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Calidad gubernamental y colaboracién

ciudadana en la era tecnoldgica
Leticia Contreras Orozco

Introduccién

La idea de calidad en el quehacer gubernamental cobré mayor importancia
a luz de la gerencia pablica; la incorporacién de précticas de gestion propias
de la iniciativa privada, marcé una tendencia en las organizaciones ptblicas.
Esto las llev6 a emprender acciones con el objetivo de obtener certificaciones
de calidad bajo normas internacionales, lo cual puede traducirse en el reco-
nocimiento a la calidad, sin embargo, la utilizacién de estandares no son el
tnico significado de calidad en un proceso de gestién.

Los estandares internacionales responden a una légica ajena a las orga-
nizaciones gubernamentales, lo cual no quiere decir que la obtencién de una
certificacién no sea un agregado de valor a la gestién publica, sin embargo .
hoy en dia es posible identificar otros factores que pueden sumarse bajo
una Optica distinta a la llamada calidad gubernamental.

En los afios recientes, la incorporacién de las Tecnologfas de Informacién
y Comunicacion (7ic) al trabajo gubernamental ha generado mayores
oportunidades de proporcionar servicios de forma eficiente, con menos tra-
mites, en menos tiempo, pero sobre todo es factible un mayor acercamiento
con la ciudadanfa.

Este capftulo tiene como objetivo explorar las posibilidades de partici-
pacion que tiene la ciudadania a través de las Tic, especificamente las redes
sociales, para contribuir a mejorar la calidad gubernamental, para ello se
divide en tres apartados, inicialmente se aborda el concepto de calidad y su
vinculacién con el sector publico; el segundo apartado plantea a partir del
concepto de innovacién gubernamental, cémo las TIC se convierten en un
factor importante de cambio en la gestion; en el tercer apartado se explora
la utilidad de las redes sociales como alternativa tecnolégica que permitiria
a los gobiernos mejorar la calidad en la prestacién de servicios.



{0 _Leticia Contreras Qrozco
La calidad en el sector publico

La calidad como uno de los planteamientos centrales de la Nueva Gerencia
Publica destacaba como eje al cliente, lo cual implicaba cambios importan-
tes en la cultura organizacional y en la mentalidad de los lideres de las orga-
nizaciones publicas.

El cliente (ciudadano visto como consumidor de servicios) y su satisfac-
cién es el punto en el que las técnicas de calidad cobran importancia, de
esta manera la calidad debe entenderse como una filosofia de gestion que
lleva a las organizaciones a un mejoramiento continuo a fin de proporcionar
mejores servicios o productos. Bajo esta idea, la calidad implica una nece-
saria y activa participacién de los involucrados en los procesos de genera-
cién de servicios en el trabajo en equipo, en la autocritica y en la identifi-
cacién de oportunidades de mejora.

En el sector publico, medir la calidad es algo complejo; Crozier (1992)
la identifica con la excelencia en el servicio, pero para lograrlo es indispen-
sable un cambio de mentalidad y en la escala de valores. Contreras sefiala
que “la calidad en el &mbito piblico debe vincularse con buenos resultados,
con procesos transparentes, con responsabilidades compartidas, con pro-
ductividad, con trabajo en equipo, con mejoramiento en el desempefio y
servicio al usuario” (2012: 51).

Las organizaciones gubernamentales tienen como razén de ser la aten-
cién y satisfaccién de las necesidades sociales, deben ser los ciudadanos el
motivo principal de sus acciones, por lo que la calidad no es una casualidad
(Malvicino, 2001), refleja la voluntad de mejora en la cual el gje es el factor
humano, existe una innovacién tecnolégica y se promueve la creatividad y
la participacion.

En el sector publico, la calidad debe ser entendida sin perder los postu-
lados que le dan origen, pero ademd4s de una manera que fortalezca los fines
de todo gobierno: el bienestar social.

El Public Management Service (Puma) de la Organizacién para la Coo-
peracién y el Desarrollo Econ6mico (0cDE) (1996), advierte que el enfoque de
la calidad en el sector publico requiere que las organizaciones miren hacia
fuera, que sean transparentes v que los ciudadanos sepan como trabaja la ad-
ministracién, aunado a ello, parte fundamental son los valores de la impar-
cialidad, la legalidad.

No es una tarea fécil generar las condiciones de calidad en la gestion
ptblica, va que es indispensable generar cambios importantes en diversos
sentidos: la gestién debe encaminarse a satisfacer a los ciudadanos, pero al
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mismo tiempo deben simplificarse los procedimientos de trabajo, generar
ambientes laborales que motiven a los empleados a dar su mejor esfuerzo
y reconocer su trabajo, optimizar costos de la gestién, informar a los ciu-
dadanos y adoptar una visién estratégica.

En otras palabras, la calidad en la gestién involucra una estrategia de cam-
bio organizacional y de actitudes en el personal, la idea bésica es que invo-
lucra el mejoramiento en los procesos con base en un proyecto de trabajo en
equipo y una orientacién hacia el usuario a través de toda la organizacién.

