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Introduccidn

ada vez de manera progresiva se acrecienta el interés por anis

lizar los procesos econémicos, politicos y culturales de nuestro

mundo contemporaneo. Es la necesidad de conocer mejor il
pasado y su presente con el objeto de poder prever qué podemos hacer
para construir un futuro mejor. En el presente, ciertamente encontra-
mos tantos problemas econémicos, politicos y sociales en general que
podrian inducir a muchos al pesimismo y la desesperacién; sin embat-
g0, son precisamente los momentos de graves crisis los que nos abren
también grandes oportunidades para la accién de construir una mejor
sociedad.

En los encuentros nacionales e internacionales de estudio encorn-
tramos siempre la gran oportunidad para los académicos que, en i
region determinada como Ameérica Latina, promueven discusiones co-
lectivas para compartir avances de investigacion y seguir profundizan-
do sobre nuestra region.

Desde el afio 2000 se cred la seccién de Estudios Latinoamericaton
en el congreso internacional de la Western Social Science Aggociation
(WSSA) para poner un énfasis particular en el estudio sobre esta regii,
que abarca geograficamente desde México hasta la Patagonia, incluyers
do también en un sentido amplio los paises caribefios, con lo que se i
acufiado el término que abarca precisamente a los 19 pafses de habla
higpana y portuguesa de manera conjunta con las naciones del mar Ca-
ribe. Se ha comprobado entonces ¢como en el mundo de la econamia,
la politica, 1a cultura y lo soctal en general el nombre de América Lating
e el wimbolo de una identidad camtin dentro de grandes diferenclas
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La calidad gubernamental
a través del gobierno electrénico
en los gobiernos locales

Leticia Contreras Orozco'
Delia Gutiérrez Linares?
Martha Esthela Gémez Collado?

Resumen. En la actualidad, las tecnologfas de la informacién y comuni-
cacion (TIC) ofrecen grandes recursos de cercania, proximidad y trans-
parencia, y por lo tanto permiten que los ciudadanos se relacionen con
sus administraciones publicas de manera mas rapida y la expectativa es
que resuelvan sus necesidades oportunamente. También pueden cumplir
un importante papel como estrategia en la prestacién de servicios o me-
canismo de participacién ciudadana y de conexién entre gobernantes y
~ gobernados, lo que hoy dia debe convertirse en una prioridad en la agen-
da de los gobiernos. En este documento se plantea la necesidad de que
los gobiernos locales, como 4mbito més cercano a la ciudadania, puedan
adoptar esquemas de calidad gubernamental mas alla del discurso y de
‘modelos estandarizados que no corresponden a sus contextos particula-
res, En este 4mbito de proximidad con la ciudadania, resulta atin mas
portante el disefio de métodos de gestion que respondan con calidad a
las necesidades focalizadas de los ciudadanos. Asf, se plantea una sencilla
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propuesta de un modelo guia para medir la calidad en los servicios que se

prestan mediante el llamado gobierno electrénico.
Palabras clave: calidad, gestion, gobierno local, innovacion, TIC.

Abstract. At present, the Information and Communication Technologies
(ICT) offer great resources of proximity and transparency and, therefore,
allow citizens to interact with public administration more quickly; the ex-
pectation is to resolve their needs opportunely. They can also play an im-
portant role as the strategy in the provision of services or mechanism for

articipation and for connection between governors and governed,

citizen p
nts’ agenda. This do-

which today must become a priority on the governme
cument contemplates the need for local governments, as a closer sphere

to citizenry, can take beyond discourse quality and standard models thal
do not correspond to their particular contexts. In this area of proximity
with citizens, it is even more important to design quality management
methods to respond to citizens’ target needs. Thus, a simple proposal of
a guiding model is proposed to measure the quality of services provided

by the e-government.
Keywords: quality, management, local government, innovation, 1CT.

