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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la gestion publica y su incidencia en el servicio y atencion a
personas con diversidad funcional en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ) durante el afio 2023. Se
analizaron las politicas institucionales implementadas para garantizar la inclusion y acceso a los servicios de la
universidad. Se identifican las principales barreras que afectan la calidad del servicio, como la falta de recursos
adecuados, la insuficiente capacitacion del personal y las limitaciones en la infraestructura y los servicios disponibles. Los
resultados obtenidos demuestran que existe un programa y plan de aseguramiento de la calidad de la UTEQ. Sin embargo,
a pesar de que la norma regulatoria de las instituciones de educacién y el plan institucional exigen que se implementen
procesos a nivel infraestructura, seguridad, e intelectual con personas con diversidad funcional, ain no se cumplen con los
indicadores solicitados. Se proponen estrategias de mejora en la gestion publica que favorecen la equidad, promoviendo
un entorno laboral accesible y equitativo para todas las personas de la UTEQ.
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ABSTRACT
The purpose of this research is to evaluate public management and its impact on the service and care for people with
functional diversity at the Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ) during 2023. The institutional policies
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implemented to guarantee inclusion and access to university services were analyzed. The main barriers that affect the
quality of the service are identified, such as the lack of adequate resources, insufficient staff training, and limitations in
the infrastructure and available services. The results obtained demonstrate that there is a quality assurance program and
plan at UTEQ. However, even though the regulatory standard for educational institutions and the institutional plan
requires that processes be implemented at the infrastructure, security, and intellectual levels with people with functional
diversity, the requested indicators are not yet met. Strategies for improving public management that favor equity are
proposed, promoting an accessible and equitable work environment for all people at UTEQ.
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INTRODUCCION

Los modelos de gestion se describen y estudian comUnmente como modas pasajeras. Los profesionales y estudiantes de
gestion pueden recordar en este sentido modelos anteriores que precedieron o se asemejaron al Balance Scorecard (BSC),
como la gestion por objetivos y la exploracion mixta. Incluso los esléganes utilizados para comercializar el modelo, como
por ejemplo “los gerentes, como los pilotos, necesitan instrumentacion sobre muchos aspectos de su entorno y desempefio
para monitorear el camino hacia resultados futuros excelentes” (Kaplan & Norton, 1996, p. 2) son basicamente idénticos a
los que Drucker (1954) utilizé para motivar la aplicacion de la gestidn, al decir: “los objetivos en las areas clave son el
‘panel de instrumentos' necesario para pilotar la empresa comercial” (p. 87).

En nuestra opinién, la perspectiva simbolica sobre la difusién y adopcion de modelos de gestion estratégica esta lejos de
ser exhaustiva para comprender las aplicaciones e implicaciones de los modelos de gestion. Por ejemplo, aunque se
recopile y muestre méas informacion de la que se utiliza realmente en las organizaciones, tal vez para simbolizar una
organizacion moderna y eficiente, la informacion también puede usarse estratégicamente, es decir: los actores generan,
procesan y comunican informacion en un contexto de conflicto de intereses y con conciencia de las posibles
consecuencias de las decisiones.

La gestion publica se refiere al proceso de planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos y actividades
del sector publico para lograr los objetivos de politica publica y satisfacer las necesidades de la sociedad. Segin Denhardt
y Denhardt (2015), “la gestion publica implica la coordinacion y supervision de los recursos y esfuerzos del gobierno para

implementar politicas publicas y brindar servicios a los ciudadanos” (p. 67). Esta definicion destaca la importancia de una



administracion efectiva para el logro de los objetivos gubernamentales y el impacto directo en la calidad de los servicios
publicos.

La gestion publica tambien puede ser entendida desde la perspectiva de la gestion por resultados, que se enfoca en el logro
de objetivos especificos mediante la implementacion de politicas y préacticas eficaces. Segun Lopez y Moreno (2010), “la
gestion por resultados se basa en la utilizacion de indicadores y metas para medir la eficacia y eficiencia de los servicios
publicos, orientando la toma de decisiones hacia la consecucion de resultados tangibles” (p. 29). Esta perspectiva resalta
la importancia de utilizar datos y métricas para mejorar la calidad del servicio y garantizar que los recursos se utilicen de
manera optima.