La idea de calidad en el sector ptblico se ha vinculado en mayor medida
con la forma en que se llevan a cabo los procesos, por ello se ha asociado a
la estandarizacién, sin embargo, es necesario dejar de lado la idea de calidad
asociada s6lo a estdndares como las certificaciones de la Organizacién Inter-
nacional de Normalizacién (1s0) que en algtin momento fueron tan solici-
tadas, dichos estandares pueden dar la razén a aquellas posturas que sefialan
que la calidad no es compatible con el sector publico. Algunas de las razo-
nes de esa incompatibilidad son: que la calidad diffcilmente es una prioridad
para quienes toman las decisiones; el gobierno presta servicios, no manu-
factura productos; la calidad no es parte de la cultura del gobierno; los
incentivos son pocos para introducir la calidad en el gobierno (Stupak y
Leitner, 2001).

Si bien es cierto que en el sector publico la calidad no se asocia a un pro-
ducto manufacturado, esto no significa que deba omitirse en la acciéon gu-
bernamental, por el contrario, debe considerarse la posibilidad de definirla
de acuerdo al servicio publico que se esté prestando; es decir, cada servicio de-
berfa resaltar las cualidades de la prestacién y cuéles se identifican con una
politica de calidad propia.

La gestion gubernamental requiere mejorarse continuamente, pero me-
Jorarse bajo la visién de la calidad representa entre otras cosas: conocimien-
to, transformar la actitud mental y entrenamiento de los integrantes de un
equipo de trabajo, evaluar resultados (Crozier, 1997), para de esa manera
hacer de la calidad un hébito.

Muchos gobiernos reconocen la necesidad de mejorar la atencién a los
usuarios, por eso adoptan iniciativas para demostrar la efectividad y mo-
dernizacién del aparato ptablico. Asi, quienes toman las decisiones en los
altos niveles suponen que interpretan las necesidades de la gente, sin em-
bargo, para introducir la calidad al sector puiblico es necesaria una estrate-
gia de implementacién distinta a la del sector privado, acorde con el con-
texto; esto implica pensar en lo que se hace, cémo se hace y cémo llevar a
cabo aquellos ajustes que permitan a las organizaciones ptblicas cambiar,
transformarse.
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Para muchas organizaciones, implementar la calidad significa un cam-
bio que puede impactar la estructura organizacional, el disefio de procesos,
el liderazgo, la cultura, y en muchos casos puede involucrar todos los as-
pectos, este proceso es dificil ya que es indispensable lograr la aceptacion y
romper con esquemas de gestién “tradicionales”.

La incorporacién del principio de calidad en la gestién debe proveer de
significado al trabajo y motivar la creatividad de los servidores pablicos
para redisefiar o mejorar los procesos en los que estdn involucrados, lo cual
se traduce también en responsabilidad.

El sector ptiblico debe enfrentar algunos desaffos hacia el interior de las
organizaciones para obtener beneficios de la aplicacién de los métodos de
calidad como son: comprometer totalmente a los profesionales con la orga-
nizacién y con el mejoramiento de los procesos; desarrollar directivos que
asuman el rol de lideres de calidad; desarrollar sistemas de bajo costo para
medir la calidad y realimentar para mejorar los resultados (Ovretveit, 2005).
Por otra parte, existen algunos otros factores que deben considerarse en la
actualidad, la utilidad que pueden representar las TiC para dar respuesta a
las demandas v necesidades de los ciudadanos.

La vinculacién que mantiene el sector piblico hacia el exterior, especi-
ficamente con los ciudadanos es el factor m&s importante, la calidad debe
enfocarse a la satisfaccién del usuario, sin embargo, el aspecto politico es
determinante, y las decisiones se toman frecuentemente con la pretension
de que los usuarios sean los beneficiarios, no obstante, a veces el disefio de
nueyvos modelos de gestién se realizan més a conveniencia de la adminis-
tracién que de los usuarios por la simple razén de que es necesario parecer
moderno pero es muy dificil cambiar de fondo las estructuras administra-
tivas y la cultura organizacional.

Uno de los retos que implica la calidad para las organizaciones guber-
namentales es realizar el trabajo bajo criterios de competitividad, pero el
mayor obstaculo es que los objetivos de las organizaciones ptblicas se de-
finen por procesos politicos” (Kaboolian, 2000) y dificilmente podria con-
siderarse la competitividad como un elemento eje en sus propdsitos y sus
actividades.

A pesar de ello y, de las posibles limitaciones que puedan existir en el
sector publico para adoptar los métodos de calidad para mejorar el desem-
pefio de las organizaciones ptblicas y para mejorar la prestacién de servicios,
la retérica politica manifiesta de manera constante la necesidad de mejorar
¢l desempefio de los gobiernos, porque existe una necesidad de contrarres-
tar la falta de credibilidad de la cindadania en su gobierno.
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Ante este escenario, la aplicacién de las técnicas de calidad podria elevar
los niveles de satisfaccién en la prestacién de servicios ptblicos; la adopcién
de dichas técnicas es una respuesta a la necesidad de legitimacién de las
organizaciones publicas; de ahf que se adopten a pesar de la ambigiiedad
en muchas de sus metas y se transformen en préacticas institucionales
(Kaboolian, 2000).