Introduccién

Las administraciones ptblicas, en su vocacién de servicio a la ciudadas

nia, ofrecen la atencién y log servicios publicos que la sociedad requie
re. Pero en el mundo del siglo XXI tan importante es lo que las admil

nistraciones publicas ofrecen, como de qué forma lo hacen y con (e
nivel de calidad y eficiencia lo realizan. De ahi que las administraciones

publicas deben adaptarse a su tiempo y, por tanto, deben ser proxi
2 sus ciudadanos. En la actualidad las tecnologias de la informac

comunicacién (TIC) ofrecen grandes recursos de cercania, proxirmidag

y transparencia, y que por lo tanto permiten que los ciudadanos §& &
lacionen con sus administraciones pablicas con medios telematicos
Para el caso de los paises latinoamericanos, la incorporacion ¢
las TIC en los asuntos gubernamentales supone también una tra
macién e innovacién institucional, ya que no solamente invol
parte técnica, sino que se requiere de uni firme voluntad para ges
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nuevas oportunidades de participacié i
ity participacién de la sociedad en los asuntos
¥ eilsn (faim_bal;go, lah idza de ser eficientes, eficaces o m4s transparentes
uficiente, se ha dejado de lado 1a id :
S ea de prestar los servicios baj
criterios de calidad, la utilizacié i«
: cién de tecnologia por si sol i
za la eficiencia. Las TIC i S L
: pueden cumplir un important
estrategia en la prestacién d ici . e
. € 8ervicios o mecanismo de icipacid
ooy = participacion
o daiana y de conexion entre gobernantes y gobernados, lo qge hoy
Ee e corévertlrse en una prioridad en la agenda de los gobiernos
Obien est? ocumento se plantea la necesidad y posibilidad de que los
Ign ¢ arlll'lloil (;czl_les puedan adoptar esquemas de calidad gubemamentai
a del discurso y de modelos estandari
arizados que n -
den a sus contextos particulares. R
p ) ;
. ara’illl_o, se aborda inicialmente el significado de la calidad en el
s or pa 11c0,1 para después centrar la atencién en el 4mbito de. log
lernos locales y la identificacién d i |
gob e lo que pudieran 1
indicadores de calidad en ambi e e o 418
este ambito gubernamental i i
e : a partir de la in-
corporacién del gobierno electrénico. " -
Fo s
- ;1 Zahdad 1gluberneu’nental sustentada en las TIC permitiria contri
. esarrollo no sélo administrativo, si . i
buir al c , Sino a generar un desarroll
R . : sarrollo
E altliClO;lal que refleje mayores capacidades en los gobiernos locales
Ppara atender los problemas y necesidades de una sociedad que cada -
05 mds diversa y compleja. -

Jesde hace algunos afios la idea de calidad en el servicio pret did
,. ar un cambio en la cultura administrativa anteponilendci)) la ' o
pacion por el cliente; pero dicho concepto ha sido motivo deidpliea!
_ndo.se. resaltan las diferencias entre el sector ptblico y el priv:d;ﬁa
L;cgziliac‘ldpgecllée ser entendida como una estrategia para aicsﬂ;:fﬂ;F
impetitividad, lo- un cambio de mentalidad en log ad-
ilzaciones, La calidad también

istradores y en la
tiede entenderse EE@ éﬁ gestion contradu en las expec:
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tativas del cliente, a quien se provee de servicios o productos de calidad
como resultado de un continuo mejoramiento de los procesos organi-
zacionales. Fstos involucran la participacién, el trabajo en equipo, la
autocritica y el reforzamiento de la identificacién de los miembros de I_u
organizacién con las tareas que desarrollan, pues considerar a los il’lf]h
viduos como eje fundamental para desarrollar las actividades permite
alcanzar mejores niveles de productividad.

En el 4mbito publico se debe vincular a la calidad con buenos resuls
tados, con procesos transparentes, con responsabilidades compartidas,
con productividad, con trabajo en equipo, con mejoramiento en el deg:
empefio y servicio al usuario. !

Para Crozier (1992), la calidad en la gestién publica se identifica
con la excelencia en el servicio e implica un cambio en las relaciones
humanas, en la mentalidad y en la escala de valores. En las organizis
ciones gubernamentales no es facil medir el nivel de calidad, ademas
de que existen condiciones que pueden limitar la puesta en marcha ~t_l§.
cambios para implantar la calidad; ya que es necesario lograr transfor
maciones que penetren en la organizacion.

Desde la perspectiva de Ingraham (1999: 359), crear calidad dentig
de una organizacién es casi como crear la capacidad, el compromisa §
la voluntad de realizar el trabajo necesario. También se trata de cref
el espacio politico que permita la implantacién de cambios positivos

Calidad en el 4mbito puiblico implica el desarrollo de técnicag que
posibilitan la productividad y, sobre todo, mejorar el desempefio I
los empleados; tiene que ver con la formaciéon de una organizicits
responsable, la cual mediante la adopcién de instrumentos geren
pueda organizada y planificadamente obtener los resultados previg
pero que ademas tenga la capacidad de enfrentar situaciones no p
tas, aquello que salga de los procedimientos establecidos.