Es decir, la gestion publica es esencial para implementar politicas y servicios de manera efectiva, asegurando que los
recursos se utilicen para alcanzar los objetivos gubernamentales y satisfacer las necesidades de la sociedad. Al aplicar un
enfoque basado en resultados, la gestion pablica no solo administra los recursos, sino que también evalGa continuamente
la eficacia de los servicios a traves de indicadores y metas. Esto permite una toma de decisiones mas informada y una
mejora continua en la calidad del servicio. En el contexto de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Ecuador, adoptar
estos principios puede optimizar la administracion de recursos y mejorar la accesibilidad y atencion a personas con

diversidad funcional, promoviendo una experiencia universitaria mas inclusiva.

DESARROLLO

Principales corrientes teoricas

Las teorias examinadas incluyen la teoria de la gestion publica y la teoria del servicio. Desde esta perspectiva, se detalla y
compara la aplicacion de estas teorias en el entorno de atencidn a las personas con diversidad funcional en la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo. Se examinan los principios y enfoques de cada teoria para comprender mejor su impacto en
la calidad del servicio y la gestion pablica en este contexto particular. Asimismo, se identifican implicaciones préacticas y
tedricas para mejorar la atencién y el servicio ofrecido.

La teoria de la equidad educativa, formulada por Rawls (1971) en su obra A Theory of Justice, postula que todos los
individuos deben tener iguales oportunidades, independientemente de sus circunstancias personales. Segun este autor, la
justicia se logra eliminando desigualdades injustificadas y brindando recursos y oportunidades a quienes mas los necesitan
para alcanzar el mismo nivel de bienestar. En el &mbito educativo, se destaca la importancia de establecer politicas y
medidas que aseguren la igualdad de acceso a recursos y oportunidades para el desarrollo acadéemico y personal de todos

los estudiantes, incluidos aquellos con diversidad funcional.



Al aplicar esta teoria a la gestion publica en la UTEQ, se sostiene que la institucion debe adoptar politicas inclusivas que
aseguren el acceso igualitario a la educacion de las personas con diversidad funcional. Esto requiere adaptar la
infraestructura, capacitar al personal y crear programas de apoyo que aborden las necesidades particulares de estos
estudiantes. La equidad educativa no se trata solo de brindar igualdad de oportunidades, sino también de combinar
recursos para abordar las diferencias individuales, promoviendo un entorno educativo que permita a todos los estudiantes
alcanzar su maximo potencial (Rawls, 1971).

El concepto de accesibilidad universal consiste en disefiar entornos, productos y servicios que puedan ser utilizados por
todas las personas, independientemente de sus capacidades. Incluye la siguiente norma: “En todas las instalaciones
publicas y privadas se debera garantizar el acceso a personas con diversidad funcional, asegurando la eliminacion de
barreras fisicas y arquitectonicas”, la accesibilidad universal es un derecho esencial que debe garantizarse en todos los
ambitos de la vida publica, incluida la educacion superior (CONADIS, 2022).

La accesibilidad universal incluye diversas dimensiones, como la accesibilidad fisica, que implica la eliminacion de
barreras arquitectdnicas; accesibilidad digital, que requiere la adaptacion de recursos tecnoldgicos e informacion; y
accesibilidad comunicativa, que implica la provision de formatos alternativos de informacion y servicios de apoyo
(Burgstahler, 2020). En el contexto de la UTEQ, este concepto implica evaluar la implementacion de medidas y su
efectividad para mejorar el acceso y la participacion de los estudiantes con diversidad funcional.

El valor social de la accesibilidad universal radica en su capacidad para promover una auténtica inclusion y eliminar la
exclusion a la que se enfrentan las personas con diversidad funcional. Al garantizar la accesibilidad de todos los entornos
y servicios, se promueve una sociedad mas equitativa y justa, que valora las aportaciones de todas las personas,
independientemente de sus capacidades.

