia, sosteniendo que son las variables econdémicas y sociales las que
condicionan el tipo de tecnologia, tanto en su disefio como en su eleccion e
implementaciéon. No hay una tecnologia 6ptima, ya que su rendimiento depende

también de factores no-tecnologicos (Novick, 1988).

La TI hace posible transformar una estructura organizativa jerdrquica de tipo
piramidal, debido a la transferencia de tareas de control desde la fuerza de trabajo
hacia las nuevas tecnologias. Asi, se cuestionan la importancia y funciones de los
niveles medios, dado a que ahora son menos necesarios para recibir y transmitir la
informacion requerida para tomar decisiones y para ejecutar las tareas, porque
aquellas funciones pueden ser cumplidas en tiempo real y a distancia con ayuda de la

TI.

El explosivo crecimiento de la tecnologia de la informacion, -a través de la potencia

de las computadoras, los sistemas de informacion y las redes- amplia su alcance y le

da un nuevo rol en las organizaciones, ya que permite redisefiarlas, transformando
su estructura, alcance, mecanismos de reporte y control, practicas y flujos de trabajo,
productos y servicios. Los cambios que provoca la incorporacion de la TI,

principalmente manifestado en los sistemas de informacion, son estructurales y de

gran magnitud.




Los sistemas de informacioén pueden:

Reducir el numero de niveles de las organizaciones proveyendo los gerentes
informacién para supervisar un gran nimero de empleados.

Independizarse del lugar fisico a través de Intemet, el correo electronico y la
videoconferencia.

Reorganizar flujos de trabajo reemplazando  procesos manuales y
reestructurando las empresas.

Incrementar la flexibilidad de las organizaciones y su habilidad para responder a
los cambios y tomar ventajas de las oportunidades.

Redefinir las fronteras organizacionales creando nuevas relaciones con
proveedores y clientes a partir de las tecnologias para la publicacion y
distribucién de informacion.

Cambiar el proceso de gerenciamiento proveyendo nuevas capacidades para

planear, organizar y controlar (Landon,1999)

El impacto organizacional

Es tan importante —o mas- que las consideraciones técnicas sobre la implementacion
de TI, ya que esta incorporacion afecta también el ejercicio del poder en la
organizacion debido a que las estructuras organizacionales reflejan la distribucion de
ese poder, los cambios estructurales pueden ser causa de inquietud y confusion en el
Personal. La introduccion de TI, en tanto cambio de magnitud, modifica las

relaciones de poder existentes.

Por esto, se debe considerar que los Sistemas de Informacién, son parte de las
organizaciones, donde se reflejan tanto sus procedimientos operativos como su

cultura, sus diferentes puntos de vista, intereses, politicas y conflictos. En este

contexto los gerentes, que mas que administrar lo existente crean nuevos productos y

servicios, deben re-crear la organizacion apoyandose en nuevos conocimientos e




informacion. La TI juega un poderoso rol en el re-direccionamiento organizacional

>

que es el caso del Gobierno Electronico (Krieger, 1998).

Al mismo tiempo, se debe considerar que la estrategia de toma de decisiones sobre
administracion de TI deben concertarse con las exigencias organizacionales, par
vincular el conocimiento técnico con una perspectiva general de la administracion y
con una cuidadosa distribucion de responsabilidades decisorias. La introduccion y
aplicacion exitosa de esta nueva modalidad de gobierno requiere también muchos

procesos de gerenciamiento no informativo.

Aspectos Tecnologicos

Presman, (1998), afirma que existe una relacion ciclica entre las capacidades de la
tecnologia de informacion y las innovaciones que se producen en los procesos dentro
de una organizacion y que a medida que crecen aquellas, pueden generar cambios en
los procesos empresariales.  Agrega que, a partir de la potencia de la TI para
redisefiar en forma radical los procesos de negocios, se pueden lograr mejoras

sustantivas en estos.

En adicion a los conceptos tradicionales tales como capital fisico y recursos —o capital
humano-, la nocién de recursos de informacion se han puesto al corriente en afios
recientes. Estos recursos incluyen no sélo informacion en la forma de archivos de
datos y reportes programados, sino también sistemas que facilitan el acceso y la
adquisicion de informacion, que tienen valor en la toma de decision y otros procesos
que contribuyen a los productos y servicios que la organizacion debe brindar a sus

clientes.

El factor tecnoldgico, como se vio, es una de las herramientas disponibles que tienen

los gerentes para hacer frente a los cambios. Pero si bien los sistemas estan

compuestos por maquinas, dispositivos y tecnologia fisica “dura”, requieren




sustanciales inversiones sociales, organizacionales e intelectuales para hacerlos

trabajar apropiadamente.

Por ello, una perspectiva simple no captura la realidad de la Tl y los problemas con

los sistemas —y sus soluciones- rara vez son solamente técnicos.

Frecuentemente los sistemas de informacion proporcionan demasiados datos, que en
muchos casos los usuarios no pueden analizar. Se debe entender que la TI es un
instrumento y como tal es util en tanto se sepa usar. Dificilmente esta tecnologia
pueda por si misma resolver problema alguno, salvo casos aislados de automatizacion
administrativa, porque esta automatizacion es s6lo una parte del problema. De nada
sirve procesar rapidamente datos si luego no se utilizan ni integran como

informacion (Pressman, 1998).

Es primordial, para le uso racional de la TI, maximizar la vinculaciéon de los
dispositivos informaticos —mediante el empleo de redes- con el fin de facilitar el
acceso a la informacion. Sin embargo, una de las razones de la escasa integracion
de equipos en redes que se da particularmente en la administracion publica, es la que
se describe como hecho cotidiano, si informacion es poder, la gente no la compartira

facilmente, al menos que una politica promueva lo contrario.

Cualquier manual de ingenieria de software nos dice que el no compartir los datos en
una organizacion origina una dispersion en la sistematizacion de los mismos. En
estos casos, cada quien tiene la posibilidad de obtener datos aparentemente similares,
pero si los procesa con diferente formato, l6gica y metodologia, puede generar
incompatibilidades que derivan a su vez en problemas de control, tanto de la
seguridad operativa como de la validez de esos datos, dificultando su utilizaciéon por

parte de los niveles decisorios y consecuentemente su publicacion (Champy, 1999).




Para el uso racional de la TI, resulta primordial maximizar la vinculacion de los
dispositivos informaticos —mediante el empleo de redes- con el fin de facilitar el
acceso a la informacién. Sin embargo, una de las razones de la escasa integracion
de equipos en redes, que se da particularmente en la Administracién pablica, es la

que se describe como hecho cotidiano

Las transformaciones en la Administracion Publica

La problematica de la incorporacion de las TIC, no depende exclusivamente de las
herramientas tecnoldgicas. En el caso del sector piblico surgen ademds otros
problemas que se originan en multiples y complejos factores. La solucion, por lo
tanto, no puede ser simple ni de un GUnico punto de vista, debe ser politica,
administrativa y cultural. A su vez, deben ser integradas en un plan de

transformaciones hacia el Gobierno Electrénico, que implique nuevas formas de

organizacién del trabajo y planificado en el largo plazo.