Por lo anterior, considerar la incorporacién de las ideas de calidad en el
sector publico no s6lo debe implicar un cambio en el rol de quienes toman
las decisiones, y asumir la responsabilidad de introducir los nuevos métodos
de trabajo, sino también los empleados, quicnes deben asumir su respon-
sabilidad en el manejo, cuidado y mejora de los procesos.

Es necesario subrayar que lo sefialado anteriormente, debe encaminarse
sobre todo a la satisfaccién del usuario, punto central de la calidad, pero
cuya participacién es fundamental para mejorar la prestacién de un servicio
y pulsar qué se debe mejorar. Hoy en dia, el uso de las Tic hace posible in-
corporar otra herramienta a las mejoras en la gestién y la posibilidad de
responder a criterios de calidad.

La incorporacién de las Tic
y la innovacién colaborativa

En los afios recientes, los gobiernos reconocen que contar con internet es
tener una herramienta que permite desarrollar miltiples alternativas para
mejorar la gestion. Desde el punto de vista del Banco Interamericano de
Desarrollo (8m), la banda ancha permite mejorar el nivel de vida de las per-
sonas y es un medio de inclusién social, ya que permite la comunicacién a
distancia con otras personas, pero también permite la obtencién de infor-
macion y la participacién en su comunidad (s, 2015).

Para el caso de las organizaciones gubernamentales, sobra decir que los
ciudadanos deben ser el eje que muevan sus acciones; hoy en dfa los ciuda-
danos exigen estar informados y que se proporcionen mejores servicios.

A decir de Criado (2004), las Tic representan la redefinicién de la gestion
interna en las administraciones ptblicas y son un nuevo elemento a través
del cual los gobiernos pueden acercarse a los ciudadanos.

En ese sentido, las Tic son herramientas que permiten enfrentar nuevos
retos para los gobiernos, su incorporacién en diversas dreas de actividad hu-
mana, ha dado lugar a importantes cambios; se han vuelto un instrumento
indispensable para desarrollar diversas tareas, han sido tema esencial en el
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desarrollo e instrumentacién del gobierno electrénico, de la modernizacion
administrativa y de la innovacién en los gobiernos. Adicionalmente, permi-
ten estrechar los vinculos entre gobierno y sociedad, pero atin mas, pueden
facilitar la creacién de espacios para la participacién de la sociedad en los
asuntos pablicos.

Actualmente, con una sociedad més informada, generar espacios de
participacién debe ser una prioridad en la agenda de los gobiernos, sin dis-
tingo de ideologias politicas y partidistas, y como una de las palancas para
detonar el desarrollo social.

Los retos que el siglo xx1 impone a los gobiernos son muchos, pero sobre
todo una mayor apertura, la cercania con la sociedad implica identificar,
entender v dar respuesta oportuna a las diversas necesidades sociales. Asi
como, generar las oportunidades de participacién democrética, de construir
un gobierno eficiente, transparente y con visién estratégica e innovadora.

La utilizacién de las nuevas tecnologfas de informacién y comunicacion
por parte de los gobiernos y las administraciones publicas facilitan sus rela-
ciones internas y la existencia de diversas redes de expresién de la ciudadania,
lo que permite la legitimacién de su poder (Villoria y Ramirez, 2013).

El &mbito gubernamental es un espacio en el que el uso de la tecnologia
puede generar un gran impacto social, sobre todo porque la necesidad de
modernizacién e innovacién en la gestién piblica ha llevado a proponer
la mejora en la prestacién de algunos de los servicios, facilitar tramites,
reducir costos y generar un nuevo espacio para la participacién y comuni-
cacién con los ciudadanos, lo que constituye no s6lo una gran oportunidad
de cercania entre gobierno y sociedad, sino ain més, puede significar la cons-
truccién de un gobierno con mayor apertura.

Criado (2004) plantea dos tendencias en el estudio del impacto de las TIC,
una utdpica que resalta las bondades de éstas y por otro lado, la visién pesi-
mista que expresa el impacto nocivo que puedan tener las Tic, esto se expresa
de manera més clara en la tabla 1, que concentra las ideas principales.

Como puede apreciarse en la tabla 1, a pesar de existir algunos incon-
venientes desde la perspectiva pesimista, también existen ventajas de la
utilizacién de las Tic en las administraciones ptblicas, su incorporacién en
los procesos de gestién publica, puede significar grandes beneficios, tanto
para las administraciones publicas como para los ciudadanos. Las TIC jue-
gan un papel importante en los procesos de transformacién de los gobier-
nos; han cobrado importancia como recursos intangibles ante los grandes
retos v oportunidades de crecimiento y llevan consigo la capacidad de in-
novacién y adaptacién a otro nivel (Salvador, 2002).
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Tabla 1
PRINCIPALES TEOR[AS SOBRE LA INFORMATIZACION
DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Importancia de las Tic
en la sociedad de la Impacto de las Tic sobre Principales efectos de las Tic
informacién el sistema de gobierno en las administraciones piblicas

Utdpicos Promocién de valores Positivo. Promueven liber- Disolucién de las estructuras de
deseables v progresivos tad, igualdad, transparencia poder dominantes, debido a la
y responsabilidad posibilidad de compartir infor-
macién y conocimiento en toda
la organizacién