En este sentido, se han creado programas y politicas como Igualdad de Oportunidades para Personas con Discapacidad
(2018) el cual establece estrategias y acciones para garantizar la igualdad de oportunidades y la inclusion de personas con
diversidad funcional en todos los sectores, incluyendo la educacion. El Plan Nacional es un marco de referencia para la
implementacidn de politicas publicas en favor de este grupo (CONADIS, 2018).

Asimismo, la Politica Institucional de Inclusion de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, la cual se enmarca en las
politicas internas de la universidad establece directrices especificas para la atencion y apoyo a estudiantes con diversidad

funcional, asegurando la conformidad con la legislacion nacional y promoviendo un entorno educativo inclusivo.

METODOS

En esta investigacion se utilizé el método descriptivo el cual facilito la caracterizacion y el analisis exhaustivo de como la

gestion publica influyo en la calidad del servicio y el cuidado proporcionado a ciudadanos con diversidad funcional en



Universidad Técnica de Quevedo. Este método permitié la recoleccion de datos concretos sobre las practicas, procesos y
resultados vinculados con la atencion a la poblacién, lo que resulta crucial para detectar fortalezas, debilidades asi
también como areas de mejora, lo cual apoy6d a la elaboracion de propuestas fundamentadas en evidencia para
perfeccionar la gestion institucional en pro de la inclusion y de la equidad.

Se empled el enfoque cualitativo el cual permitid investigar y entender desde el punto de vista interpretativo, como la
gestion administrativa afecta el servicio y la asistencia proporcionada a individuos con diversidad funcional en la UTEQ.
Cabe mencionar que este método permitio el estudio detallado de las percepciones, vivencias y acciones de los
participantes.

Asi también, se utilizo el método inductivo, el cual facilitd la observacién y estudio de casos concretos acerca de como la
gestion publica afect6 el servicio y atencién a individuos con la diversidad funcional en la UTEQ, con el fin de generar
generalizaciones y conclusiones. Este método permite reconocer patrones, tendencias o vinculos a partir de la realidad
analizada, lo

Se trabajé con un universo de estudio conformado por tres personas de la Direccion de Talento Humano debido a su papel
estratégico en la implementacién de politicas y acciones relacionadas con la gestion publicas en la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo. Dichos actores clave poseen conocimientos especificos sobre los procesos administrativos y las
estrategias utilizadas para atender a personas con diversidad funcional, lo que aseguré la relevancia y profundidad de la
informacion recopilada. No obstante, al ser un grupo reducido pero representativo, permitio realizar un andlisis detallado
y focalizado de sus perspectivas, practicas y experiencias, lo que optimizo los recursos para garantizar los resultados que
reflejaron la realidad institucional en cuanto a la calidad del servicio y la atencién brindada, lo que facilité la
identificacion de areas de mejora para una gestion inclusiva.

Para llevar a cabo los resultados del estudio, se utilizo la guia de entrevista, que permitié obtener informacion directa y
detallada sobre las percepciones, conocimientos, experiencias de los actores clave en la Direccion del Talento Humano de
la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Dicho instrumento facilitd estructurar preguntas que explord aspectos
especificos de la gestidén publica en la incidencia en el servicio y atencion a personas con diversidad funcional, lo que
garantizo la recoleccion de datos relevantes para el estudio.

Al tratarse de una técnica flexible, permitié profundizar en temas emergentes durante la interaccion con los entrevistados,
enriqueciendo el analisis, lo que aportd una vision mas completa al fenémeno estudiado. Adicional a ello, la utilizacion de
este enfoque lo hace mas participativo, ya que, integra las perspectivas de los involucrados, lo que contribuy6 a la validez
de los resultados, asi como también la relevancia de estos.

El instrumento de investigacion para este estudio busco recopilar informacion profunda y detallada sobre los diversos

aspectos de la gestion publica y el impacto en la atencién a personas con diversidad funcional en la UTEQ. Las



percepciones del universo planteado fueron medidas a través de preguntas como politicas institucionales, capacitacion,
gestion de talento humano, recursos disponibles y necesidades identificadas. El enfoque permitié no solo identificar las
acciones implementadas por la universidad, no obstante, los retos y areas de mejora en su busqueda de inclusién

Cabe mencionar que, las preguntas abiertas brindaron flexibilidad para explorar temas en profundidad, mientras que la
estructura organizada facilito el anlisis posterior. Finalmente, el disefio de este instrumento de investigacion, al centrarse
en el didlogo directo con los participantes, asegurd una vision integral de los factores influentes en la calidad del servicio

inclusivo, proporcionando datos clave para proponer soluciones basadas en la evidencia.