En su tipificacion de las organizaciones, Mintzberg (1992) encuentra cinco
configuraciones basicas, de las cuales la Burocracia Mecanica es la que se puede
asimilar a la Administracion Publica tradicional. Esta muestra como elementos

distintivos:

Tareas operativas rutinarias especializadas

Unidades de gran dimension

Procedimientos muy formalizados en el nivel operativo
Proliferacion de reglas

Comunicacion formalizada en toda la organizacion

Poder de decision relativamente centralizado

En este tipo de organizaciones la comunicacion informal estd inhibida por la

extensiva estandarizaciéon. La autoridad formal se filtra descendiendo por una




jerarquia claramente definida, a través de la cual el principio de unidad de mando es
cuidadosamente mantenido. Las Burocracias Mecéanicas trabajan mejor en
ambientes estables porque han sido disefiadas para misiones especificas,
predeterminadas. Por seruna configuracion inflexible, no puede tolerar un ambiente

que sea dinamico o complejo y su fuerte es entonces la eficacia, no la innovacion.

Crozier (1997;9-11) por su parte, refiriéndose a la gestion publica afirma que, el
crecimiento en todas las actividades administrativas “estd sobrecargando de manera
“extraordinaria los recursos asignables, financieros y humanos, y ya no pueden ser
administrados con las herramientas tradicionales de la jerarquia administrativa...
el orden de capas burocraticas. Superpuestas resulta demasiado engorroso para ser
aplicado a la complejidad del mundo moderno" concluyendo en que “nos dirigimos
gradualmente a un nuevo ciclo de alta tecnologia y servicios cuyo motor es la

innovacion cada vez mayor”.

Cuando la tecnologia de la informacion no desarrolla simultdneamente nuevas
formas de organizacion del trabajo y de gestion, se genera un proceso de
modernizacién aparente, basado en la variable tecnologia “dura”. En tales casos,

mas que adaptarse a la estructura, se deben modificar los procedimientos

administrativos. Para que la informacién no sea absorbida por la 16gica burocrética

de las organizaciones (Korinfeld, 1999).

Por lo anterior, se debe evitar mecanizar o automatizar tareas administrativas sin
analizar sus objetivos y las necesidades de informacion del usuario o sin modificar
los obstaculos normativos que entorpecen la fluidez del proceso. Caso contrario, es
probable que se potencien las caracteristicas no deseadas de la burocracia.
Contribuye a esto el sesgo de racionalidad funcional que trae consigo la TIC, como

el énfasis en las técnicas, los procedimientos y el control que les son propios.




Segun Krieger (1988;159) las politicas que involucran a la TIC se deben “insertar
dentro de una politica global de mejoramiento administrativo que abarque un
rediseiio del marco juridico-normativo, el desarrollo de nuevos valores
administrativos 'y el mejoramiento cualitativo del recurso humano existente” 'y
agrega que “las acciones especificas a ser encaradas en el terreno de la informdtica
deben ineludiblemente contar con horizontes de planeamiento de largo plazo. Las
inversiones no pueden quedar libradas a eventuales facturas de subita falta de

financiamiento o discontinuidad por razones politicas” .

Se debe entonces, modificar la estructura organizativa, disefiar los procesos que
afectaran los nuevos instrumentos, racionalizar y simplificar las tareas, revisar los
circuitos de informacién y de decision, que a su vez transformara las modalidades de

participacion, capacitar a los agentes, no solo en lo especifico sino para la innovacion,

La integracion de los procesos, las estructuras y los sistemas de informacion:

Los sistemas de informacion
A

Betini y otros (1994) definen el sistema de informacion de una organizaciéon como un
conjunto de actividades que regulan la distribucién y la forma en que se comparte
la informacion, y el almacenamiento de los datos relevantes para la administracion
de la empresa. Por su parte, Andrade (1998) define los sistemas de informacion
como una manifestacion dentro del contexto de la organizacidn, expresada en un flujo

de informacion.

En una organizacion se pueden encontrar distintos tipos de sistemas de informacion,

seglin sea el nivel que se considere. Asi tenemos sistemas del nivel:




Operacional: monitorean las actividades elementales y las transacciones de la
organizacion.

Del conocimiento: dan apoyo a los trabajadores de los datos y el
conocimiento

Gerencial: apoyan las tareas de control, toma de decisiones y administracion
de los gerentes intermedios.

Estratégico: apoyan las actividades de planeamiento a largo plazo de la alta
gerencia Landon (1999) clasifica ademés seis tipos de sistemas de

informacion, en relacion a los cuatro niveles que se determinaron:

Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS), en el nivel operacional
Sistemas de Automatizacion de Oficinas (OAS), en el nivel de conocimiento
Sistemas del Trabajo de Conocimiento (KWS)

Sistema de Apoyo las Decisiones (DSS), en el nivel Gerencial

Sistemas de Informacion Gerencial (MIS), en el nivel gerencial

Sistemas de Apoyo Ejecutivo (ESS), en el nivel estratégico.

La tipificacion anterior independientemente de las areas funcionales que existen en la

N
organizacién a los que los SI atraviesan pudiendo delinear otra clasificacion de

sistemas . Se debe destacar que diferentes organizaciones utilizan distintos SI para
similar area funcional. Al no tener cada organizacién los mismos objetivos,
estructuras o intereses, los sistemas deben ajustarse a sus caracteristicas distintivas.
Por lo tanto, no existen practicamente los sistemas de informacion “universales” que

puedan servir a todas las organizaciones.

A menudo se percibe cierta independencia entre la informacion que se almacena en
los computadores y la que necesita la organizacion. Frente a lo habitual que es tener
diversos sistemas, muchas veces sin vinculacion entre los datos que manejan; por el

contrario, la informacioén -a través de los SI- tiene que ser un eje integrador para la




organizacion, sus procesos y sus estructuras. Por lo tanto, la incorporacion
indiscriminada de computadores personales autdnomos —sin conexion con otros- aun
mejorando algunos procesos puede significar un retroceso, desde el punto de vista de

la Administracion de la Informacion.

La productividad:

Investigaciones sobre la productividad administrativa, sostienen que ésta contiene
mas que los factores de produccion tradicionales. Incluye la forma como se
combinan los factores para transformarlos —la organizacion de la produccion- y se
diferencia del producto por el valor que se le agrega a esa transformacion Ginestar
(1998). Por ello, cuando se establece la estrategia de la organizacién, la TIC -
particularmente su modalidad de uso debe ser considerada como un factor productivo,
tal como lo es el recurso financiero el recurso humano y no como una herramienta de

produccién que solo s utilizada para automatizar tareas .

Sauber (1998), explica las nuevas formas de organizacion del trabajo que, a partir de
la incorporacion de la TI, enfatizan la importancia de los factores humanos como

determinantes de la productividad, como:

- La rotacion de tareas o puestos, buscando una cierta polivalencia
- La ampliacion de tareas, que implica el agrupamiento de varias y diversas tareas de
igual naturaleza en un mismo puesto de trabajo.

- El enriquecimiento de tareas, donde se incluye en una misma operacion diversas

tareas que antes estaban a cargo de distintas personas o que correspondian a varios

niveles jerarquicos.
- Los grupos semi-autonomos de trabajo, que se basan en el trabajo de equipos, con

autonomia en cuanto a la organizacion y control en funcion de objetivos fijados.




La TIC es vista generalmente como herramienta de para aumentar la productividad,
mejorando los procesos a través de la automatizacion. Extendiéndose la creencia,
por parte de la gerencia, que existen soluciones magicas a problemas de orden
técnico u organizativo, cuando en realidad, cuando en realidad la TI expresa su
eficacia productiva a través de los espacios donde se inserta. Como secuencia de
esto, se da una explosion a la cantidad de informacion que maneja la informacion,

poniéndole presion a los SI y generando crisis en la productividad de los mismos.