Para el caso de las organizaciones gubernamentales, sobri
que los ciudadanos deben ser el eje que muevan sus acciones, b
en dia los ciudadanos exigen estar informados y que se proporcio
mejores servicios, por ello, log gobiernos deberfan buscar lag mejs
alternativas para alcanzar la calidad en las acciones que realizan y
prestacion de servicios,

Desde la perspectiva del Public Management Service (Puma) de la
OCDE, el enfoque de la calidad en el sector ptiblico requiere que las or-
ganizaciones miren hacia fuera, que sean transparentes y que los ciu-
dadanos sepan cémo trabaja la administracién (OCDE, 1996). Generar
las condiciones de calidad en los gobiernos no es tarea facil, involucra
cambios en diversos sentidos, ya que las tareas por realizar tienen en
primer lugar que satisfacer a los ciudadanos. Las actividades de la orga-
nizacion deben orientarse hacia la prestacién de servicios atendiendo a
pardmetros de calidad, simplificar procedimientos de trabajo, generar
ambientes laborales que motiven a los empleados a dar su mejor es-
fuerzo y reconocer su trabajo, optimizar costos de la gestién, informar
a los ciudadanos y adoptar una visién estratégica.

Hasta hace algunos afios, en las organizaciones gubernamentales
la calidad se habia reflejado en mayor medida en los llamados siste-
mas de gestion de calidad (SGC), los cuales comprenden un conjunto
de creencias y principios disefiados para mejorar continuamente los
procesos organizacionales, con la finalidad de sobrepasar las expectati-
vas de los usuarios de los servicios (Koehler y Pankowski, 1996). Tales
sistemas pueden sustentarse en un principio de estandarizacién que se
cristaliza en la obtencién de certificaciones como es el caso de las certi-
ficaciones 150. Sin embargo, se ha demostrado que el reconocimiento
il los procesos organizacionales mediante estandares no ha significa-
tlo cambios profundos en el servicio, lo que impulsa a buscar nuevas
Ibrmas de alcanzar la calidad y responder de manera més cercana y
sficiente a los ciudadanos.

A partir de los afios noventa, el concepto de calidad posee una vi-
Hon més cultural que se aleja de las caracteristicas de un producto
fanufacturado y que trae consigo un conjunto de ideas o conceptos
0 son: procesos, cliente, necesidades de los clientes, importancia
8l empleado, cultura (Hunt, 1993: 27-32).

Introducir a las organizaciones gubernamentales en la gestién de
tilidad requiere un cambio, Crozier (1997) establece cuatro aspectos
¢ la estrategia para lograrlo:

il conocimiento, elave de la tranglormacion de los sistermas huma-
HoH,
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2. Transformar la actitud mental de los miembros.
3. La evaluacién de los resultados.
4, Entrenamiento del personal.

rol de lideres de calidad; desarrollar sistemas de bajo costo para medir
la calidad y realimentar para mejorar los resultados (Ovretveit, 2005).
El futuro de la calidad en los servicios publicos estara determinado
tanto por factores externos como por influencias internas que crecen a
la par del movimiento de calidad. Por ejemnplo, algunos de los factores
externos pueden ser: demandas del ptiblico sobre informacién de la ca-
lidad, nueva tecnologia de la informacién, crecimiento en las expecta-
tivas de los usuarios, presiones financieras. Entre los factores internos
€stan: que exista un entendimiento sobre cuiles son los métodos de
talidad mas efectivos, para qué servicios y cémo lograr el cambio; lo-
prar el entendimiento del nuevo rol del directivo (Ovretveit, 2005: 558).
En suma, la calidad se centra en la satisfaccién del usuario y en
buscar el mejoramiento continuo, para su aplicacion en el sector pabli-
0 debe considerarse la posibilidad de definir Ia calidad de acuerdo al
iervicio puiblico que se esté prestando; es decir, cada servicio resaltard
i cualidades de la prestacién y cuiles se identifican con una politica
I¢ calidad propia, es decir, cabe Ia posibilidad de establecer criterios o

idicadores acordes con cada organizacién, no necesariamente pensar
1 un modelo de estandarizacién.