Tabla 1. Entrevista.

Politicas v estrategias (Qué politicas especificas ha implementado 1la UTEQ para
institucionales garantizar la inclusién v accesibilidad de personas con

diversidad funcional en los servicios universitarios?

(Qué programas o iniciativas de sensibilizacién se han
implementado para promover una cultura inclusiva dentro de 1a

comunidad universitaria?

Capacitacion y Desarrollo ;Cémo se lleva a cabo la capacitacién del personal
del Personal administrative y docente sobre atencion inclusiva para personas
con diversidad funcional?

Qué experiencias o aprendizajes previos considera que pueden
servir como referencia para mejorar 1a atencién a personas con
diversidad funcional en la UTEQ?

Gestion de Talento ¢Cuales son los principales retos que enfrenta el departamento
Humano de Talento Humano al implementar estrategias inclusivas en la
UTEQ?

(De qué manera el departamento de Talento Humano trabaja
con otras ireas de la universidad para fomentar un entorno

accesible v equitativo?

(Existe un proceso de evaluacion o monitoreo para garantizar

que laz politicas inclusivas se cumplan en la practica?

Recursos Disponibles Qué tipo de recursos (humanos, tecnologicos, econdmicos) se
han destinade para mejorar la calidad del servicio ¥ 1a atencion

a personas con diversidad funcional?

Identificacion de iCuiles son las principales necesidades no satisfechas de las
Necesidades y Adecuacion  personas con diversidad funcienal en 1la UTEQ que han sido
de Infraestructura 1dentificadas por el departamento?

Como maneja 1a UTEQ la adecuacion de infraestructura para
personas con diversidad funcional, v cual es el papel del
departamento de Talento Humano en este aspecto?




RESULTADOS

La gestion publica incluye los procesos, politicas y decisiones que adopta el gobierno o las instituciones educativas para
asegurar el correcto funcionamiento y administracion de los recursos y servicios publicos. En el contexto de las
instituciones de educacion superior, como la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ), la gestion publica juega
un papel crucial en la prestacion de servicios de excelencia, en particular en la atencién de las personas con diversidad
funcional. Esta poblacion, que enfrenta barreras fisicas, cognitivas y sociales, requiere atencion especifica en la
planificacidn y gestion de recursos que garantice que tengan un acceso equitativo a la educacion y otros servicios (Perry
& Christensen, 2015).

La gestion publica inclusiva busca incorporar la equidad educativa y la accesibilidad universal en la planificacion y
ejecucion de politicas y servicios. De acuerdo con la teoria de la igualdad educativa, las universidades deben garantizar
que los estudiantes con diversidad funcional reciban el apoyo necesario para alcanzar los mismos niveles de logro
académico que desean. La gestion publica debe enfocarse en reducir las barreras e implementar politicas de inclusion que
beneficien directamente a este grupo (Darling-Hammond, 2017).

En la UTEQ, la gestion publica debe mejorar la infraestructura accesible, como rampas y ascensores, y adaptar los
materiales educativos, como textos en Braille o software para personas con diversidad visual. Es fundamental capacitar al
personal docente y administrativo en temas de diversidad funcional para garantizar una verdadera inclusion en el ambito
universitario. Esto no solo beneficia a los estudiantes con diversidad funcional, sino que también mejora el entorno para
toda la comunidad universitaria al promover una cultura de respeto y diversidad.