En las oficinas, donde se desarrollan trabajos administrativos, se pretende aplicar el
mismo concepto que se ha aplicado en la fabrica, automatizar procesos, a fin de
ahorrar recursos en cuanto al costo del recurso humano. Sin embargo la TIC implica
una mayor complejidad en su integracion con la administracién. Audn algo aparente
tan grafico como agregar capacidades de Correo electrénico, por ejemplo, puede tener
ramificaciones - inesperadas  cambiando la naturaleza de las organizaciones
(Davenport, 1999; 128).

En su estudio de la sub-utilizacion de los recursos informatico, Lisdero Molina

(1997; 3) sostieneé que como consecuencia de la falta de capacitacién “los usuarios no

pueden realizar muchas tareas o las realizan con grandes complicaciones
innecesarias y se ven obligados en concentrarse en como hacen su tarea en lugar de
que hacen con ella , las demoras no permiten revisiones en busca de posibles de
contenido, y no se puede exigir una buena presentacion de los resultados”
concluyendo. “la persona (el usuario), es el cuello de botella en un esquema
informatizado, todo lo que hagamos para hacerlo mas productivo tendrdn una mejor

relacion costo-beneficio”.

Sin embargo, mejorando solo un aspecto del rendimiento de un empleado es
improbable que esto se traslade al rendimiento de toda la organizacién a menos que
la atencidn sea puesta en el sistema organizacional completo en el cual el empleado

trabaja. Dutton (1995) afirma que muy a menudo la tecnologia evoluciona por la




organizaciéon pero la organizaciéon permanece sin cambios y que para aumentar la
productividad, la manera de usar TIC por parte de la Institucion, es mas importante

que el Software particular que se compre o la computadora que se utilice.

Por su parte, Thiry-Cherques (1996) identifica como determinantes de la

productividad administrativa:

Lo referido a la racionalidad intrinseca del proceso productivo(fuerzas
econdmicas e institucionales)

Lo tecnoldgico-Administrativo (que afecta el conocimiento y la capacidad
de apoyo al proceso productivo)

Lo relativo a las condiciones productivas de naturaleza humana (fuerzas del

" ‘comportamiento y organizativas).

El mismo autor concluye que los elementos esenciales para el aumento de la
productividad son

* Un aumento en la flexibilidad y permeabilidad de las organizaciones

= La absorcion de nuevas tecnologias gerenciales

= La busqueda de climas organizacionales abiertos.

La incorporacion de TIC como factor productivo, en el camino hacia el Gobierno
Electrénico, debe cdntemplar entonces tanto las condiciones administrativas como
humanas. Para esta tecnologia, por la complejidad de su integracion con la
Administracion , se debe entender especialmente el sistema organizacional donde se
inserta, como un todo. A la vez, prever las transformaciones que genera, a partir de
un esquema de capacitacion que considere conocimientos basicos comunes como

también los que permitan la adaptacion al nuevo modelo de Gobierno.




Relacion Entre Gobierno Electronicoy Cultura Organizacional

La aplicacion del Gobierno Electrénico y la Tecnologia es mucho mas que un medio
para acceder rapidamente y con mayor transparencia a la informacion. Las
herramientas antes sefialadas estan provocando sobre todo un cambio de paradigma
que repercute o afecta tanto a la cultura, la manera de ser y de operar, como ala

manera de comunicarse de las organizaciones publicas.
Una Nueva Cultura Organizacional:

Es indudable que las organizaciones Publicas estan transformando su identidad con la
incorporacion de la tecnologia y el Gobierno electrénico. La observacion y anélisis
respecto a lo que estd pasando en los organismos del Sector Publico que han
introducido la tecnologia y Gobierno electronico, indican que la transformacion que

estan experimentando esta afectando tres areas fundamentales.

a) La manera como se consigue y procesa La informacién para la produccion

de conogimiento (Varona, 2002).

La manera de entender y ejercer el poder, favoreciendo la construccion de
una organizacion mas horizontal, mas democratica y participativa
(Varona, 2002).

c) La manera como se trabaja (Varona 2002).

Uno de los aspectos mas revolucionarios en la aplicacion de las herramientas
tecnoldgicas, es precisamente el impacto que esta teniendo en la forma como los
individuos y las organizaciones conceptualizan la informacién y el conocimiento.
Con la Tecnologia y el Gobierno Electronico las Organizaciones del Sector Publico

estan adoptando un nuevo paradigma en relacion con la forma, no sélo de enviar y




recibir informacion (Levitt,1996), sino también de cdmo procesar esa informacion
para la produccion de conocimientos. Se trata de un cambio de paradigma en el uso
estratégico de la informacion en las culturas organizacionales. En efecto, la aplicacion
de la Tecnologia y el Gobierno electrénico es una poderosa herramienta en mano de
las organizaciones para obtener y usar el conocimiento que necesitan para un
funcionamiento optimo. Es asi como una de las herramientas que actualmente cobran
un valor primordial la representan las redes internas de la comunicacion a Intranet. La
que puede incrementar de manera sustancial la circulacion y el valor de la
informacion dentro de una organizacién la cual facilita, entre otras cosas, la
colaboracion entre Divisiones, Departamentos, Secciones y Unidades a Nivel Central

y Regional, y la toma de decisiones (Varona, 2002).

Lo que mas necesita una organizacion en la era de la comunicaciéon Globalizada es
conocimiento, porque el conocimiento es hoy el capital mas importante de una
organizacién, pero un conocimiento que necesita actualizarse constantemente. Un
conocimiento que se traducird en una mejor calidad de servicios y productos de los

Servicios Publicos.

| . Una Organizacion Mas Horizontal, Mas Democritica Y Participativa.

yLa Tecnologia y el Gobierno Electronico esta, reconfigurando la estructura de las
relaciones individuales y de las organizaciones (Greer 1997). Estas herramientas
tecnol6gicas ofrecen la infraestructura apropiada para crear un sistema democratico al
facilitar por una parte, el didlogo permanente entre funcionarios y directivos, y por
otra, la participacion constante en la toma de decisiones que definen la politicas y
procedimientos de cada servicio. Por ello la tecnologia y el Gobierno Electrénico
pueden jugar un papel decisivo en la transformacién de una organizacién jerdrquica
en una organizacion horizontal. La organizacion horizontal segiin Castells (1996)
citada por Federico Varona (2002) “Es una red dindmica y estratégicamente planeada

de unidades que se autoprograman y se autodirigen basadas en la descentralizacion,




participacion y coordinacion (p. 166). Una organizacion que enfatiza los procesos
mas que las tareas, promueve una gerencia de equipos, evallia su ejecucion basada en
la satisfaccion al cliente o ciudadano, establece un sistema de premios e incentivos
cimentado en la ejecucién como equipo, y provee informacion y entrenamiento de los

empleados a todos los niveles.

Segiin Cheney (1995) :Una de las ironias mas grandes del mundo moderno es que la
Democracia, por imperfecta que sea en el mundo Politico, raramente se extiende al
lugar de trabajo “. Una organizacion Democratica se caracteriza por un sistema de
Gobierno que de verdad valora los sentimientos y objetivos de los individuos,
ejemplo, una remuneracion equitativa, realizaciéon de un trabajo enriquecedor y el
derecho de expresion. Asi como las problematicas comunes que afectan a las
organizaciones (efectividad y eficiencia) y que de manera activa incita a la conexién
de estas dos areas animando al funcionario a contribuir en las decisiones de la

organizacion.