Cuando se habla de servicios ptiblicos es muy probable que'los;)terx;iglla
ciarios no paguen por el servicio en el momento de su uso, sjmc') Or. p]ia‘
de los impuestos que los gobiernos transfc?rman en serv1zloz;fren.e1
la idea de priorizar las necesidades de los ciudadanos puede fleje
e cali n la gestion. :
P ci;c}cz(icefimplgllso que ha tenido la incorporacif')n de la cahdzzl ;1 4
gestion gubernamental, existen posturas que sefialan que. noe »
patible con el sector pablico. Algunas de. las razoneslsorzi. q}l-om‘sg
dad dificilmente es una prioridad para quienes toman. ?ilS E:lciis:l p n@' ; |
gobierno presta servicios, no manufactura‘ productos; la cali -
parte de la cultura del gobierno; los incer}tlvos son pocos para
¢ir la calidad en el gobierno (Stupak y Leitner, 2001). : -
Para muchas organizaciones implementar l‘a ca}hdaii sigc; I'(‘;_.;;
cambio que puede impactar la estructura organizaciona ,d e int(,i ,
procesos, el liderazgo, la cultura, y en muchos casos pt;t—;:i le ;
todos los aspectos. Por otra parte, las propuestas de calida (_:) .
hﬁdﬂ la construccién de una misién que sea compartida por6 0 o8
ﬂémbros de la organizacién. Si no se construye una r.ms,lb h dS
mente habrd un punto de encuentro ?ntre todos 'los rineml‘ :;2.
llegar a ello, es indispensable sabelr f:ual es el sentir dle Cz;wsboc_;né
pecto de lo que hace una organizaaor} gube_rnamen;cla L oma;
bler (1994) sefialan que las organizaciones impulsadas énor' ;]E_
gon mds eficientes, producen mejores rgsulta}dos, son .'exll
vadoras, Un programa de calidad deb.e: incluir una 1r(111c1c1t1Vf 0 "
gla local que considere a la orgs{niz;amon como un todo y un prog
s coli cién (trabajo en equipo).
“ c;l:g%r;tante,(el sec]tor plblico debe enfrentar algunqs d; ol
abtener beneficios de la aplicacién de los métodos de cahdil Ot
éomprometer lotalmente a los profesionales c:o,n._lf: organ. 'Zag
el mejoramiento de los procesos; desarrollar directivos que a8

incorporacién de las Tic en los gobiernos de América Latina

Innovacion tecnolégica para el caso de los paises de América Latina
#ignificado la posibilidad de mejorar la prestacién de servicios pu-
', entre otras ventajas; sin embargo, con base en algunos estudios
ados se ha encontrado que la mayoria de los gobiernos latinoame-
5 que cuentan con una pagina web han considerado como prio-
1 la orientacion al ciudadano; en segundo lugar informan sobre
iimas y unidades de gobierno, y en tercer lugar, los portales sirven
formar sobre la actividad gubernamental (Welp, 2008).
innegable que en los Gltimos afios el uso de las TIC en los go-
de Latinoamérica se ha extendido considerablemente; Welp
i 183) senala que pese a que esto se ha dado a una velocidad dife-
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%

rente, buena parte de los portales web estin disefiados con una vision
i ador.

y un enfoque innov. i _

Se han lanzado importantes iniciativas que promueven el dezellrro

llo del gobierno electrénico, como la Carta Iberoamericana de Gobierno

La calidad gubernamental a través del gobierno electronico en los gobiernos locales

Cuadro 1

Posicidn de paises latinoamericanos en el ranking
de gobierno electrénico por afio

Electrénico que fue aprobada por los ministros de administracién pG- i 20?4 2000 20’(95? 2014

k¢ 4 : de del ién de los paises Chile Chile Chile Meéxico Uruguay
bli de la reforma del Estado y los jefes de delegac — - = _ :

1cay de : : 07 aquellas México México México Argentina Chile
iberoamericanos, en 2007, en Pucén, Chile (CLAD, 2007), o aquella o o = e T
iniciativas apoyadas por los organismos financieros internacionales Brasil Brasil Argentina Brasil Colombia
como el “Programa para el establecimiento del gobierno electr«:’)mco en = e o — T
América Latina y el Caribe”, apoyado por el Banco Interamericano de

