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Abstract

This essay proposes the use of scientific investigation for Latin American and Caribbean public managers so they
can reach their 21st century goals. The article’s thesis relies in the usage of social science research techniques and
methodologies in the public management solving process of a 21st century full of difficult tasks. This essay
examines the present methodologies and when they should be used.
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Resumen

El articulo propone el uso de las investigaciones cientificas por los gerentes publicos para cumplir con los grandes
retos del siglo 21 a los que se enfrenta la administracion publica de los paises en desarrollo de Latinoamérica y el
Caribe. La tesis general de este planteamiento descansa en la utilizacion de técnicas de investigacion social y sus
enfoques metodologicos para resolver los problemas gubernamentales a los que nos enfrentamos cara a un nuevo
siglo lleno de retos. En este texto se examinan los enfoques metodologicos existentes y cuando utilizarlos.
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Introduccion

La administracion publica es una disciplina que esta sufriendo grandes cambios debido a los constantes desarrollos
en la tecnologia, las exigencias de sus clientes, la competencia con otros proveedores de servicios, las
transformaciones en la sociedad organizacional, y los efectos de la globalizacion mundial. La investigacion es el
principal instrumento para el desarrollo de cualquier disciplina del saber. Por tanto, la administracion publica del
presente y futuro debe contar con investigaciones rigurosas y la utilizacion de diferentes enfoques metodologicos y
disefios de investigacion para su actualizacion y continuo desarrollo. El administrador publico moderno necesita
entender el descubrimiento cientifico e incorporarlo en las tomas de decisiones que es una funcion primordial del
administrador. Esto es cierto si la responsabilidad del administrador publico es financiera, de produccién, de
recursos humanos o de mercadotecnia y es valida sin considerar el nivel del administrador.

Se necesita tener informacion durante la toma de decisiones para no equivocarse, en la eleccion de las alternativas.
Asi como también se requiere la informacion después de la toma de decision, para controlar el resultado de decision,
evaluar y controlar el proceso y asegurar la efectividad de la decision. Los procesos de evaluacion de programas y
analisis de politica publica requieren de investigaciones rigurosas, usando las mas actualizadas técnicas de
investigacion social (Poister 2003).

La medicién de rendimiento y desempefio para conocer el nivel de calidad de los servicios publicos, es ahora
requisito de los gobiernos modernos del mundo. Usando diversas técnicas de investigacion y amparandose en las
mas actualizadas teorias administrativas del momento, los administradores publicos del siglo 21 miden, evaltian y
asignan fondos dependiendo de los resultados de sus investigaciones. Los diversos disefios de investigacion que
mayormente se utilizaban en la academia, ahora se aplican en los gobiernos para justificar la asignacion de fondos.
La opinion de los clientes del gobierno, ahora es considerada muy relevante y el conocimiento de la misma es usada
para la toma de decisiones. Los cuestionarios, tanto cualitativos como cuantitativos, son usados por la gerencia
publica para recolectar informacion del sentir de los participantes de un programa o de los clientes o usuarios de
algtn servicio publico. Esa informacion es valiosa a la hora de asignar fondos o dictar politica publica. En las
agencias publicas es imprescindible que existan recursos humanos adiestrados en las técnicas, los disefios y los
enfoques de investigacion mas actualizados. Ademas, deben contar con personal preparado en el uso de estadisticas
descriptivas e inferenciales y capacitados para llevar a cabo investigaciones complejas de caracter cuantitativo.

34



Blanco-Peck, R. 2006. Los Enfoques Metodologicos y la Administracion Publica Moderna
Cinta Moebio 27: 34-42
www.moebio.uchile.cl/27/blanco.html

En el mundo avanzado del siglo 21, la administracion publica no puede reducirse a una interpretacion univoca y
determinista de los sucesos. Una sociedad organizacional cientifica y eficiente reclama una administracion publica
preparada en el pensamiento estadistico (Blanco Peck 2006). La relacion entre el desarrollo de un pais y el grado en
que su sistema estadistico produce estadisticas completas y fiables es clara, porque esta informacioén es necesaria
para la toma de decisiones acertadas de tipo economico, social y politico. La formacion adecuada, no sélo de los
técnicos que producen estas estadisticas, sino de los profesionales y ciudadanos que deben interpretarlas y tomar a
su vez decisiones basadas en esta informacion, asi como de los que deben colaborar en la obtencion de los datos
requeridos es, por tanto, un motor del desarrollo. El que un pais tenga un centro nacional de datos confiables (banco
de datos) es esencial para realizar una sistematica evaluacién de programas, que contribuya en la planificacion
estratégica gubernamental (Simons 2005). Debemos tener en cuenta que el gobierno atiende muchas areas diversas
de la sociedad y le serd fundamental tener la estadistica como herramienta de analisis, investigacion y accion.