Algunos expertos creen que la tecnologia promueve una mayor centralizacion del
poder en manos de unos pocos. Otros, sin embargo, argumentan que la Tecnologia
favorece la descentralizacion en el ejercicio del poder en las organizaciones. Por

altimo otro grupo establece que la filosofia de la gerencia y en el ambiente en el que

se desarrolla la organizacion son los factores determinantes en cuanto al papel que la

tecnologia juega en los procesos de centralizacion a descentralizacion del poder.
Una Nueva Forma De Trabajar
Una de las caracteristicas de nuestra sociedad actual es la complejidad. El nivel de

progreso alcanzado por la humanidad ha provocado que las tareas que realizamos y

que los problemas que enfrentamos sean cada vez mas complicados.




A raiz de lo anterior, cada vez esta resultando mas dificil que el individuo aislado
pueda entender la complejidad de dichos problemas y tareas. Producto de esto es que
se hace indispensable el trabajo en equipos locales, nacionales e internacionales
(Varona. 2002). En una economia global el trabajo en proyectos comunes a nivel
internacionales y sera mayormente en el futuro, la nueva manera de trabajar en el
Sector Publico y Privado, Las TICs facilita enormemente el trabajo en equipo al
permitir aprendizaje colectivo en la cultura de la organizacion. Se trata de una
organizacion que estimula el aprendizaje, la creatividad, y la innovacion, y que

permite que su gente resuelva problemas (Varona, 2002).

Esta cultura de aprendizaje va a exigir de los miembros de la organizacion un estilo
de trabajo mas flexible y cooperativo. Resulta ir6nico reconocer que sea la nueva
tecnologia la que nos estd obligado a recapturar el espiritu de cooperacién que al
parecer, hemos perdido. Uno de los principales obstaculos para el trabajo en equipo
es precisamente la falta de comunicacién(Varona, 1996). De ahi que lo primero que

debe hacer una organizaciéon sea establecer una estructura que facilite la

comunicacion, tal vezla principal caracteristica técnica que poseen las TIC sea la de

facilitar el que varia’ér';.)ersonas puedan comunicarse y trabajar juntas en el desarrollo
de proyectos y documentos comunes, gracias a tecnologias tales como: La

. videoconferencia, el correo electronico y el boletin electrénico.

Una Nueva Forma De Comunicarse:

Como se ha sefialado anteriormente, las redes constituyen el material fundamental del
cual estan hechas las nuevas organizaciones. En la organizacion conectada la
informacién circula a través de Dos tipos de redes dentro de la organizacién (Intranet)
que tiene que ver con la comunicacion interna y redes fuera de la organizacion

(Internet) que estan relacionadas con la comunicacion externa.




Comunicacion interna:

a Intranet ofrece una oportunidad tnica a los cuadros de mando (directivos, Jefe de
Seccidén, de Servicio), para proveer a sus funcionarios con el tipo y la cantidad de
informacion que necesitan. La Intranet facilita de una manera increible el
almacenamiento , la actualizacidn y el acceso a la informacion que los funcionarios
necesitan con respecto a la organizacion general ( mision, beneficios, resultados) con
respecto a su departamento ( planes, cambios) y con respecto a la ejecucion de su
trabajo (instrucciones y retroalimentacion o Feedback) por otra parte la Intranet
especialmente con el uso del correo electronico, facilita y estimula comunicacion de
los empleados con sus jefe segin Goldhaber (1993) citado por Varona (2002) “La
nueva tecnologia hace técnicamente posible que los funcionarios del Sector Publico,
saltindose ciertos niveles de la cadena de mando y protocolo, puedan comunicarse
directamente con los altos Directivos” (Barner, 1996). Los Boletines Electronicos,
por otro lado permiten que los funcionarios de una determinada entidad publica
expresen sus opiniones de una manera anénima, lo cual puede ser un incentivo para la
comunicacion e(n;'el caso de algunos funcionarios. Otra forma de comunicacion
interna puede betleﬁmarse de la Intranet, es la comunicacion horizontal, entre
funcionarios, entre Directivos y entre departamentos. Este tipo de comunicacion

facilita el compartir ideas, la coordinacion de tareas y proyectos entre Departamentos

y equipos de trabajo, la participacion en los procesos de toma de decisiones y la

resolucion de problemas (Varona, 2002).

Uno de los problemas mas comunes en las organizaciones tanto Publicas como
Privadas es la ausencia de comunicacion efectiva entre los departamentos, en muchos
casos existe una ignorancia casi total sobre la actividad de otros Departamentos, lo
cual repercute en la ejecucion de tareas, el Servicio al cliente, la toma de decisiones y

la moral de la organizacién como totalidad.




La comunicacién informal —que tiene como base intereses personales y sociales mas
que organizacionales- es otra de las formas de comunicacion que se ha visto facilitada
con la tecnologia del correo electronico, hasta el punto de que en muchos casos el
abuso del mismo presenta un problema real para la ejecucion del trabajo. Para
prevenir este problema ciertas organizaciones se han visto obligadas a regular —
incluso prohibir el uso social del correo electronico (Steinfield, 1990)-. Sin embargo,
son muchas las funciones sociales que se pueden realizar a través de ese medio, tales
como la organizacion de eventos sociales y la comunicacion de noticias personales y
familiares que pueden ser de interés para los otros miembros de la organizacion y que
contribuyen de una manera decisiva en la creacion de ese ambiente de familia que
una organizacion necesita para que la gente se sienta a gusto y sea mas creativa y

productiva.

ifa Comunicacion Externa

Con toda seguridad se puede decir que la revolucion mas grande representada por las
TIC, tiene relacién gon la forma como las organizaciones se comunican con el
exterior. El Correo el;_:ctr(’)nico esta reemplazando de manera categorica el uso del
teléfono y del Fax e;:‘ia comunicacion tanto dentro de la propia organizacién como
con el exterior. Las paginas electrénicas se estdn convirtiendo en los centros de
difusion y acceso a la informacion. La presencia de Internet a través de estas paginas
electronicas se estd convirtiendo en una necesidad de supervivencia para las
organizaciones. Segun algunos autores, la nueva economia mundial est4 organizada
en base a redes globales de capital, administracién, e informacion, es claro que la
Intranet no va a ser la panacea que resuelva todos los problemas de comunicacion de
los organismos publicos, pero si es posible creer que usada debidamente puede
contribuir a la eliminacién de muchos de ellos , problemas de distorsion, de exceso o
falta de informacién y otros (varona 2002) persistiran si no existe una estrategia de
accion preventiva adecuada. Tampoco se puede olvidar que la internet a la vez que

puede ser una solucion, también puede ser una fuente de problemas cuando las




organizaciones basan su comunicacion solamente en la formas mediadas (escrita y

electronica) en lugar del contacto personal.

Uno de los problemas mas serios de las formas de comunicacion entregada por la

computadora (el correo electronico) es que eliminan el contexto global en el que

ocurre la interaccion que incluye las formas de comunicacion no verbal (expresion

facial, gestos, miradas, apariencia fisica, etc.) y otras caracteristicas del medio
ambiente, indudablemente la ausencia de ese contexto global va a afectar de manera
notable la interpretacion del contenido y de la relacion del acto comunicativo (Varona

1996).