Desarrollo (BID), que reconoce que un sistema de go]:fi’erno felectrémﬁ?
permite reforzar el sector pablico y crear una relacién mds estrechd

entre el gobierno y sus ciudadanos (Rodal, 2004). ' |
Lo anterior contribuye a que los gobiernos se 1.r}teresen cada vc?
mds en modernizarse e innovar los procesos de gestion, aun cuando‘e
porcentaje de usuarios de Internet no es tan alto como en otras 're'gtj}_e
nes. En el afio 2007 solo dos paises superaban el 30% en usuarios d&
Internet: Chile con 33% y Costa Rica con 35% (Welp, .200.!'?3: 1?7).’ .
Por otra parte, las particularidades del contexto 1nst1tuc%onf1' >
condiciones econémicas y la infraestructura en t_ele:‘comumcaulon
determinan ¢l éxito y la permanencia de las iniciativas de gobierng
algacrggllc;se en el indice de desarrollo de gobierno ellec"rréni‘cc? d ‘ :
Organizaciéon de las Naciones Unidas‘ se elabf)ra el 51g}11ente ;tlfa
que permite visualizar a los paises latinoamericanos mas &'\7];3-111‘ &s]
en el ranking de valoracién cuantitativa acerca lde la d{spom ili _
informacién y servicios gubernamentales en linea. So6lo se muents
rimeros cinco paises. -

b %l?eegruimientoprealizado a los gobiernos a tl"flVéS de rr.ledlc
permite conocer los avances que tienen en materia de gobierno

Fuente: elaboracién propia con base en Gasc (2009) y United Nations (2014).

Si bien es cierto, se hace hincapié en la mejora, la innovacién y la
- eficiencia, poco o nada se menciona acerca de la calidad, misma que

debe ir a la par de la intencién por mejorar lIa prestacion de servicios
mediante la utilizacién de las TIC.

La calidad y el gobierno electrénico en el 4mbito local

Bin duda, el gobierno local es aquel que se encuentra mas cerca de los
Itdadanos, es decir, es el vinculo més préximo que tienen los habitan-
£8 de una localidad con lag autoridades; por ello es prioritario recono-
it la necesidad de mejorar la atencién a los usuarios y adoptar iniciati-
I para demostrar la efectividad y modernizacién del aparato ptublico.
- Un gobierno local enfrenta dificultades para introducir la calidad,
€5 existen constrefiimientos externos. Las relaciones que mantiene
Cia el interior o con otras organizaciones son complejas; adicional-
fiite, la duracién del periodo gubernamental puede ser determinante
14 la permanencia de las iniciativas de calidad que frecuentemente

disefian a conveniencia de la administracién y no a conveniencia de

Hsuarios,

Por su naturaleza, el gabierno local ofrece un reto para las técnicas

alidad basadaw en Lde competitividad, ya que dificilmente
ganizaciones po piten entre s, Las organizaciones pa-

il e extablecen p ipaEiton phblicox definidos colectiva-

trénico; sin embargo, para Gasco (2009) esta evolucion se da a la i
lag transformaciones en la administracién y el gobierno en el m
la reforma del Estado,

W g




fohierno electrénico e loy

{ lenclalmente puede transformar la eficiencia y trasparencia gubernamental, me-

Jorar el nivel de confianza de los ciudadanos e incluir su participacién en asuntos
politicos (Alvarez e Islas, 2014: 15)

; ian, 2000; 135). 1 ’ gimple trang
mente por procesos politicos (Kaboolian, 200’ _ b
Ifgirtzizodep rnétc:dc-zléJ de calidad al sector pablico resulta complicada

. . . - . ube
porque no se enfrenta a usuarios individuales, y las acciones gubermnas

| ] ] . - i . ] ' ] i
.
b 5 ] A

i i doalos g
Sin embargo, consideran: ' : 8 ¢ -
bito de proximidad con la ciudadania, resulta ain mas importa el

i acd
disefio de métodos de gestién que respondan con calidad a las necesis
dades focalizadas de los ciudadanos.. smomer que 0

Con base en lo anteriormente citado, podemos pr p'd due
i ra |

nos de los indicadores de calidad que pueden ser conside
dmbi i locales serian:
dmbito de los gobiernos L
La opinién de los ciudadanos, que conlleva a una deteccm'n zgdana
na de necesidades en la relacién (via gestion) entre un ciu 4

Las nuevas tecnologias estan transformando la forma de llevar Ia ges-

1ibn publica porque més alld de ser utilizadas como una forma de ex- 3
presion, estdn cobrando importancia como recursos intangibles ante :
Fos grandes retos y oportunidades de crecimiento y estan llevando la
capacidad de innovacién y adaptacién a otro nivel.