El éxito de la prestacion de servicios publicos no solo es una cuestion de medir nivel de satisfaccion de sus clientes,
se trata de conseguir valor del sector ptblico, lo cual supone una perspectiva mucho mas amplia. La nueva vision del
valor en la prestacion de servicios de la Administracion Publica coloca a los ciudadanos exactamente en el centro de
los futuros modos de operar de los gobiernos como administraciones publicas de alto rendimiento. Para conseguir un
verdadero liderazgo en el servicio al cliente, las administraciones publicas tendran que organizarse de forma que
puedan ofrecer unas interacciones integradas y sin fisuras a los ciudadanos, y algunos gobiernos ya han empezado a
adoptar medidas en esta direccion. No obstante, antes de adoptar las medidas reales y de poner en practica los
programas concretos, existe un primer paso igualmente importante para la materializacion del liderazgo en el
servicio al cliente. Las administraciones publicas necesitan una imagen clara de las actitudes y los valores de los
ciudadanos con respecto a los elementos de prestacion de servicios que ya existen y los planes de la Administracion
para futuras mejoras. Serd esencial conocer a sus clientes y satisfacer sus preferencias a través de la investigacion
sistematica. La investigacion continua es la alternativa a seguir o piedra angular para conocer los patrones de
conducta de los clientes del servicio publico.

Otro aspecto en torno al desarrollo de la administracion publica es la planificacion estratégica. La planificacion
estratégica descansa en un sistema de investigacion cientifica, que sirva de guia a los gerentes publicos en su toma
de decisiones. Es imposible visualizar a los gerentes tomando decisiones sin investigaciones cientificas que las
apoyen (Bryson 2004). Una planificacion estratégica de calidad contemplara el uso y aplicacion de investigaciones
cualitativas, cuantitativas o mixtas. Es una especie de brujula en la que no se produce automaticamente el saber, pero
que evita perdernos en el caos aparente de los fenomenos, aunque solo sea porque nos indica como no plantear los
problemas y como no sucumbir en el embrujo de nuestros prejuicios predilectos. El ciudadano/cliente del siglo 21 es
mucho maés exigente que su homologo del siglo 20. Los gobiernos electos tendran que mejorar sus servicios,
especialmente en un sistema politico democratico/participativo, o de lo contrario serdn sustituidos.

Enfoque Metodologico

Es dificil escoger un enfoque metodologico como el ideal y el mejor camino para realizar una investigacion en la
disciplina de la administracion publica, pues se complementan y relacionan entre si. A mi consideracion el enfoque
mas completo es el mixto o integrado. Este ultimo considera el uso de técnicas de investigacion cualitativa y
cuantitativa en la investigacion de problemas socio-econdmicos, asuntos publicos, evaluacion de programas y
analisis de politicas publicas. La integracion de técnicas de ambos enfoques requiere de mayores recursos, sin
embargo, el producto final es mas abarcador y completo.

La necesidad de la investigacion cientifica en la disciplina de la administracion publica esta presente y palpable. Lo
importante es desarrollarla ante los nuevos retos a los que nos enfrentamos. En la mision y propositos de la Escuela
Iberoamericana de Administracion y Politicas Publicas del Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo (C.L.A.D.), su justificacion dice lo siguiente: “La administracion publica se enfrenta a una realidad muy
compleja, cambiante y competitiva a la que han de responder con gran celeridad y flexibilidad. La globalizacion, la
revolucion tecnologica, el fendmeno de aceleracion de la historia y las interdependencias entre los distintos actores
politicos, sociales y econémicos presentan nuevos desafios y oportunidades que demandan acciones innovadoras. El
estado actual ha de ser capaz de suministrar unos servicios publicos de calidad, universales y que den respuestas
concretas a diversas necesidades y aspiraciones de una ciudadania cada vez mas diversa, plural y exigente,
garantizando la equidad y compitiendo con el sector privado en la calidad de sus prestaciones. Este nuevo contexto
obliga a replantearse continuamente la naturaleza y los objetivos de los procesos administrativos clasicos para poder
satisfacer en todo momento las demandas de los ciudadanos de un modo adecuado a sus expectativas. Esta
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transformacion exige la introduccion de una nueva cultura administrativa sustentada en la participacion democratica,
la consecucion de resultados y una funcion publica dinamica, flexible e innovadora, capaz de crear valor afiadido, de
suministrar servicios eficientemente y de adaptarse continuamente al cambio” (C.L.A.D. 2006).