HIPOTESIS

El principal elemento de la cultura organizacional de la Oficina de Informaciones

Reclamos y Sugerencias del Ministerio de Vivienda y Urbanismo en que incide la

incorporacion del Gobierno Electronico, es el Liderazgo, el que ha pasado de ser,
de un estilo autoritario a uno de caracter democratico, que promueve y estimula la
creatividad de las personas, identificando las habilidades y aptitudes de cada
funcionario., a fin de enriquecer el trabajo, transformandolo en un desafio
estimulante y motivador, lo que se traduce en una gestion mas eficiente en la

obtencion de los objetivos.
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MARCO METODOLOGICO

TIPO DE ESTUDIO : EXPLORATORIO
UNIVERSO : 22 FUNCIONARIOS OIRS MINVU
MUESTRA : 19  FUNCIONARIOS OIRS MINVU
SANTIAGO

MUJERES : 12

HOMBRES : 07

* INSTRUMENTO : CUESTIONARIO

ENTREVISTAS:

Paulina Salcedo Garrido, Jefa OIRS Minvu
Eduardo Gonzalez Ydnez, Jefe Division de Informdtica Minvu
Cecilia Diaz Rebolledo, Jefa de RR.HH MINVU

La utilizacién del cuestionario o encuesta con preguntas dicotomicas obedece a
razones de caracter practico, pues este permite responder mas rapida y facilmente

a los funcionarios encuestados. Por otro lado este instrumento facilita los

procesos de evaluacion y andlisis, respecto de los cuestionarios con preguntas

abiertas.




CUESTIONARIO

CULTURA ORGANIZACIONAL Y
GOBIERNO ELECTRONICO




I. Marque con una X respecto de lo siguiente

a- ;Sabe usted que es el Gobierno Electrénico?
SI ] NO [
b- ¢Le interesaria saber que es el Gobierno Electronico?

SI ] NO [

c- (Considera usted que el correo electronico contribuye a una mejor
comunicacion al interior de la OIRS MINVU?

SI ] NO [™O
d- ;Le interesaria capacitarse en el uso de internet y correo electrénico?.
SI [ NO [

e- ;Considera usted que con la implementacién de los recursos tecnolégicos
se acentia la competencia e individualismo en los funcionarios de la
OIRS Minvu?

SI ] NO [J

f- ¢El uso de la tecnologia me ha llevado a cambiar sustanciaimente la
forma de hacer mi trabajo?.

SI ] NO [

g- Con la aplicacion de internet-intranet y e-mail, ;tengo problemas en
desarrollar cualesquiera de las funciones que se desarrollan en esta
oficina? (inscribir, actualizar, dar informacién general)

SI [ NO (]




h- ;La implementacion de la tecnologia ha favorecido el trabajo en
equipo?.

i NO]

i- ¢La infraestructura material y técnica permite un uso adecuado de los
sistemas informaticos existentes en la OIRS Minvu?.

L] NO ]

j- ¢(Recurro a internet para dar respuesta a las solicitudes de la
ciudadania, respecto de informacion del MINVU, Servicios del
Estado y empresas privadas en general?.

SI 3 NO 1

k- ¢ Los actuales sistemas informaticos me facilitan mucho mas el trabajo
en comparacion a los que existian al llegar a esta OIRS?.

SI I NO [

¢Las nuevas tecnologias me han permitido dar respuesta de
manera eficiente a los requerimientos de los ciudadanos que acuden a la OIRS
MINVU?.

s 1 NO [

I1. Seleccione laalternativa que mayormente le represente respecto de las siguientes
aseveraciones:

1-La aplicacion de la tecnologia me ha permitido desarrollar mejor mis
habilidades.

a) Si, ayuda a desarrollarme
b) Me lo hace mas dificil
¢) No me afecta




2- El uso de la tecnologia garantiza mayor transparencia en los procesos y tareas
propios de esta oficina.

a) Efectivamente, garantiza una mayor transparencia.
b) No la garantiza
¢) Sigue todd igual’

3-La aplicacion de las herramientas tecnologicas me produce un sentimiento de :

a) Incertidumbre en el ejercicio de mis funciones y tareas
‘b) Motivacion en el desarrollo de mis funciones y tareas
¢) Desagrado, me dificulta el desarrollo de mis tareas y funciones

d) Era mejor antes

B

Ve

4- Co'n';' lc implementacion de la tecnologia la jefatura de la OIRS Minvu se ha
tornado:.

" a) Mas democratica
b) Mas autoritario
¢) Sigue todo igual que siempre

. %. 5- Las nuevas tecnologias me han permitido acceder a la informacién de manera
. mas rdpida y oportuna

a) Se obtiene una mayor rapidez y oportunidad en la obtencion de la

~ informacién.

b) No existen los canales necesarios para ello.

c) A pesarégg;sgug existe la tecnologia la informacion no llega en forma
oportumaz; i

- c::-\-t:“

ii Muchas gracias por su colaboracion!!




EGUNTAS DE LA ENTREVISTA
Paulina Salcedo Garrido: Jefa de OIRS MINVU:

1. ¢(Considera Ud. que la aplicacion de la tecnologia de la informacion a provocado
una disminucion en los tiempos de espera y atencion en esta OIRS?

2. De acuerdo a su experiencia ;Cree Ud. que la aplicacion de las herramientas
tecnologicas han facilitado el trabajo en equipo en esta OIRS?

3. (cuales son los principales recursos tecnolégicos con los que cuenta esta OIRS
para el desarrollo de su Gestion?

4. En definitiva ;Como ha afectado la aplicacién de los recursos tecnoldgicos en la
gestion interna de la OIRS MINVU?

Eduardo Gonzales Yanez: Jefe DINFO MINVU

1. ¢Cuales son los principales elementos de la Politica Informéatica al interior del
MINVU en el contexto del e-Gobierno?

2. ¢Cual ha sido el impacto de la TIC en la gestién del MINVU y en lasS OIRS
especificamente?

3. (Existen evaluaciones de los proyectos informaticos existentes en el MINVU?

4. ;Existe una estrategia formal a nivel institucional respecto del Gobierno
Electrénico 4,

Cecilia Diaz Rebolledo: Jefe de RR.HH. MINVU

1. ;Existe una politica formal respecto de la incorporacion de las nuevas
tecnologias a nivel de RR.HH:?

2. (Considera usted que los programas de capacitacion existentes en esta materia a
determinado el uso adecuado de la TIC?

3. (Existe algin tipo de coordinacion entre la Division Administrativa y la Division
de Informatica acerca de este tema?

4. ;Existen proyectos tendientes a potenciar los RR.HH. y técnicos existentes en el
MINVU y en la OIRS especificamente?.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y ANALISIS




ANALISIS DE RESULTADOS

Marque con una X respecto de lo siguiente:

a) . Sabe usted que es ¢l Gol

b) ;Le interesaria saber que es el Gobiemo
Electrénico?

Respecto de las preguntas a) y b), si bien es cierto mas de la mitad de los consultados
admite conocer el Gobiemno electronico, gran parte de esta muestra, reconoce
interesarse en informarse mayormente acerca de esta politica publica, ratificando lo
planteado por Menzel 1998, en cuento a que el Gobierno Electrénico refleja la rapida
difusion de las TIC asociada a las iniciativas de reforma de la Gestion de las

Administraciones Publicas.




El resultado entregado en esta pregunta confirma que un elemento de la cultura
organizacional fuertemente influido lo constituye la comunicacién que segin Varona
2002, este instrumento permite una comunicacion horizontal, entre funcionarios,
directivos y entre departamentos, de este modo se facilita, el compartir ideas, la
coordinacion de tareas y proyectos, entre departamentos y equipos de trabajo. Por
otro lado Goldhaber (1993) puntualiza respecto del correo electrénico “La nueva
tecnologia hace técnicamente posible que los funcionarios del sector Publico,
saltando ciertos niveles de la cadena de mando y protocolo, puedan comunicarse

directamente con los altos directivos”.

iy ;Le interesaria capacitarse en el uso de
infernet y corren electronico?