La mejora en la prestacién de los servicios mediante herramientas
con alto valor tecnolégico mejora a su vez las relaciones internas y ex-
ternas de los gobiernos, permite acercar la administracién Yy Sus proce-

- 50s a la ciudadania mediante servicios de calidad, accesibles, seguros,
transparentes y oportunos.

Todo esto rompe con el viejo esquema tradicional de los gobiernos '
locales de llevar las cosas y solucionar los problemas de manera ais-
lada, porque ahora se va construyendo un nuevo modelo de gestién a
través del uso de las TIC. Para Salvador (2010: 1): “la implantacién de
las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) esta cum-
Ppliendo un papel importante en los procesos de transformacién de los
fgobiernos, y especialmente en aquellos que tradicionalmente eran lo
nds cercanos al ciudadano, los gobiernos locales”.

La importancia del gobierno electrénico radica no sélo en garanti-
zar resultados de calidad en la prestacién de servicios, sino en ser cada

vez mds abiertos, participativos e inclusivos; y no sélo ser eficaces y
eficientes. 1

y su gobierno. - 5 ‘ |
. Establecimiento de tiempos de atepcmn 3] c1udadario e
Condiciones fisicas de las instalaciones en donde el ciu 4

dido.
pera ser aten . )
Guias explicativas de los tramites mas recurrentes.

. Calificacién de la atencién recibida.

. . . o e =

lectronico. . . 3
i Para Luna, Gil y Sandoval (2015: 57) es necesario definir de man

lectrénico; consideran para ello cuatro. elementas
e-politica publica.

Uno de los rasgos més caracteristicos de los gobiernos y las administraciones
publicas en estos comienzos del siglo XXI es el de la utilizacién cada vez mas ma-
siva de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién para sus relaciones
internas y con las diversas redes de expresion de la ciudadania existentes, de cara
alalegitimacién de su poder (Villoria y Ramirez, 2013 70)

integral el gobierno e :
e-servicios, e-administracion, e-democracia,

permiten que tanto los ciudad

Los aspectos interactivos del gob'lerno electrolr)nco ShEn
nos como los funcionarios pablicos pueda}{i ene 1c e L i
net, como el envio-recepcion de inforrr_lflcmn []]) 1e 1%5?13 me%gora i
su perspectiva del deber ser, la interaccion de do e1 v1a.iudadanos. i
de servicios pablicos y la capacidad de respuesta a los ¢ i

lodo esto ha permitido que se produzca un amplio rango de cambios
tonductuales, organizativos, politicos y culturales que se encuentran
‘on mayor frecuencia en las TIC dentro de las organizaciones ptblicas.
lin otras palabras, el llamado gobierno electrénico involucra sin lugar
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anico en los goblernos Tocales

. s ctores tecnol6gicos, instituclonuinmg 08; que 3 ——
a dudas los factores tecnolégicos, institucionalesy v ~ Indicadores de calidad en el gobierno electrénico local

encaminados en la medida de lo posible a una meiaﬂé constante, una

ocisi iferente o un trabajo en red mas consolidado, o
otz dedesignesliirEnE ] La propuesta de algunos indicadores para medir la calidad gubernas

mental sin recurrir a un esquema de estandarizacién puede ser consi-
derada como una innovacién que transforma ciertas rutinas, aunque el
riesgo es que otros aspectos pueden permanecer sin cambios,

Para José Juan Sdnchez (2010: 19), innovar es introducir un cam-
bio, que desde la perspectiva de la gestion publica puede ser un medio
. para mejorar el desarrollo de la administracién ptiblica. Sin embargo,

no se trata de inducir a una mejora o un cambio porque si, es indispen-
El gobierno electrénico permite poner en marcha nuevas ﬁas en lok sable considerar los referentes locales o regionales para asegurar que
procesos de legitimacién, pero significa también la oportunidad de 7 el esfuerzo fructifique. Considerar que la innovacién debe surgir por
canzar un mejor gobierno a través de la respuesta eficiente a las nece necesidades particulares es muy importante, ya que dificilmente entre
sidades sociales y de la apertura de canales de comunicacion y vinculs los gobiernos locales existen contextos similares. La capacidad de inno-
cién con la sociedad. f var se manifiesta en adaptar la gestién a las peculiaridades del entorno