El uso de las investigaciones cientificas por los gerentes publicos contribuird grandemente a cumplir con esos retos
del siglo 21 a los que se enfrenta la administracion publica de los paises en desarrollo de Latinoamérica y el Caribe.
En este articulo se profundiza en los enfoques metodologicos existentes y cuando utilizarlos.

Analisis
La metodologia que usamos debe estar relacionada a la intencioén del investigador (;qué queremos investigar?: el
tema, asunto o problema), a los recursos, a la profundidad requerida, y al tipo de investigacion que se desea

desarrollar. El enfoque metodologico es por donde hay que empezar. Existen tres enfoques metodologicos, y estos
son: el cualitativo, el cuantitativo, y el mixto o integral.

El enfoque cualitativo es esencial para el desarrollo de teorias y para la conceptualizacion de los fendmenos,
asuntos o cosas que se desean investigar minuciosamente. Su prioridad es la descripcion, analisis y explicacion de
lo interesado de forma “holistica” y lo mas natural posible. La descripcion y explicacion debe ser detallada y
profunda, por eso es imperativo el uso de cuestionarios que contengan preguntas “abiertas”, que recojan el profundo
sentir de los entrevistados. El analisis de los datos recogidos por la observacion o por cuestionarios debe ser uno
subjetivo, donde el investigador usa su preparacion y su modo de ver las cosas para analizarlas. Esa subjetividad es
necesaria y promulgada por los que aplican el enfoque cualitativo a sus investigaciones formales.

La investigacion cualitativa se ha venido consolidando, en estos ultimos afios, como una metodologia valida para la
construccion de conocimiento en las ciencias sociales. Dicho enfoque propende por la subjetividad y mas
exactamente por la inter subjetividad, los contextos, la cotidianidad y la dinamica de interaccion entre éstos como
elementos constitutivos del quehacer investigativo (McNabb 2002). El analisis de los procesos historicos, el
analisis de documentos, records y archivos, el anilisis de contenido (cartas, informes, discursos, articulos y/o
libros), el estudio de casos, el uso de grupos focales, la observaciéon participativa, la etnografia, el muestreo no
probabilistica-exploratorio y otras tantas técnicas de investigacién son usadas diariamente por investigadores
del enfoque cualitativo. La investigacion cualitativa, epistemoldgicamente se preocupa por la construccion de
conocimiento sobre la realidad social y cultural desde el punto de vista de quienes la producen y la viven.
Metodologicamente tal postura implica asumir un caracter dialégico en las creencias, las mentalidades, los mitos, los
prejuicios y los sentimientos, los cuales son aceptados como elementos de analisis para producir conocimiento sobre
la realidad humana. En efecto, problemas como descubrir el sentido, la 16gica y la dindamica de las acciones humanas
concretas, se convierten en una constante de las diversas perspectivas cualitativas. Asumir una perspectiva de tipo
cualitativo comporta un esfuerzo de comprension, entendido éste como la captacion a través de la interpretacion y
el didlogo, del sentido de lo que el otro o los otros quieren decir con sus palabras o sus silencios, con sus acciones o
con sus inmovilidades (Berg 2006).

En consecuencia, no nos detendremos a hacer una comprension exhaustiva de estas técnicas de investigacion, por
cuanto sélo interesa tenerlos como referentes que nos orienten en la tesis que se propone aqui: la necesidad de
integrar los enfoques metodologicos, concretamente, como herramientas y como ambientes para la investigacion en
la disciplina de la administracion publica. Abajo mostramos el modelo sugerido para estudios del enfoque
cualitativo o mixto, desarrollado por el Dr. Leonardo Santana Rabell para los estudiantes de la Escuela Graduada de
Administracion Publica del Recinto de Rio Piedras de la Universidad de Puerto Rico. Este versatil modelo sirve de
excelente guia para los estudiantes que estdn desarrollando su tesis de maestria o para aquellos estudiantes
matriculados en el curso de Métodos de Investigacion (nuevo nombre, segin revision curricular 2006).