NO
5%

Respecto de esta pregunta se aprecia una tendencia positiva respecto al aprendizaje de

nuevas técnicas y al perfeccionamiento en contraposicion a lo que plantea Falcman




2001 el que sentencia. que los funcionarios publicos, frente a los cambios que
demanda la incorporacion técnica y Modernizacion del Estado, presentan una actitud
de aferrarse al pilar y derecho sustancial del esquema laboral del sector que es la de
estabilidad en el empleo, lo que conlleva la dificultad de asimilar cambios y
planteamiento de nuevas alternativas. Este resultado nos demuestra una disposicion

abierta al cambio. (elementos criticos de la Cultura Organizacional).

Por otro lado, Lisdero Molina (1993, 3) en su estudio de la sub-utilizacion de los
recursos informéticos sostiene que como consecuencias de la falta de capacitacion
“Los usuarios no pueden realizar muchas tareas o las realizan con grandes
complicaciones innecesarias y se ven y se ven obligados en concentrarse en como

hacen su tareas en lugar de que hacen con ella”.

) Considera Ud. Que con | implementacon de los

recursos tecnologios se acentua la competitividad e
individalismo en los funcionarios de la OIRS MINVU?

Esta pregunta, asociada a un elemento valorizo de la Cultura Organizacional aclara

que la percepcion de los funcionarios de la OIRS MINVU no ven afectado su nivel de

competencia e individualismo entre ellos, lo que Falcman 2001 define como “valores
Sociales” que implica una valoracion de una Cultura Organizacional de tipo
colectivista con gran arraigo a una buena relacion de trabajo con el jefe, cooperacion

grupal y tiempo libre.




Esta pregunta estd asociada a las rutinas y procedimientos administrativos que
realizan los funcionarios de la OIRS MINVU, quienes declaran en amplia mayoria

sentir que ha cambiado su forma de realizar su trabajo, seglin Varona la incorporacion

de las TIC a la gestion de las organizaciones potenciara el trabajo en equipo puesto

que ésta permite el aprendizaje colectivo en la cultura de la organizacion, por el
contrario, tal como sentencia Korinfeld 1999, al plantear que, cuando la tecnologia
de la informacion no se desarrolla simultdineamente nuevas formas de organizacion
del trabajo y de gestion, se genera un proceso de modernizacion “aparente”, basado
en la variable tecnologia “dura”, es decir, en la instalacion de computadoras o
hardware en las oficinas. En tales casos mas que adaptarse a la estructura deben
modificarse los procesos administrativos para que la informaciéon no sea absorbida

por la logica burocratica de las organizaciones.




Aqui se encuentra el elemento vinculado a la flexibilidad de los funcionarios en el

desempefio de sus tareas y funciones, un aspecto trascendental que repercute

directamente en la productividad en la Gestién interna de la OIRS, Thiry-Chaerques

(1996) identifica como uno de los determinantes de la productividad “un aumento de
las flexibilidad y permeabilidad de las organizaciones”, entendiendo que estas estan
conformadas por personas. La incorporacion del TIC como factor productivo, en el
camino hacia el Gobierno Electrénico, por otro lado la polivalencia provocada por la
incorporacioén de la TIC potencia y facilita enormemente el trabajo en equipo, al
permitir aprendizaje colectivo en la cultura de la organizacion. Se trata de una
organizaciéon que estimula el aprendizaje, la creatividad y la innovacion, y que

permite que su gente resuelva problemas.




En este aspecto la percepcion de los funcionarios es bastante similar respecto de la

inﬁi_ ctura, a pesar de que la brecha existente entre ambas opciones no es amplia,

exist_e;’.una fuerte ascendencia de la opcion NO que se asocia a lo esgrimido por
il . . . :
Falcman 2001, en relacion con las condiciones fisicas laborales que tienden por lo

general a ser poco confortables.

i) . Los actuales sistemas informaticos me facilita
mucho mas el trabajo en cmg alosque @,
existian al llegar a esta OIRS?




a5 teenologias
1 mas eficiente 10S it
ciudadancs USBarnos

Con respecto a las anteriores herramientas, los resultados arrojados en esta pregunta,

se aprecia con claridad una alta valoracion de las herramientas tecnoldgicas, al ser
percibidas como facilitadoras de la Gestion. Por ello Pressman, 1998 sefiala que la
T.I. es un instrumento y como tal es util en la medida que se sepa usar. Es improbable
que la T.I pueda por si sola generar respuesta a algln tipo de problema, menos que
los sistemas estén provistos de una sofisticada automatizacion administrativa, porque
ésta automatizacion es solo una parte del problema, de nada sirve procesar

rapidamente datos, si no se utilizan e integran como informacion.

Este reconocimiento positivo de la utilizacion de la T.I se contrapone con lo
propuesto por Falcman 2001 en relacion con la reticencia al cambio que presentan
los funcionarios publicos en el escenario de incorporacion tecnolégica y

modernizacion de la gestion Publica.




1L Seleccione la alternativa que mayormente le represente respecto de las
siguientes aseveraciones.

b) Mé lo hace
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En esteimbito se puede destacar que las TIC, segun los funcionarios de la OIRS
MINVU, ven en éstas un elemento de vital importancia en el potenciamiento de sus
habilidades al realizarse el trabajo en equipo producto del uso de la Tic en las
organizaciones Federico Varona 2002 sostiene que al integrar esta herramienta a la
gestion permite identificar con mayor facilidad las habilidades de los funcionarios y

de esta manera asignarle tareas y funciones a fines.




 2)El usode la tecnologia garantiza mayor
transparencia en los procesos y tareas propias de esta
- - oficina:

'Oa) Efectivamente Ob) No Blc) Sigue todo igual

Segun estos resultados la incorporacion del T.I garantizan una mayor transparencia en
la Gestion, en ‘este sentido Bertini (1994) explica que los sistemas de informacién
como un conjunto de actividades que regulan la distribucién y la forma en que se
comparte la informacion, y el almacenamiento de los datos relevantes, garantizando
de esta manera una mayor accesibilidad tanto de los usuarios internos como externos

a la organizacion, ejerciendo cierto grado de control de las actividades de esta.




-

O a)Incertidumbre en el ejercicio de mis funciones y tareas

Ob)Motivacion en el desarrollo de mis funciones y
tareas

Oc)Desagrado, me dificulta el desarrollo de mis tareas y
funciones

Od)Era mejor antes




O a) Mas democratica
Ob) Mas autoritaria
Oc) Sigue todo igual que siempre

En este aspecto los funcionarios consultados en la OIRS MINVU consideran no
advertir ningiin cambio en cuanto al liderazgo de esta oficina, sin embargo Greer
1997, menciona al respecto, que estas herramientas tecnoldgicas ofrecen la
infraestructura apreciada para operar un sistema democratico al facilitar por una

parte, el dialogo permanente entre funcionarios y directivos y por otra, la




participacion constante en la toma de decisiones que definen la politica y

procedimiento de cada servicio, por ello el Gobierno electrénico puede jugar un papel

decisivo en la transformacién de una organizacidn jerarquica en una organizacién
horizontal. La Organizacion Horizontal segun Castells 1996 “Es una Red dinamica y
estratégicamente planeada de unidades que se autoprograman y se autodirigen

basadas en la descentralizacion, participacion y Coordinacion (P.166).