Pesimistas Ruptura de valores de- Negativo. Promocionan con- Reforzamiento del statu quo or-
seables y de progreso  trol, desigualdad y arbitra- ganizativo a través del uso ex-
riedad clusivo de la informacién por
loa grupos dominantes dentro

de la organizacién

Fuente: Criado, 2004; 477,

Como puede apreciarse en la tabla 1, a pesar de existir algunos incon-
venientes desde la perspectiva pesimista, también existen ventajas de la
utilizacion de las Tic en las administraciones ptiblicas, su incorporacién en
los procesos de gestién publica, puede significar grandes beneficios, tanto
para las administraciones publicas como para los ciudadanos. Las TiC jue-
gan un papel importante en los procesos de transformacién de los gobier-
nos; han cobrado importancia como recursos intangibles ante los grandes
retos y oportunidades de crecimiento y llevan consigo la capacidad de inno-
vacién y adaptacién a otro nivel (Salvador, 2002).

El uso de las Tic contribuye a construir un nuevo modelo de gestion,
un modelo innovador en el cual se producirdn cambios conductuales, orga-
nizativos, politicos y culturales.

De esta manera, el uso de las Tic en las administraciones publicas es una
nueva via en los procesos de legitimacién, el uso de internet para alcanzar
un mejor gobierno se convierte en el factor fundamental en la construccién
de nuevas formas de gobierno, con mayor apertura, comunicacién y acer-
camiento con la sociedad.

Los gobiernos con intenciones de innovar, por lo regular incorporan las
TiIC como parte de los mecanismos para generar cambios en la forma de
llevar a cabo las tareas gubernamentales, las Tic permitirdn reducir tiempos
en los trdmites, reducir costos, mejorar la prestacién de servicios, mayor
transparencia. Sin embargo, la innovacién no debe ser vista como un fin,
representa una oportunidad para hacer las mismas cosas de forma distinta
(Farfas y Porraa, 2016) o tal vez hacer cosas diferentes pero bajo el propé-
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sito de lograr los objetivos propuestos de la mejor manera, por lo tanto, las
TIC deberan ser usadas en forma productiva.

La innovacién es un término polisémico (Brugué, Blanco v Boada,
2014) que puede referirse a diversos aspectos, en las organizaciones guber-
namentales puede ser aplicado a los cambios que involucran los aspectos
técnicos, administrativos, estructurales u organizacionales, por ello, Cabrero
(1995) sefiala que la innovacién puede ser entendida como un proceso deto-
nador de una reconfiguracién institucional, capaz de generar un conjunto
de resultados que mejoren las estructuras de gobernabilidad y calidad en la
gestion.

Desde la perspectiva de Mulgan y Albury (2003), cuando la innovacién
es exitosa obedece a que se han creado e implementado nuevos procesos,
productos, servicios y métodos de entrega que resultan en mejoras en la
eficiencia, eficacia o calidad de los resultados.

Un proceso de innovacién en la gestion pablica necesariamente se vincula
a un proceso de cambio que puede traer como consecuencia, nuevas y tal
vez mejores practicas, sin embargo, las condiciones institucionales son un
factor que puede dificultar los avances en las relaciones con los usuarios de
los servicios publicos (Farias, Garcfa y Zanabria, 2016).

Para Straface (2004) la innovacién debe ser una solucién creativa, que
con base en el conocimiento del problema puede generar resultados en be-
neficio del pablico que es destinatario/objetivo de la politica.

Dada la complejidad del sector publico, resulta ttil considerar la pro-
puesta de taxonomia para la innovacién de Windrum (2008), ya que las
intenciones de innovacién pueden encaminarse a diversos terrenos, por lo
que el autor considera seis tipos de innovacién:

1. Innovacién en el servicio: se refiere a la introduccién de un nuevo ser-
vicio o bien a la mejora de la calidad de un servicio existente.

2. Innovacién en la prestacién de servicios: comprende nuevas formas de
prestacién de servicios o de interaccién con los usuarios con el propé-
sito de proveer servicios publicos especificos.

3. Innovacién administrativa y organizacional: considera los cambios en
las estructuras organizacionales y las rutinas bajo las cuales se ha
desarrollado la prestacién de algtin servicio en particular.

4. Innovacién conceptual: los procesos de innovacién se han identificado
principalmente con el sector privado, por ello, existe la necesidad de ge-
nerar nuevas ideas acerca de lo que puede significar este concepto en el
sector publico.
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5. Innovacién en las politicas: sugiere cambios en el pensamiento o en el
comportamiento asociado a las convicciones del sistema politico. De ahi
que los procesos de innovacién pueden ser de tipo radical cuando hay
una ruptura con el estatus anterior, o bien de tipo incremental cuando
se mejora lo que ya existe, este tiltimo tipo puede identificarse con la
mejora continua, idea recurrente de las iniciativas de calidad.

6. Innovacién sistémica: involucra nuevas o mejores formas de interactuar
con otras organizaciones y con otras fuentes de conocimiento.