El impacto de la gestion pablica en la atencion a las personas con diversidad funcional se da a través de la eficiencia en la
prestacion de servicios, la calidad de la atencion y la satisfaccion de los beneficiarios. Una adecuada gestién de los cursos
permite a la universidad cumplir con los estandares de accesibilidad y promover un entorno que favorezca la autonomia y
el desarrollo personal de las personas con diversidad funcional. Este enfoque de gestion implica la creacion de programas
académicos adaptados, el apoyo psicoldgico y académico y la implementacién de herramientas tecnoldgicas que
favorezcan la plena integracion de estos estudiantes al &ambito universitario (UNESCO, 2017).

El concepto de accesibilidad universal plantea que los servicios educativos deben estar disefiados para ser utilizados por
cualquier persona, sin necesidad de adaptacion. En el ambito universitario, incluye la infraestructura fisica, los sistemas
de comunicacién y las plataformas digitales utilizadas para la docencia. La accesibilidad universal es un principio
fundamental que deben seguir las instituciones para garantizar los derechos de las personas con diversidad funcional, tal
como lo establece la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (ONU, 2008). Al implementar este
concepto, la UTEQ no solo mejora la inclusién de los estudiantes con diversidad funcional, sino que también cumple con

los estandares internacionales y nacionales de derechos humanos.



La diversidad funcional es un término utilizado para describir las diferentes capacidades fisicas, sensoriales, cognitivas o
mentales que poseen las personas, sin categorizarlas de forma negativa o patoldgica. Este concepto fomenta una
perspectiva mas abierta y respetuosa, reconociendo que todas las personas, independientemente de sus capacidades, tienen
derecho a integrarse plenamente en la sociedad. Se utiliza como sustituto de palabras como “diversidad funcional”, para
evitar enfoques que se centren en las limitaciones individuales y, en cambio, enfaticen la diversidad inherente a la
humanidad (Palacios & Romariach, 2006).

El término diversidad funcional surgio en el ambito de los movimientos por los derechos de las personas con diversidad
funcional, con el objetivo de promover la inclusion social y el respeto a los derechos humanos. El enfoque se centra en la
idea de que son las barreras sociales, y no las caracteristicas individuales, las responsables de generar desigualdades. En
lugar de considerar a las personas con diversidad funcional como “anormales” o “enfermas”, la diversidad funcional
sostiene que todas las formas de funcionamiento humano tienen el mismo valor y que las sociedades deben disefiarse para
dar cabida a esa diversidad.

El enfoque de diversidad funcional se centra en la accesibilidad universal, que se define como la creacién de entornos,
productos y servicios que puedan ser utilizados por todas las personas, independientemente de sus capacidades. Ademas,
se destaca la importancia de realizar adaptaciones razonables y la eliminacion de barreras en areas como la educacion, el
empleo, el transporte y la vida diaria. En el &mbito educativo, este concepto se vuelve crucial, ya que implica la
reconfiguraciéon de las instituciones para asegurar que todos los estudiantes, independientemente de sus capacidades,
puedan beneficiarse de una educacion de alto nivel en igualdad de oportunidades.

El impacto en el servicio y la atencion a las personas con diversidad funcional se refiere a como las politicas y practicas
institucionales influyen en la calidad de los servicios brindados a este grupo de personas. En el ambito de la
administracion publica, esta situacion se refleja en la capacidad del gobierno o de las instituciones educativas para
garantizar el acceso de las personas con diversidad funcional a servicios inclusivos y personalizados en funcion de sus
necesidades particulares. En particular, la atencion a personas con diversidad funcional en instituciones de educacion
superior, como la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ), es fundamental para garantizar el derecho a la
educacion en igualdad de condiciones.

La calidad del servicio y la asistencia se evalua a través de diversos factores: infraestructura accesible, programas de
apoyo, capacitacion del personal y politicas inclusivas que faciliten la participacion de los estudiantes con diversidad
funcional en la vida universitaria. Esto requiere que la institucion cuente con los recursos adecuados y personal capacitado
para brindar un ambiente accesible, tanto fisica como pedagdgicamente. Los servicios que ofrecen estas instituciones
también incluyen la adaptacion de materiales, asistencia tecnologica y la creacion de espacios accesibles que promuevan

la inclusion plena (Mayo Pais, 2022).