CAPITULO V
CONCLUSIONES




CONCLUSION
a) En cuanto a la hipétesis: "L

Al plantear como h1potesns al iderazgo como principal elemento de la Cultura

Organizacional afectado con la ﬁeorporamon de la T.I al interior de la Oficina de

Informaciones Reclamos y Sugerencias del M1mster§) de Vivienda y Urbanismo

(OIRS MINVU,), en el marco teédrico desarrollado en este estudio se hace referencia
alas necesidade§§inperativas de cambios estructurales en la:Administracién Piblicay
por ende da un-i@;yqr impulso e incentivo a la generacion de nuevos paradigmas de
gestion, aprovecfiarido el surgimiento de las herramientas, tecnoldgicas, la que
permiten la creacion de la gerencia publica, responsable de introducir cambios
sustantivos en las formas de pensar, sentir y hacer de las organizaciones publicas.
Estos gerentes- puiblicos serdn los encargados de re-crear las entidades publicas
alcanzando la eficiencia y crear vinculos mas directos con la ciudadania en cuanto a

los beneficios y servicios prestados por estas Organizaciones..

La informacion recabada producto del cuestionario aplicado a los funcionarios de la
OIRS MINVU, demuestra que los elementos culturales mayormente afectados por la
incorporacion tecnoldgica la representan los asociados a la comunicacion, el que de
manera holistica van incorporando a elementos como la rutina integrada por la
flexibilidad en cuanto al desempefio de tareas por parte de los funcionarios, trabajo en

equipo y finalmente abraza a los elementos valdricos como la transparencia.

Sin embargo al ser consultado acerca del estilo de liderazgo, el 50 % de la muestra
percibe que es igual respecto al que existia previo ala incorporacion de la T.L, un 33
% lo percibe como democratico y por ultimo el 6 % lo considera autoritario lo que
lleva a concluir en este sentido que a pesar de los cambios percibidos n la estructura
producto del Gobierno electronico no ha sido potenciada la creacion de liderazgos

democriticos y participativos, manteniéndose los estilos propios de la burocracias




mecanicas, altamente verticales, lo que se contrapone a la idea base de la
incorporacién del Gobierno Electronico y la T.1. Descubrir los aspectos criticos que
estan provocando dicha situacion seria una excelente oportunidad de estudio en pro

del mejoramiento cabal de la Gestion Publica.

b) En cuanto a la Gestion:
Lo relativo a la Gestion de la Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias del
Ministerio de Vivienda y Urbanismo (OIRS MINVU), se puede concluir, que ésta se
debe enmarcar bajo la estrategia de incorporacion del Gobierno Electrénico en las
actividades propias de este Ministerio, bajo la responsabilidad del Jefe de 1a Division
de Informatica ,Sr. Eduardo Gonzalez Yafiez, el contar con una estrategia formal en
este sentido, ha significado una mejora significativa en los procesos desarrollados por

esta Secretaria de Estado cuyos frutos pueden verse reflejados en:

Mayor rapidez en la obtencion de resultados, proceso de Subsidios

Habitacionales (de 6 a 3 meses).

Disponibilidad de Correo Electronico de Julio de 2000 eran 1.200, al mes de

Julio 2002 se incrementd 3.361 4sea un aumento de 158%.

Se aumenta la cantidad de delegaciones incorporadas a la red corporativa de
Julio 2000 se contaba con 12 y a Julio 2002 con 33 aumentando en un 175
%.

Aumento en la cantidad de usuarios con acceso a Interet de 1000 en®l afio

2000, a 3100 en Julio de 2002.

Entre otros avances, el MINVU, ha logrado en alguna medida tender a la
descentralizacion de funciones dando cumplimiento a uno de los mas importantes

principios orientadores del e. Gobierno. Por otro lado la incorporacién de tecnologia
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. Y ., R . .,
en el MINVU tiene como resorte también una mayor racionalizacion del Recurso

-

Humano existente en{-’este Ministerio, Vale decir, el uso de la tecnologia de la

informacién no ha fawdrecido la optimizacién del recurso humano existente, un

+
ejemplo de ello es el caso de la OIRS de la IX Region.

En -este mismo sentido el cuestionario apli;édo a los funcionarios de la OIRS,
manifiestan (preguntas .J-K) respecto de los ngevos sistemas informaticos, un claro
reconocimiento y una valoracion positiva, po;r:Cuanto les ha permitido realizar de
mejor.forma sus labores diarias, entregando unaia;encién mas eficiente. Asi mismo,
advierten también una mejora significativa de lo; nuevos equipos en relacion a los
que existian anteriormente, lo que contribuye finalmente a la concrecién de los
objetivos. ’

La aplicaci%n de estas herramientas tecnolégicas no solo han sido preocupacion
central de la Division de informatica (DINFO), sino también de la Division
Administrativa (DIVAD), por medio del departamento de Recursos Humanos
(RR.HH) . se han comenzado a implementar una serie de iniciativas a cargo de la
Jefa del Departamento, Sra. Cecilia Diaz, en los cuales se destaca la intervencion de
una empresa consultora, la que llevara a cabo durante el afio 2003 un estudio de
perfiles de competencia, para de identificar las habilidades de cada funcionario a fin
de confeccionar descripciones de cargo. Por otro lado en una iniciativa conjunta
entre la DINFO y la DIVAD, se elaboraran un Software con el fin de que cada
funéionario pueda acceder directamente a informacién respecto de su sueldo, dias
administrativos, vacaciones, etc., esta incipiente coordinacion entre ambas Divisiones
no ha logrado concretarse mayormente para una mejor retroalimentacién a fin de
aplicar técnicas que permitan medir y evaluar de manera mas objetiva el impacto real
de la introduccién del Gobierno Electrénico en el MINVU, apreciacion que es
compartida por los Jefes de la DINFO y de RR.HH.




Lo antes sefialado se contrapone a lo expresado por los funcionarios de la OIRS, pues
estos perciben que la aplicacion de la Tecnologia permite la creacion de equipos de
trabajos, y resulta paradéjico que los principales entes organizacionales encargados

de la politica de e-Gobierna no hayan alcanzado un nivel de comunicacién que les

permita coordinarse racionalmente a fin de medir o evaluar las implicancias de la

tecnologia de la informacion tanto en la estructura organizacional como de la cultura

de la misma, a fin de optimizar los recursos existentes, ya sean humanos y/o técnicos.

En este contexto institucional, es que la OIRS MINVU hace esfuerzos en pos de
lograr una mejora cuantitativa y cualitativa en los procesos vinculados a la concrecién

de los objetivos y metas planteadas por esta, entre los cuales se encuentran:

Disminucion de tiempos de espera

Disminucion de tiempos de atencién

Instalacion de un sistema de auto-consulta (INFOBOX)
Dar respuesta al 100 % de los reclamos y sugerencias

Dar respuesta al 100 % de las consultas via internet

( )-

Para llevar a cabo dichas metas se han implementado una serie de iniciativas en lo
referente a la incorporacion de nuevos y mas rapidos equipos; Se disefiaron sistemas
de atencion que disminuyan los tiempos de atencion y de espera, a fin de lograr una

mejor calidad de la atencion, estos nuevos sistemas son:

MINVU Alé6 — Atencion Telefonica

INFOBOX — Auto consulta

CONTACTENOS - Correo electronico

RUI —(Registro Unico De Inscritos.) Procesos de inscripcion.

SERSUF - Sistema virtual de reclamos, sugerencias y felicitaciones.