La prestacién de un servicio mediante el uso de las TIC debe pris pﬁblicfo, donde deben promocionarse valores de cooperacion, direccién
vilegiar la idea de la eficiencia, eficacia y calidad; aun cuando muchog y participacién (Sdnchez, 2010: 19).
de los servicios que presta el sector ptiblico no son productos mariis Cabrero (1995) define la innovacién como el proceso detonador de
facturados, las organizaciones piiblicas deben crear la calidad en cada una reconfiguracién institucional en el &mbito de una administracién
proceso; la mejora y el esfuerzo continuo por perfeccionar la calidad ¥ municipal el cual es capaz de generar un conjunto de resultados que
la manera de medirla se convierten en componentes integrales de I consigan mejorar las estructuras de gobernabilidad y calidad de la ges-
actividades organizacionales (Ingraham, 1999: 345). R

En la actualidad las organizaciones gubernamentales aspirari # - Asi, es necesario considerar que la experiencia de innovacién en
obtener certificaciones que pueden traducirse en reconocimiento d el dmbito local no se refiere a una experiencia tnica o completamente
la actuacién del gobierno. No obstante, se insiste en la posibilidad dg :.original, $ino a un proceso que marca un cambio observable en las
que los gobiernos locales, dadas sus particularidades, puedan definis tendencias que venian presentindose en ese espacio de gobierno, pero
esquernas de calidad que les scan propios. Lo planteado hasta el ma que ademds presupone un conocimiento de la realidad social.
mento permite entender que la incorporacion dela calidad al sectorl + Entre los elementos importantes que la innovacién conlleva, estd
blico requiere de algunas transformaciones para su implementaci disefio de nuevas tareas y procesos como pueden ser la instauracién
S e e de las nuevas practicas también da cotiit te nuevos modelos administrativos, o incluso lIa creacién de nuevas
resultado una serie de cambios que pueden impactar estructuras adnil unidades administrativas, que incrementen la eficiencia y productivi-
nistrativas, funciones, pero sobre todo comportamientos. ad del espacio en el que se implementen. Por ello, en el cuadro 2 se

muestran los indicadores propuestos para poder medir resultados del
gobierno electrénico en términos de calidad.

Los gobiernos ya no se limitan a un reducido ntclec de fu.n.ciones béSinlS nid
simples ejecutores de decisiones tomadas en niveles superiores de goblle’rnn.

este espacio de proximidad para los ciudadanos se observ:1 una exte.nswn. de
oferta de politicas ptiblicas municipales hacia terrenos inéditos y se ewdelncm u ‘
ampliacién de los mérgenes de autonomia en relacién con otras mstancias {.IF uor
bierno, Un buen gobierno local no es un articulo de lujo, sino un bien de primeta

necesidad (Pando y Fernandez, 2013: 155).
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Cuadro 2
Modelo de calidad

& del gobierno electianicn en los goliernon locales

mejor alternativie para hacer frente a la problematica local, a pesar de
lag limitaciones que los gobiernos puedan enfrentar; por ejemplo, Ca-
brero (2005) expone en ese sentido la persistencia de estructuras admi-

Indicadores base

Instrumentos utilizados

Medicién de resultados

Relacion cludadano-
foblerno

Se establecieron nuevas
formas de mantener
vinculos con los
ciudadanos (redes sociales,
chat, correo electrdnico).

Se contemplan otras
alternativas para
comunicarse con los
usuarios (apps, redes
sociales).

 histrativas tradicionales las cuales siguen presentando organigramas
- jerarquizados verticalmente; ademis, sigue presente la figura del go-

bierno como productor y prestador de servicios, sin importar la calidad
de los mismos.

Sobre este mismo punto, Crdenas (2002) identifica algunos otros
elementos que dejan ver las limitantes de los gobiernos locales, como
- son: la fragilidad del marco normativo; la persistencia de sistemas ad-
ministrativos obsoletos que generan ineficiencia y derroche de los es-
casos recursos disponibles; la precariedad de sistemas de gestién de

Namero de ciudadanos
que utilizaron los
instrumentos.

Porcentaje de la poblacion
total de la localidad que
utiliza los instrumentos.
Namero de ciudadanos
atendidos a través de los
instrumentos.

Tiempo de atencién al
ciudadano

Estudio de tiempos 5
6ptimos para la realizacion
de un tramite especifico.

servicios publicos municipales; la falta de profesionalizacién de los
funcionarios municipales; la ausencia de instrumentos de gestion para
incorporar una visién integral del desarrollo local que permita concebir

al municipio como agente promotor del desarrollo y parte de un pro-
yecto regional, entre otros.