MODELO SUGERIDO PARA TESIS ORIENTADAS A ESTUDIOS QUE UTILIZAN PRINCIPALMENTE
ESTRATEGIAS CUALITATIVAS O COMBINADAS (Dr. Leonardo Santana Rabell)

“Es imposible elaborar un formato exclusivo para tesis orientadas a estudios de esta naturaleza. En estos casos, el
formato y el orden de exposicion de los capitulos dependeran de las caracteristicas particulares del asunto o area
tematica que se investiga. El bosquejo que se expone es una mera sugerencia que debera adaptarse al tema
seleccionado y obtener la aprobacion del Consejero de Tesis”.
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El Dr. Leonardo Santana Rabell claramente sefiala que el formato expuesto en el modelo no es exclusivo y que el
estudioso junto a su mentor deberan organizar de forma prudente el orden de la investigacion. Sin embargo, este el
modelo de formato cualitativo o mixto es de gran ayuda a los investigadores que han seleccionado dichos enfoques
metodologicos. Les da un marco de referencia y un bosquejo, que se puede enmendar dependiendo del caracter de la
investigacion.

El segundo enfoque metodolégico que discutiré es el cuantitativo. Este enfoque pretende medir los conceptos
estudiados a través de las escalas de medicion y de esta manera “operacionalizarlos”. Esta operacionalizacion
requiere de la transformacion de los conceptos en variables, estableciendo dos o mas valores (categorias). La escala
nominal transforma el concepto en una variable que clasifica usando categorias y el orden de estas no es importante.
Ejemplo: género tiene dos categorias, masculino y femenino. El orden de esas categorias no afecta la variable. La
segunda escala de medicion es la ordinal y tiene dos propiedades, clasifica y tiene orden de mayor a menor o
viceversa. En las ciencias de la conducta se utiliza mucho para la medicién de actitudes como: autoestima,
depresion, ansiedad, dependencia, nacionalismo, ideologia y muchas otras. La tercera escala de medicion es la de
intervalos iguales y tiene tres propiedades, clasifica, ordena, y tiene unas unidades iguales y perfectas que miden lo
mismo siempre. Ejemplo: el presupuesto, la temperatura, el coeficiente de inteligencia, etc. Y la cuarta escala de
medicion lo es la de razén y tiene cuatro propiedades, clasifica, ordena, tiene intervalos iguales y un cero absoluto.
Ejemplo: el promedio académico, la estatura, el peso, el tiempo y otros (Macfie y Nufrio 2005).

La investigacion cuantitativa es excelente para probar las teorias, las hipotesis y la medicion de rendimiento y el
desempefio de los programas de gobierno. Este enfoque trata de ser objetivo y de basarse en las probabilidades,
estas ultimas calculadas por las estadisticas. La investigacién cuantitativa busca obtener muestras representativas
de la poblacion a estudiarse a través de formulas estadisticas y sistemas de seleccion de sujetos donde todos tengan
la misma oportunidad o probabilidad de ser seleccionados. Las mediciones de la poblaciéon se conocen como
parametros y las de las muestras como estadisticas. Un ejemplo seria el censo, los calculos de un censo se conocen
como parametros y los de las muestras de esa poblacién como estadisticas (McCall 2002).