Indudablemente estos nuevos mecanismos asociados a la incorporacion tecnologica

ha repercutido p(;sitivamente en la ejecucién de las tareas tendientes a mejorar la
Gestion de dicha OIRS (P.M.G 2002).

¢) En cuanto a la Cultura Organizacional::
Otro topico de importancia tratado en esta investigacion lo representa la variable,
Cultura Organizacional, especificamente los elementos que la conforman que son
elementos transversales tanto a organizacionés publicas como privadas. Por otro

lado, existen estudios los que estan referidos especificamente a los elementos criticos

presentes en la Administracion Publica y que se incorporaron para un anélisis

objetivo en el marco tedérico de la presente investigacion, relacionados
fundamentalmente a aspectos valéricos en cuanto a comﬁprtamientos tradicionales
de los funcionarios de la Administracién Piblica tales como, la preeminencia del
colectivismo por sobre el individualismo, valores sociales por sobre los valores de
autorrealizacion, tolerancia a la corrupcién, monopolio de la informacion,
inestabilidad en el empleo, producto del alto grado de clientelismo politico, estos
elementos son caracteristicas reales y presentes en las organizaciones Publicas y que
se han evidenciado mucho mas con los dltimos hechos de irregularidades suscitados
en el MOP, INDAP, caso coimas, entre otros hechos dados a conocer a la opinién
publica. El Minvu no se queda atrés en este tipo de situaciones que rifien un tanto con
la probidad administrativa , cabe sefialar el caso COPEVA y de los Caballos
Corraleros “regalados” al Ministro Hermosilla por parte d¢ Pérez Yoma, duefio de la

empresa constructora antes mencionada.

Es importante sefialar en este ambito que los funcionarios de la OIRS MINVU
consultados, en un alto porcentaje no percibe el surgimiento de sentimientos de

competitividad e individualismo asociados al uso de la tecnologia, de lo que se puede




concluir que poseen una cultura organizacional con un fuerte arraigo a lo colectivo

por sobre lo individual.

Producto del cuestionario aplicado, es posible observar también una disposicion

favorable hacia los nuevos desafios que demandan la utilizacion de la tecnologia de la
informacion en cuanto a asumir nuevas Yy diversas tareas que se han sumado en la
OIRS MINVU lo que contribuye a la polifuncionalidad y flexibilidad de sus

funcionarios.

En este escenario en donde se comienza a aplicar una nueva estrategia de Gestion que
va a repercutir fuertemente sobre los elementos que componen la cultura de las

Organizaciones, estos son:

Los valores

Las rutinas

Las historias

El lehguaje

La comunicacion

Simbolos materiales

Estos elementos presentes en toda organizacion y que son comunes también al ambito
de las Organizaciones Pablicas y en este caso especifico a la OIRS MINVU, y de los

cuales se desprenden los siguientes:

Interés en el aprendizaje de nuevas técnicas
Habilidades personales (competencias)
Liderazgo

Flexibilidad de los funcionarios
Infraestructura: Materialy Técnica.

Valores (ética, individualismo, colectivismo)




= Comunicacion

= Normas de regulacion formal

= Normas dg.g_egulacién informal

= Rutinas y procedimientos
Segun lo respondido por los funcionarios en las pmguntas 1-2- 3 de la Seccidn 11 del
cuestionario, relacionan la aplicacion de la Tecnoiogla de la Informacién como una
clara oportunidad, que motiva, permite el desarrollo de las habilidades y garantiza
mayor transparencia en la gestion, lo que represe;lta una fortaleza del grupo humano
de la OIRS MINVU, que debe ser aprovecha&a por la jefatura de ésta, a fin de

conformar equipos de trabajo y realizar una gestion de excélencia.

Estos elementos estan planteados de manera tal de que puedan operacionalizarse, a
fin de realizar posteriores mediciones y evaluaciones de dichos elementos, presentes
en la Cultura Organizacional de la OIRS MINVU.

Se debe reconocer, a la tecnologia como una variable dependiente que incide
positivamente en los elementos que conforman la Cultura Organizacional permitiendo
una mejor Gestion, que estimula y motiva a los funcionarios en el desempeiio de sus
tareas promoviendo el trabajo en equipo en el que los funcionarios realizan diversas
funciones, en una organizacién que va cambiando dia a dia, en un escenario dinamico

que requiere del personas proactivas y flexibles.

Sin duda la implementacion del Gobierno Electronico asociada al uso de latecnologia
de la informacion a repercutido directamente en &ambitos criticos de las
organizaciones publicas como lo son el dmbito cultural y el productivo. Teniendo
presente que la Administracion Publica Chilena tiene un fuerte arraigo a la burocracia
mecanica y culturas organizacionales muy fuertes y reticentes al cambio. Es en este
contexto que surge la motivacion por identificar cuales son los elementos de la

cultura organizacional de la oficina de Informaciones y Sugerencias del Ministerio de




Vivienda y yrbanismo (OIRS MINVU) que se han visto afectados con la

incorporacion de la tecnologia.

d) En cuanto a los resultados del cﬁestionario
De acuerdo a los resultados obtenidos en este estudio los principales elementos que se

ven influidos a partir del uso de la tecnologia, son en primer lugar la

“comunicacion” interna a consecuencia del uso del correo electronico, los

funcionarios de'\lha OIRS MINVU admiten un gran aporte de esta herramienta en
cuanto a la ini'Omacién que requiere dicha unidad ministerial para el buen
ﬁmcionamientg'i'éspecto de los requerimientos de los ciudadanos usuarios de ésta. En
este sentido, se puede precisar también que el uso de la tecnologia, contribuye a
modificar las estructuras, permitiendo flujos de informacién y comunicaciéon mas

directos y horizontales entre empleados del nivel operativo, intermedios y directivos.

Corolario de lo anterior se ve influido otro elemento fundamental de la cultura
organizacional relativo a las “rutinas”, una mejor comunicacion al interior de las
unidades de la organizacion se traduce en una mayor coordinacién de tareas y
funciones, favoreciendo el trabajo en equipo el que, de acuerdo a la investigacion
realizada, fue altamente valorada por los ﬁncionaﬁos de la OIRS MINVU. Asi
mismo, el trabajo en equipo demanda la existencia de funcionarios capaces de
desempefiar mas de una funcion, vale decir, para trabajar en equipo debe contarse con
funcionarios flexibles o polivalentes, para desarrollar una multiplicidad de tareas,
distanciandose de los antiguos paradigmas de gestion que implicaba la especificidad

de sus tareas y funciones.

En suma, es posible deducir que producto de un incremento de la “comunicacion”
como un elemento facilitador, conlleva una mejora sustantiva de la coordinacion
entre personas, unidades, secciones y departamentos, lo anterior redunda en el

potenciamiento del trabajo en equipo, produciéndose una desconcentraciéon y




descentralizacion de la informacion, lo que da paso a una mayor “transparencia” en la

gestion, esto ultimo asociado a un elemento “valérico” de la cultura organizacional.

*

A modo de sugerencia se puede plantear que existe la necesidad de generar vinculos

mas directos y fluidos entre la Division de irfféﬁﬁética y la Divisién Administrativa
de modo de potenciar el capital humano respég{? de las herramientas tecnoldgicas, y
asi mismo llevar a cabo evaluaciones respeéjt: de la eficiencia de los programas
utilizados a nivel de usuario con el objetii?o dé;i‘evisarlas actuales practicas a fin de

lograr una mejor utilizaciéon de los recursos disponibles.

i
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