Con base en lo anterior, se puede reconocer que los procesos de innova-
: cién son complejos y pueden ser de distintos alcances y con distintos grados
de riesgo, por lo que considerando esto Gltimo, Ramirez (2011) senala que
los incentivos para la innovacion en el sector publico han sido bajos y el riesgo
asociado a acciones innovadoras alto, de tal manera que no se convierte en
una prioridad, ain mas, las iniciativas innovadoras se han desalentado (Borins,
2001).
A pesar de ello, los procesos de innovacion en el sector ptblico no son
una opcién sino una obligacién (Brugué, Blanco v Boada, 2014) y pueden
ser motivados por diferentes razones, algunas de ellas son:

* Responder de manera maés eficaz a las necesidades de los ciudadanos y
adaptarse a las necesidades de los usuarios.

* Incrementar la eficiencia y disminuir costos.

* Megjorar la prestacién de los servicios e incrementar su valor publico.

» Aprovechar todo el potencial de las TIC.

* Se fortalece la democracia. Un servicio publico innovador refuerza las
conexiones entre las personas, sus comunidades y los gobiernos.

» Por mandato electoral, lo establece la legislacién o por presién por parte
de algunos politicos.

* Un nuevo liderazgo.

* El fracaso en la atencion a cierta problemaética.

* Por limitaciones en los recursos.

¢ Permite alinear mejor las actividades del gobierno con las necesidades
de los ciudadanos (Mulgan y Albury, 2003; Ramirez, 2010, 2011 y 2012;
Borins, 2001a).

Desde la perspectiva de Hartley (2005), la innovacion se justifica solo
cuando incrementa el valor publico en la calidad, eficiencia o idoneidad de
los servicios. Muchas de las iniciativas de innovacién se centran en la idea
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de mejorar el perfil de la actividad ptblica (Avalos, 1995) a través de los pro-
cesos de gestién interna, los que dificilmente son percibidos por los ciuda-
danos. Por ello, la innovacién no debe ser vista como el fin, debe ser un medio
para lograr la efectividad y la competitividad de las organizaciones (Ortiz y
Pedroza, 2006), pero més atn, un proceso de innovacién debe privilegiar el
bienestar de los ciudadanos.

La innovacién representa la posibilidad de crear nuevos valores (Martinez,
2013); mediante la utilizacién de las Tic, no sélo se abre la posibilidad de
mejorar la prestacion de servicios, sino también la calidad de los mismos a
través de la participacién de los ciudadanos, con lo cual se convierten en
agentes de cambio y de colaboracion.

Hoy en dia ante este panorama, la innovacién adquiere otro matiz, si
los ciudadanos son los receptores de los bienes y servicios ptblicos, es fun-
damental conocer sus preferencias y el grado de satisfaccién alcanzado, por
ello la innovacién debe traducirse en un proceso colaborativo, el cual supone
entonces la participacién de diversos actores. Desde el punto de vista de
Bommert (2010), dichos actores pueden aportar recursos tangibles (recur-
sos financieros o recursos fisicos) e intangibles (conocimiento y creativi-
dad), lo cual conduce a que los procesos de innovacién puedan dar mejores
resultados.

Las transformaciones sociales, econémicas y politicas que han tenido
lugar en el presente siglo demandan a las administraciones ptiblicas a asumir
grandes desaffos en la forma que incorporan a la ciudadanfa en la resolu-
cion de problemas pablicos (Zurbiggen y Gonzélez, 2014).

La innovacién colaborativa en el sector publico se basa en el aprovecha-
miento de los recursos y la creatividad de las redes y comunidades (incluidas
las redes ciudadanas, asf como redes de organizaciones sin &nimo de lucro
y corporaciones privadas) para ampliar o mejorar la velocidad de innova-
cién, asf como el rango vy la calidad de los resultados de la innovacion.
(Nambisan citado por Bommert, 2010: 16).

Sin embargo, la creatividad de acuerdo a Brugué (2014), es una condi-
cién necesaria pero no suficiente para generar el proceso de transformacién
que implica la innovacién colaborativa. Los defensores de este tipo de inno-
vacién resaltan el importante papel que tienen las Tic, ya que la tecnologia
ha permitido la construccién de redes en donde fluye la informacién més alla
de los limites organizacionales (Eggers y Singh citado por Bommert, 2010).

Es indiscutible que el uso de la tecnologia permite mayores oportuni-
dades a los gobiernos para innovar las formas de gestién, sin embargo, por
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lo ya mencionado, la innovacién no es una tarea sencilla, requiere de volun-
%ad, conocimiento y definir claramente por qué y para qué de la innovacién.

Borins resalta algunos elementos que desde su perspectiva pueden
potenciar la innovacién. A su enfoque se le conoce como Blogues de cons-
truccidn para la innovacion en el sector piblico v se resume en cinco aspectos
fundamentales:

. Uso del enfoque de sistemas.

. Uso de las nuevas tecnologias de informacién.

. Megjora de procesos.

- Participaci6n del sector privado y/o voluntariado (o Tercer Sector).

- Empoderamiento de las comunidades, usuarios/ciudadanos o funcio-
narios Piblicos (2001: 6).

Wl Wk =

La visién de Borins (2001) sugiere que cada uno de los aspectos sefia-
lados puede considerar a su vez subtemas y, adicionalmente, se debe con-
siderar que cada bloque es flexible y debe responder al contexto particular
en donde se llevaré a cabo el proceso de innovacién.