Los métodos probabilisticos o cuantitativos se originaron para responder a las necesidades concretas del
investigador social. Se les conoce también como “métodos estadisticos”. Por ejemplo, usan una formula para
calcular el tamafio real de la muestra. En ellos, la seleccion de los sujetos debe ser al azar. En este método los
resultados son mas precisos y no dejan dudas como las dejaria en ciertos casos un método mas simple. La
estadistica se compone de dos ramas principales, la descriptiva y la inferencial. La descriptiva nos ayuda a
organizar y resumir datos de las agencias y presentarlas en graficas y tablas. La inferencial se utiliza para hacer
estimaciones y comprobar hipotesis en un determinado campo del saber. El uso de estadistica permite hacer un
gobierno mas efectivo y es por eso que los que son aliados del gigantismo gubernamental, rechazan el uso de
estadistica que es excelente en la medicion y prueba de indicadores (Blanco Peck 2006). La estadistica es una
ciencia de toma de decisiones que se refiere a las caracteristicas de un grupo de personas u objetos basandose en la
informacion numérica obtenida de una muestra aleatoria seleccionada de un grupo (o poblacion). Los estadisticos se
refieren a estas observaciones numeéricas como la obtencion de una muestra escogida al azar. Sin embargo, uno no
puede ver una muestra escogida al azar. Una muestra aleatoria es solamente una muestra de los resultados finitos de
un proceso de seleccion al azar (Babbie 2003). En la etapa de planeamiento de la investigacion estadistica, el
cuestionamiento del tamaiio de muestra (n) es crucial. Por ejemplo, el tamafio de una muestra para seleccionar de
una poblacion finita de tamafio N, se fija en: n/(1+n/N), redondeado al nimero entero mas cercano. Obviamente,
mientras mas grande sea la muestra, mayor sera la informacion relevante que proporciona, y en consecuencia la
estimacion sera mas exacta y habra un mejor criterio estadistico para realizar la prueba de hipdtesis. El muestreo
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aleatorio es probablemente ¢l método de muestreo mas usado en la toma de decisiones de los gobiernos de hoy.
Muchas decisiones y politicas publicas, por lo tanto, son realizadas escogiendo un nimero dentro de un sombrero o
un grano de un barril, estos dos métodos son intentos para alcanzar una seleccion aleatoria de un conjunto de
elementos. Pero, un verdadero muestreo aleatorio debe ser alcanzado con la ayuda de una computadora o de una
tabla de numeros aleatorios de los cuales sus valores son generados por generadores de niimeros aleatorios (Ruiz-
Maya 2004). Afortunadamente, los métodos probabilisticos y estadisticos para el analisis de toma de decisiones
bajo incertidumbre son mas numerosos y mucho mas poderosos que nunca. Las computadoras y los programas
estadisticos hacen de los métodos cuantitativos mucho mas facil de realizar y aplicar. El Internet provee de
programas y paginas de universidades claramente establecidas para el calculo, presentacion y analisis de las
estadisticas (O'Sullivan, Rassel y Berner 2002).

La metodologia cuantitativa es una herramienta fundamental en la Teoria de la Calidad Total. La Calidad Total
fue utilizada en primera instancia por el sector del Departamento de Defensa de los Estados Unidos en la Segunda
Guerra Mundial. Mas adelante Japon lo utilizé para su sector empresarial y sus industrias, poniendo a la Calidad
Total en su maxima expresion. Alrededor de cuarenta afios después, Estados Unidos reencontré a la Calidad Total
para aplicarla en su sector empresarial y gubernamental (Laboucheiz 2001). Es evidente entonces, que su utilizacion
en los Estados Unidos es relativamente reciente. La Calidad Total busca la retroalimentacion externa y su medicién
para saber la opinion del cliente y asi darle participaciéon genuina. De este modo se mejora la produccion y servicios
de manera continua y se anticipan los errores.

Hace algunos afios el nimero de personas que se interesaba en por el uso de la estadistica en las Ciencias Sociales
era menor. Sin embargo hemos visto un crecimiento en la utilizacion de la estadistica en diferentes disciplinas que
estudian al comportamiento humano. La estadistica es indispensable a la hora de estudiar fendmenos complejos, en
los cuales se tiene que definir un objeto de estudio y las variables. Su estudio fomenta el razonamiento critico, el
cual se basa en la valoracion de evidencia objetiva. El estudio de la estadistica ayuda al desarrollo gerencial
cuando los datos que se obtienen a través de la metodologia cuantitativa se transforman para resolver los grandes
problemas existentes en las agencias de gobierno. Estas ayudan a dar soluciones y a predecir futuros problemas en el
gobierno.

Para estar en el camino de la Calidad Total se debe hacer de la estadistica, la herramienta fundamental que sirva de
guia para analizar las realidades de un campo determinado, trazar mejor los resultados y llegar a conclusiones
confiables.