¢Se completa el trimite enl
linea?

Fn cuanto tiempo recibe ¢l
ciudadano respuesta a su
solicitud, quejao duda.

Gufag explicativas de
{ramites

Documento por trémite.

- manuales&: Ante este panorama, ¢c6mo lograr que una gestion de calidad pue-
i isi istradaf,
guias, o visitas regis

da lograr una transformacién en la administracién de los gobiernos

Calificacién de la atencién
recibida

Encuesta para la medicion
de la satisfaccién del
cliente.

Resultados de la encuestii,
Contraste de resultados
con la poblacién total.
Contraste de resultados
con el ntimero de
ciudadanos que realizaroi
un tramite o solicitaron i

locales? Cabrero (2005) sefiala que en los territorios locales existen la-
205 sociales Yy una cierta accién colectiva propiciada por el mismo sen-
timiento de identidad y de pertenencia territorial; rasgos que favorecen
la implementacién de programas.

Con base en lo anterior, podemos decir que es posible encontrar

nuevas formas de medicién de la calidad gubernamental que tengan
servicio.

Fuente: elaboracion propia

La propuesta de un modelo .
blecimiento de indicadores propi
contexto es distinto y |
res, sino de realidades particulares, pero so

centrado en el usuario y su satisfaccion.

izaci equelis
Limitaciones de los gobiernos locales. La valorizacion de la peq
dimensién, como lo llama Nersa Cardenas
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de calidad sélo pretende guiar al estd
os en cada espacio local, ya que izj
a calidad no debe ser medida a partir de estan
bre todo resaltar un enfo¢ig

(2002: 56), se considera ufig

un sentido de pertenencia al &mbito local y que de esa manera se con-
Viertan en una alternativa para lograr los objetivos de desarrollo plan-
eados.

El enfoque de innovacién en el &mbito local se refiere a la capaci-
dad de un gobierno para organizar de manera diferente los recursos
de que dispone, al tiempo que desarrolla nuevas tareas y estrategias

con el fin de atender de mejor manera los problemas especificos de su
espacio local.
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Reflexiones finales

Los retos de los gobiernos locales se magnifican si consideramos el
to periodo de las administraciones, esto aunado a la importante y 1
cesaria modificacién de patrones de conducta, es decir, construir
nueva cultura organizacional que brinde a los involucrados un sent

de identidad y pertenencia que faciliten la implementacién de las dindg-

micas innovadoras.

La visién de la calidad gubernamental puede traer importantes
beneficios a las administraciones locales y regionales si se construye
un modelo de gestion pablica de proximidad que permita una parti
cipacién mas activa y directa de la ciudadania, de tal forma que log
nuevos instrumentos de gestién no se conviertan sélo en retérica, sing
que contribuyan a que los gobiernos locales conozcan la opinién de log
ciudadanos tanto de los problemas ptiblicos, como de la gestién y sus
resultados.

La utilizacién de las TIC y su incorporacién a la gestién ptiblica na
representa por si sola el mejoramiento de la calidad en los servicios;
la utilizacién de las TIC debe ser un medio, no un fin, por lo tanto e
requiere de definir en cada gobierno local o en cada dependencia log
parametros de calidad con base en la naturaleza de su actividad.

El gobierno electrénico modifica rutinas al interior de las organi:
zaciones gubernamentales, crea nuevas formas de satisfacer o de dar
respuesta a las necesidades sociales, pero esto no significa que sean
cambios profundos; el subrayar la importancia de lograr calidad en
las acciones emprendidas significa priorizar la opinién del ciudadana,
para lo cual se requiere de mayor acercamiento y constante comunica-
cion con la sociedad.

Para el caso de los gobiernos locales en América Latina, los retog
son mayores si sumamos a lo anterior que la incorporacién de las TI¢
debe significar un cambio en el contexto institucional, més alld de la
modernidad o de la calidad en los servicios; un gobierno local debe
set un gobierno cercano a la sociedad, por ello debe identificar retos,
dificultades, capacidades que permitan que la estrategia de gobierno
electrénico transforme la relacién gobierno-sociedad, dando lugar a es-
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pacios de participact

tho electronico en los goblermon locales

()

 de consensos y de compromisos factibles de
cumplir,
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