Es cierto que en los afios recientes, se han desarrollado iniciativas de
| innovacién vinculadas al uso de las Tic, lo cual transforma a las organiza-
| ciones y genera nuevos tipos de relaciones entre si (Bommert, 2010), el

mayor reto se enfrenta en la innovacién colaborativa.

I En este capftulo se plantea la innovacién colaborativa con la intencién
de que sea el ciudadano quien forme parte de las acciones que se empren-
dan a fin de mejorar la prestacién de servicios o la gestién publica; sin em-
bargo, es imprescindible considerar que al interior de las organizaciones
también es necesaria la colaboracién para definir de manera clara un pro-
yecto de innovacién.

Un proyecto de innovacién colaborativa involucra participantes que com-~
parten el trabajo para generar un disefio que también revela los resultados
de un esfuerzo individual y colectivo, esfuerzos que quedan abiertos para
que cualquiera los utilice. Las propiedades definitorias de este modelo son
dos: (1) Los participantes no son rivales con respecto al disefio innovador
(de lo contrario no colaborarfan) y (2) no planean vender productos o ser-
vicios individual o colectivamente incorporando a la innovacién los derechos
de propiedad intelectual relacionados con la misma. Un ejemplo de esto
serfa un proyecto de software de cédigo abierto (Baldwin, 2011: 9)
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La idea de la innovacién colaborativa es abrir el proceso de innovacion
a un grupo de actores para internalizar ideas externas, pero también para
aprovechar el conocimiento interno (Bommert, 2010), pero sobre todo ge-
nerar acciones que redunden en la calidad de la gestion pblica y que generen
resultados con valor piblico.

La participacién de los ciudadanos que son los receptores de servicios
supondrfa que la innovacién serd exitosa porque son ellos quienes mejor
perciben las necesidades y las posibles mejoras. Por ello, es indispensable
que los gobiernos y sus administraciones ptiblicas inviertan en una inno-
vacién que de resultados.

La colaboracién ciudadana a través
de las Tic para mejorar la calidad gubernamental

Los avances de las Tic han generado nuevas formas de interaccién entre los
individuos, los gobiernos no estan ajenos a ello, se modernizan y tienen
ante sf la oportunidad de vincularse de manera més estrecha con los ciu-
dadanos, este cambio evolutivo tiene mucho que ver la innovacion tecno-
16gica, pero atin mé&s con la necesidad de transitar a una forma diferente de
gobernar en el presente siglo.

El avance tecnoldgico ha permitido que existan diversos medios de co-
municacién social entre los que figuran:

* Redes sociales: son las herramientas mas populares, en ellas se puede
tener un perfil pdblico o semipublico, establecer contacto con otros
usuarios y compartir intereses. Algunas redes sociales incluyen My-
Space, Facebook y Google+.

* Sitios de marcadores sociales: son servicios en linea que permiten a los
usuarios almacenar y compartir favoritos de internet. Ademas de na-
vegar, estos sitios también proporcionan herramientas de gestién como
anotaciones, categorizaciones, la capacidad de comentar, etcétera. Ejem-
plos de sitios de marcadores de libros populares incluyen Digg.

» Noticias: los sitios web de noticias sociales permiten al usuario publicar
historias, comentarios, clasificar los mensajes y ver los articulos en fun-
cién de su popularidad. Slashdot y Reddit son ejemplos de estos sitios.

* Comparticion de medios: los sitios de intercambio de medios permiten a
los usuarios compartir medios (por ejemplo, imdgenes, videos) entre sf.
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YouTube y Flickr se encuentran actualmente entre los ejemplos mas
populares de sitios de intercambio de medios.

* Microblogging: permite enviar un mensaje corto entre usuarios. Tvitter
es la plataforma de microblogging més popular de los medios sociales.
Otros sitios muy populares son Tumblr y Weibo.

* Revisiones en linea: es un sitio web que permite a los usuarios publicar
comentarios sobre servicios, negocios, productos o personas. Una de
los méas populares sitios de revisién para los consumidores es Epinions.
Ahora hay un gran ntimero de sitios para diferentes dominios; por
ejemplo, TripAdvisor para viajes, WebMD para la salud, etcétera.

* Sitios de respuesta a preguntas: son sitios web donde los usuarios pueden
hacer una pregunta que es respondida por otro(s) usuario(s). Por ejem-
plo, Yahoo! Respuestas. Las preguntas y respuestas que se encuentran
en estos sitios web pueden ser consultados posteriormente por otros
usuarios con preguntas similares (Nepal, Paris y Georgeakopoulos,
2015: 5-6).

En los afios recientes, a partir del uso de la Web 2.0, uno de sus prin-
cipales productos, las llamadas redes sociales digitales, se han convertido en
un espacio en el cual el intercambio de informacién puede realizarse de
forma continua a través de mensajerfa, blogs, chat, entre otras opciones;
asimismo, los grupos de personas que conforman una red pueden compar-
tir intereses, opiniones, generar apoyo y ayuda, integrarse tematicamente,
generar un sentido de pertenencia o sociabilizar. '

El uso de herramientas tecnoldgicas como las redes sociales digitales se
ha hecho casi comtn, han permitido poner en contacto en forma inmedia-
ta a un considerable nimero de personas, mismas que se reencuentran,
intercambian informacién, manifiestan su sentir respecto de algtin suceso,
etcétera.