Diversos son los diseflos del enfoque cuantitativo, y se dividen en diferentes “areas”: a) disefios experimentales, b)
disefios casi experimentales y no experimentales, c) disefios de encuesta (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006).
Abajo mostramos el modelo sugerido para estudios del enfoque cuantitativo, desarrollado por el Dr. Leonardo
Santana Rabel para los estudiantes de la Escuela Graduada de Administracion Publica del Recinto de Rio Piedras de
la Universidad de Puerto Rico.

MODELO SUGERIDO PARA TESIS ORIENTADAS A ESTUDIOS QUE UTILIZAN PRINCIPALMENTE
DISENOS CUANTITATIVOS

(Dr. Leonardo Santana Rabell)
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El Dr. Leonardo Santana Rabell presenta el formato expuesto en este modelo cuantitativo. Este modelo es de gran
ayuda a los investigadores que han seleccionado dicho enfoque metodoldgico. Es un instrumento util para
organizarse y comenzar con el bosquejo de la investigacion cuantitativa.

El enfoque metodologico mixto o integral es desarrollado con impetu durante la década de los 1980’s. Las grandes
criticas de los usuarios de ambos enfoques metodologicos (el cualitativo versus el cuantitativo) y sus respectivas
defensas, fueron creando un sector de investigadores sociales que percibieron las caracteristicas positivas y
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complementarias de ambos y la posibilidad de unirlas. Estos pioneros del enfoque mixto o integral fueron acusados
por los investigadores de las escuelas cualitativas y cuantitativas de tratar de adulterar y mal enfocar a las
investigaciones sociales.

Son muchos los autores que abordan la cuestion cuantitativa-cualitativa. Esta formulacion encierra problemas con
implicaciones epistemologicas, metodologicas y técnicas de la investigacion social. Entre las posturas adoptadas
sobre los métodos y técnicas de investigacion social, se argumenta a favor de una postura conciliadora, que
propugna la complementariedad. Ambas perspectivas han llevado a cabo un reconocimiento mutuo (McNabb
2002). La perspectiva cuantitativa ha aflojado el énfasis en la construccion de teorias a través de la modelizacion y
simulacion, la cualitativa ha seguido con su énfasis en la construccion y generacion de teorias, aumentando el
aspecto verificativo y confirmativo. Hernandez Sampieri considera que el primer caso es concebir la idea a
investigar. El caracter mas cualitativo o cuantitativo lo dara la formulacion del problema. Del elemento del disefio
van a depender otras decisiones de disefio. Es un proceso que va desde la idea hasta la conversion de dicha idea en
un problema investigable. El problema general se concreta en preguntas de investigacién y se buscan conexiones
con perspectivas tedricas. De ser necesario, se utilizan técnicas de investigacion cualitativas y cuantitativas, creando
un estudio multi-enfoque o mixto (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006). El Dr. Leonardo Santana Rabell sugiere
el uso del modelo de formato cualitativo para los estudios mixtos.

Conclusiones

Para los administradores publicos del presente y futuro existe una gama de técnicas y disefios de investigacion
modernos, tres enfoques metodologicos actualizados y modelos de formato de investigacion. Ademas, contamos con
lo ultimo en programas y equipos de computadoras que nos facilitan extraordinariamente nuestros esfuerzos e
instrumentos de recoleccion, analisis y presentacion de los datos.

Programas de computadoras de investigacion cualitativa y cuantitativa han sido desarrollados y perfeccionados a
través de las ultimas décadas. Los mas recientes estudiosos de la disciplina de la administracion publica se han
beneficiado grandemente de estos adelantos metodologicos y tecnologicos. Los administradores publicos ahora se
pueden preparar cientificamente para hacerle frente a los retos y dificiles problemas sociales, politicos y econémicos
que nos afectan en esta sociedad cambiante y globalizante.

La sociedad presupone un desarrollo acelerado de la eficiencia en la produccion y servicios, asi como elevar la
productividad y efectividad, lo que exige que el trabajo gubernamental en todas sus esferas posea un soélido
fundamento cientifico, sobre todo en las actuales condiciones de la revolucion cientifico - técnica; por tanto
corresponde a la administracién publica un papel de suma importancia, al lograr que las investigaciones posean
mayor relevancia en todas las esferas de la vida social y sean cada vez mas solicitadas y utilizadas en la solucion de
los problemas centrales de los servicios publicos.
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