La influencia de la gestion publica en este &mbito puede ser tanto positiva como negativa, dependiendo de las medidas y
politicas aplicadas. Una gestidn publica eficaz puede conducir a mejoras sustanciales en la calidad de vida de las personas
con diversidad funcional, aumentando su participacion, satisfaccion y rendimiento académico. Asimismo, la falta de
politicas adecuadas o la escasez de recursos pueden mantener obstaculos que impidan su inclusion efectiva. El objetivo de
este estudio es analizar el impacto que tiene la gestion pablica de la UTEQ en la atencidn brindada a estas personas, con el
fin de identificar reas de mejora que aseguren una experiencia educativa més inclusiva.

La accesibilidad fisica se refiere a la capacidad de las personas con diversidad funcional para acceder a los espacios
fisicos sin barreras arquitectonicas. En cambio, la accesibilidad digital se refiere a la facilidad con la que estas personas
pueden utilizar tecnologias y plataformas digitales. Segin Saenz (2021), “la accesibilidad es un principio clave para
garantizar que las personas con diversidad funcional puedan participar plenamente en todas las areas de la vida,
incluyendo la educacion” (p. 112). La implementacion efectiva de medidas de accesibilidad es crucial para la inclusion y
equidad en el acceso a los recursos educativos.

Otra dimensién importante de la accesibilidad es el disefio universal, que busca crear entornos y tecnologias que sean
accesibles para todas las personas, independientemente de sus capacidades. Segin Mace (1997), “el disefio universal es un
enfoque que busca disefiar productos y entornos de manera que sean utilizables por la mayor cantidad de personas posible
sin la necesidad de adaptaciones o disefios especializados” (p. 5). Este concepto enfatiza la creacion de soluciones
inclusivas desde el principio, mejorando la accesibilidad para todos los usuarios.

La accesibilidad fisica y digital son esenciales para la inclusion de personas con diversidad funcional en la educacion. La
accesibilidad fisica asegura que los espacios sean accesibles sin barreras arquitectonicas, mientras que la accesibilidad
digital garantiza que las tecnologias sean utilizables por todos. El disefio universal, por su parte, busca crear entornos y
tecnologias que sean accesibles para la mayor cantidad de personas posible sin necesidad de adaptaciones. Implementar
estos principios en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo mejorara la inclusion y el acceso equitativo para todos los
estudiantes.

Las politicas inclusivas son estrategias disefiadas para garantizar que todas las personas, independientemente de sus
capacidades, tengan acceso igualitario a servicios, oportunidades y recursos. Segin Armstrong y Taylor (2017), “las
politicas inclusivas buscan eliminar barreras y crear un entorno en el que todos los individuos puedan participar
plenamente y tener acceso a los mismos recursos” (p. 45). Estas politicas son fundamentales para promover la igualdad y
la justicia social dentro de las instituciones educativas y otras organizaciones.

Un enfoque complementario para entender politicas inclusivas es el concepto de equidad educativa, que se enfoca en la
provision de recursos y apoyo especifico para estudiantes que enfrentan barreras adicionales. Segun Ainscow et al.

(2006), “la equidad educativa implica la adaptacion de politicas y practicas para garantizar que todos los estudiantes



tengan acceso a una educacion de calidad, considerando las diversas necesidades y contextos” (p. 12). Este enfoque
reconoce la importancia de ajustar las practicas educativas para abordar desigualdades y promover la inclusion efectiva.
Las politicas inclusivas son esenciales para asegurar que todas las personas, independientemente de sus capacidades,
tengan acceso igualitario a recursos y oportunidades, eliminando barreras y promoviendo la participacion plena.
Complementando estas politicas, el concepto de equidad educativa adapta recursos y apoyo para abordar las necesidades
especificas de cada estudiante, garantizando que todos reciban una educacion de calidad. Integrar estos enfoques en la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo mejorard la inclusion y la justicia social, creando un entorno académico
accesible y equitativo para todos.

La satisfaccion del usuario en el contexto educativo se refiere al grado en que los estudiantes perciben que sus
necesidades y expectativas estan siendo satisfechas por los servicios ofrecidos. Segun Oliver (1980), “la satisfaccién del
usuario es un indicador crucial de la efectividad de los servicios, reflejando como las experiencias y percepciones
individuales se alinean con las expectativas” (p. 88).