Caldevilla (2010) propone cinco tipos de redes:

* Las generales, que se identifican con Facebook y Twitter.

* De fans, donde los usuarios comparten intereses en comiin como de-
portes, gastronomia, viajes, juegos virtuales; ejemplo, Xbox Live.

* Estados Vitales, son grupos especfficos de personas como jévenes, pa-
dres, abuelos con intereses en comun; ejemplo, Abuelos en red.

* De contenidos, son redes en las que se comparten videos o fotografias;
ejemplos, YouTube, Flickr.

* De profesionales y activistas; ejemplo, Lindkedin.
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La rapida difusién que han tenido dichas redes en corto tiempo es lo
que las distingue de otras tecnologfas previas, asimismo, su capacidad per-
mite mejorar la comunicacién entre el sector puiblico y la ciudadanfa (Criado
v Rojas, 2013), asimismo, se han convertido en un espacio que permite
oportunidades para construir nuevas relaciones de cercania y participacion
social en las actividades gubernamentales.

En el 2014 México reflej6 un uso importante de redes sociales a nivel
mundial, del total de internautas en el pafs, se registré un alcance de 98.2
por.ciento de visitantes a sitios de redes sociales, mientras que en América
Latina fue de 95.8 por ciento y el promedio global fue de 87.1 por ciento
(Marchant, 2014).

Durante el 2016, el Gabinete de Comunicacion Estratégica (Gce), orga-
nizacién que realiza estudios de opinién puiblica aplicé una encuesta en la
cual se reflejé que la red social més consultada por la poblacién fue Face-
book, con un 74.2 por ciento de preferencia, seguida de manera muy dis-
tante de WhatsApp, Twitter v otras (Rebolledo, 2016). Actualmente, las
redes sociales més populares que los gobiernos (al menos en el caso mexi-
cano) han considerado como medio para vincularse o establecer comunica-
ci6én con la sociedad son Facebook y Twitter.

Los datos sefialados pueden dar una idea de lo importante que podria
ser el uso de las redes en la relacién gobierno-sociedad. Sin embargo, su uso
no es sinénimo de modernidad o de innovacién por sf mismo, sino que re-
presenta una oportunidad para comunicar pero también para conocer el
sentir de la sociedad v mds adn, poder mejorar la gestién y la prestacion
de servicios.

El uso de las redes sociales por parte de los gobiernos y de los tomado-
res de decisiones debe tener objetivos claros, no se trata de compartir afini-
dades, sino de construir nuevas formas de gobierno en donde se procure
mayor transparencia, se proporcione informacién pertinente y oportuna y
se generen lazos de colaboracion.

Criado y Rojas sefialan que cuando los gobiernos y las administracio-
nes pablicas hacen uso de redes sociales digitales, deben considerar:

a) Ciudadanos que son potenciales agentes activos en la produccion de
contenidos web (o prosumidores).

b) La extensién de la idea de la inteligencia colaborativa, es decir, la evi-
dencia de que la innovacién publica se encuentra también fuera de los
limites formales de la organizacion.
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¢) La creciente desintermediacién de las actividades entre organizaciones e
individuos particulares (2013: 17).

Esto significa que estamos ante un panorama en el que se construyen
nuevas opciones para la gobernanza. Los gobiernos deben considerar el uso
de las redes sociales como herramientas estratégicas para servir a los ciu-
dadanos (Khan, 2017), son una alternativa a través de la cual los ciudada-
nos pueden tener voz, pero también esa cercanfa podrfa reducir costos,
mejorar la calidad de la gestién y de la prestacién de los servicios.

Si las redes sociales son herramientas tecnolégicas que los gobiernos
pueden usar para servir a los ciudadanos, ésta no es una tarea sencilla, por
ello Khan (2017) desarrolla y propone un modelo que los gobiernos pueden
seguir para que las iniciativas de innovacién mediante el uso de las redes
sociales den mejores resultados.

El modelo consiste en tres etapas:

1. Socializacion de la informacién: el sector publico utiliza redes como
Twitter, Facebook y blogs para difundir informacién y noticias al ciu-
dadano. '

2. Colaboracién masiva: los gobiernos van mas all4 de la difusién de in-
formacién, se dirigen a establecer esfuerzos de colaboracién masiva a
través de medios de comunicacién social y de técnicas como crowdsourcing
(convocatorias para colaboracién abierta), lo cual puede ser Gtil para
crear y distribuir bienes pablicos.

3. Transacci6n social: esta es la etapa avanzada en la que el gobierno in-
tenta utilizar las redes sociales y las herramientas Web 2.0 para pro-
porcionar servicios tangibles a los ciudadanos (Khan, 2017).

Una iniciativa gubernamental puede valorar si requiere transitar por
cada una de las etapas propuestas o no, dependiendo de sus recursos y de sus
propias condiciones, sin embargo, en este trabajo la idea central es vincular
el uso de las redes sociales a un proceso innovador de vinculacién y comu-
nicacion entre gobierno y sociedad.

A partir de esta condicién, los ciudadanos receptores de informacién, de
servicios publicos y beneficiarios de las acciones gubernamentales pueden
emitir opiniones, sugerencias y con ello participar en la mejora de la calidad
en la prestacién de algtn servicio.
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Para lograr la concurrencia de los tres elementos: calidad, innovacion y
tecnologfa (especificamente redes sociales digitales), se requiere de una es-
trategia en la cual los gobiernos definan el por qué y para qué del uso de
las redes sociales, el objetivo debe ser claro. Las redes sociales permiten in-
novar no sélo la forma de interactuar entre gobierno y sociedad, sino a
través de la colaboracién de los ciudadanos se puede innovar en los proce-
sos de gestién y se puede mejorar la calidad en la prestacién de servicios si
se conoce el sentir de la sociedad (véase figura 1).

Figura 1
INTERRELACION ENTRE CALIDAD, INNOVACION Y TECNOLOGIA

Fuente: Elaboracion propia.
Alcanzar el punto de convergencia de la figura 1, requiere:

* Identificar los objetivos y compromisos de la dependencia gubernamental.

¢ Definir la linea a seguir respecto de la informacién que se va a compar-
tir en las redes sociales.

* Definir qué red(es) se utilizard(n) con base en los objetivos definidos.

* Qué herramientas se habilitaran en el uso de las plataformas de las redes
sociales, de tal manera que los ciudadanos tengan la opcién de comen-
tar, sugerir o emitir alguna critica.

* Establecer como compromiso dar respuesta a los comentarios, suge-
rencias o criticas emitidas por los ciudadanos.

* Coémo canalizar comentarios, sugerencia o criticas a fin de que sean
insumos para mejorar en términos de calidad.
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* Como incentivar la participacién y colaboracién de los ciudadanos.

* Considerar la disponibilidad de recursos financieros, organizacionales y
humanos para mantener actualizada la red que se use.

* Establecer mecanismos de seguimiento de acciones emprendidas como
consecuencia de lo manifestado por los ciudadanos a través de las redes.

Hoy en dia las redes sociales permiten pulsar de manera inmediata cuél
es la opinién de la ciudadania sobre el desempefio gubernamental, esto per-
mite actuar en consecuencia, es una oportunidad para dar mayor calidad
a la gestion, de enfocarse en la satisfaccién del usuario.

La innovacién vinculada a la tecnologia, en este caso a las redes sociales
especificamente, conduce a las organizaciones gubernamentales hacia una
nueva cultura organizacional, a ser organizaciones més abiertas y cuyo
liderazgo se debe asumir con fuerza y creatividad. Asimismo, el compro-
miso de servir a la sociedad debe ser firme y contemplar las alternativas
necesarias para mejorar constantemente la atencién a los ciudadanos.

Conclusion

Con el avance tecnolégico, los gobiernos han reconocido en el uso de las Tic
la posibilidad de mejorar la atencién a los usuarios, a través de esta herra-
mienta es més rapido dar respuesta a demandas y necesidades ciudadanas,
lo cual apunta hacia la idea de calidad en el servicio.

La vinculacién entre calidad, innovacién y Tic se expresa en el desarrollo
de nuevos modelos de gestién que mediante la utilizacién de medios o pla-
taformas tecnolégicas posibilitan a los gobiernos y a las administraciones
publicas a ser més productivos y a enfocar sus esfuerzos a la satisfaccion
del ciudadano.

Asf, la innovacion de la mano de la tecnologia puede significar propor-
cionar un servicio a través de nuevas y mejores herramientas que redunde
en mayor calidad. La interaccién con los ciudadanos permite a su vez que el
servicio (asf como su prestacién) pueda ser monitoreado constantemente
por quienes son los receptores del mismo de tal manera que si hay posibi-
lidades de mejora, son los ciudadanos quienes podrian manifestarlo y pro-
poner mejoras con base en su experiencia como usuarios.

A partir del uso de las Tic, especificamente de las redes sociales, se puede
incrementar el valor pblico, asf como la eficiencia en la prestacién de los
servicios; sin embargo, es un reto para los gobiernos y las administraciones
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publicas, considerar nuevos canales de comunicacién y nuevas formas de
lograr el acercamiento a la sociedad mediante el uso de las redes sociales
digitales.

En los Gltimos afios, las redes sociales se han convertido en un medio
de comunicacién social muy importante, han permeado diversos &mbitos de
actividad, m4s alld de compartir informacién personal con un grupo de ami-
gos; para el caso de los gobiernos implica la posibilidad de proporcionar
informacién actualizada, certera y pertinente con la sociedad, lo cual sig-
nifica mayor apertura. Pero también la sociedad puede ser escuchada por
su gobierno al emitir su opinién sobre el desempefio de las organizaciones
gubernamentales.

La participacién de la sociedad a través de este espacio virtual puede
generar presion hacia los gobiernos ante diversas situaciones y “obligarlos”
a responder de la mejor manera a esa sociedad que es su razén de ser.

Ante un panorama en ¢l cual las TiC evolucionan constantemente y no
hay regreso, los gobiernos tienen que ser mas abiertos, mas transparentes,
mads receptivos pero sobre todo mas responsables. Los ciudadanos son una
fuente importante de ideas y creatividad para que cada gobierno dé mejores
resultados.
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