En otro sentido, la satisfaccion de los estudiantes con diversidad funcional es un componente esencial para evaluar la
calidad de la atencion y la accesibilidad en la universidad.

Desde una perspectiva adicional, la satisfaccion del usuario también puede entenderse a través del modelo de
expectativas-confirmacién, que evalla la satisfaccidn en funcion de la confirmacion o di confirmacion de las expectativas
previas del usuario. Segun Oliver (2014), “la satisfaccion del usuario se determina por la medida en que las experiencias
reales con un servicio o producto confirman o desconfirman las expectativas previas” (p. 460). Este modelo es util para
entender como las percepciones y expectativas influyen en la satisfaccion del usuario final.

En cuanto, a la satisfaccion del usuario en el contexto educativo mide cémo las percepciones de los estudiantes sobre los
servicios ofrecidos coinciden con sus expectativas. Es un indicador clave de la efectividad de los servicios y refleja la
calidad de la atencion y accesibilidad, especialmente para estudiantes con diversidad funcional. EI modelo de
expectativas-confirmacién, que compara las experiencias reales con las expectativas previas, ofrece una perspectiva
adicional sobre la satisfaccion del usuario. Aplicar estos conceptos en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo
permitird evaluar y mejorar la calidad del servicio, asegurando que las necesidades de todos los estudiantes sean
adecuadamente atendidas (Tacca et al., 2020).

La investigacion sobre la incidencia de la gestion pablica en la calidad del servicio y atencién a personas con diversidad
funcional en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo pone en evidencia la necesidad de integrar varios conceptos clave
para mejorar la accesibilidad y la inclusion. La gestion publica, centrada en la eficiencia y eficacia, es fundamental para
asegurar que los recursos se utilicen de manera optima, permitiendo que la universidad pueda ofrecer servicios adecuados

y efectivos (Alonso, 2008).



La implementacion de politicas inclusivas y la garantia de accesibilidad fisica, asi como digital son cruciales para crear un
entorno universitario donde las personas con diversidad funcional puedan participar plenamente. Hay que asegurar que
tanto la infraestructura fisica como las plataformas digitales sean accesibles, lo que contribuye significativamente a la
eliminacion de barreras, facilitando el acceso equitativo a los recursos educativos (Pino et al., 2020).

La adaptacion de las politicas educativas para abordar las necesidades especificas de estos estudiantes no solo mejora la
calidad del servicio, sino que también promueve una experiencia académica mas enriquecedora. Ademas, la satisfaccion
de los estudiantes con diversidad funcional, entendida a través de sus expectativas y experiencias, ofrece una perspectiva
valiosa sobre la efectividad de las politicas y servicios implementados. Al enfocar la investigacion en estos aspectos, se
puede obtener una visidbn comprensiva de cémo optimizar la gestion publica para mejorar la calidad del servicio y

promover una verdadera inclusion en la UTEQ (Tomés & Gutiérrez, 2019).

CONCLUSIONES

De acuerdo con lo planteado la investigacion destaco que la gestion pablica inclusiva es esencial para promover equidad y
accesibilidad en instituciones de educacion superior. Conceptos como la equidad educativa y la accesibilidad universal
son pilares tedricos que sustentan las politicas dirigidas a mejorar la atencién a personas con diversidad funcional. La
Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ) ha comenzado a incorporar estas teorias, pero su aplicacion practica ain
enfrenta retos.

El diagnostico realizado reveld barreras fisicas, como la falta de infraestructura accesible como rampas para sillas de
ruedas o sefialéticas de lectura braille, barreras organizativas, incluyendo la insuficiente capacitacion del personal y
recursos limitados para garantizar la inclusion. Estas limitaciones reducen la efectividad de las politicas inclusivas de la
UTEQ.

Se proponen estrategias que permitan la inclusion de enfoques participativos, uso de tecnologias adaptativas, y revision de
politicas bajo un marco de derechos humanos. Estas estrategias son viables, pero requieren compromiso institucional y

recursos adecuados para su implementacion.
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