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La innovacion en la gestion publica y el avance
hacia la construccién del gobierno abierto.
Caso: gobierno municipal de Toluca,

Estado de México

Leticia Contreras Orozco*

Delia Gutiérrez Linares**

Introduccioén

En las Gltimas décadas, con la incorporacion de las Tecnologias de Informa-
cién y Comunicacion (tic) a diversas dreas de la actividad humana, tienen
lugar importantes cambios. Las Tic se han vuelto un instrumento indispen-
sable para desarrollar diversas tareas, han sido tema esencial en el desarrollo
e instrumentacién del gobierno electrénico, de la modernizacién adminis-
trativa y de la innovacién en los gobiernos.

En ese tenor, las Tic pueden generar importantes espacios para la par-
ticipacion de la sociedad en los asuntos publicos y estrechar los vinculos
entre gobierno y sociedad que, hoy en dia debe ser una prioridad en la
agenda de los gobiernos, sin distingo de ideologfas politicas y partidistas, %
como una de las palancas para detonar el desarrollo social.

Los retos que el siglo xx1 impone a los gobiernos son muchos, sobre todo
a los gobiernos locales, cuya cercania con la sociedad implica identificar,
entender y dar respuesta oportuna a las diversas necesidades sociales. Asf
como, generar las oportunidades de participacién democratica, construir
un gobierno eficiente, transparente y con vision estratégica e innovadora.

El dmbito gubernamental es un espacio en el que es visible el impacto
del uso de la tecnologia, sobre todo porque la btisqueda de modernizacién
e innovacién en la gestién publica ha llevado a proponer la mejora en la
prestacion de algunos de los servicios publicos, facilitar tramites, reducir
costos y generar un nuevo espacio para la participacion y comunicacién con
los ciudadanos, lo que constituye no s6lo una gran oportunidad de cerca-
nia entre gobierno y sociedad, sino atin m4s, puede significar la construc-
cién de un gobierno con mayor apertura, un gobierno abierto.

*Doctora en Ciencias Sociales. Profesora-investigadora de la Facultad de Ciencias Politicas y
Sociales de la Universidad Auténoma del Estado de México. Correo electrénico: lcotutor@yahoo.com

**Doctora en Gobierno y Administracién Publica. Profesora-investigadora de la Facultad de Cien-
cias Politicas y Sociales de la Universidad Auténoma del Estado de México. Correo electrénico:
delia.guli@gmail.com
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~Leticia Contreras Orozco, Delia Gutiérrez Linares

Este trabajo expone los avances que el gobierno municipal de Toluca ha
grado a partir de la incorporacién de las Tic en la gestion publica, bajo
na visién critica también se exponen sus limitaciones y se presenta una
ropuesta que consideramos podria contribuir a una mayor apertura del

obierno.

a innovacion en la gestion publica
el uso de las TIC

a innovacién es un concepto que puede referirse a diversos aspectos, en el

mbito de las organizaciones gubernamentales el término puede ser aplicado
los cambios que involucran los aspectos técnicos, administrativos, estruc-
urales u organizacionales, por ello, para fines de este trabajo partimos de
a perspectiva de Cabrero (1995), quien sefiala que la innovacion puede ser
ntendida como un proceso detonador de una reconfiguracion institucional,
apaz de generar un conjunto de resultados que mejoren las estructuras de
yobernabilidad y calidad en la gestion municipal.

Un proceso de innovacion en la gestion priblica necesariamente se vincula
1 un proceso de cambio que puede traer como consecuencia nuevas y, tal
vez, mejores practicas.

Mulgan y Albury (citado por Ramirez, 2010: 9) consideran que los
procesos de innovacion en el sector publico obedecen a razones como:

* Responder mas eficazmente a los cambios de las necesidades publicas y
las crecientes expectativas ciudadanas;

« Contener los costes y aumentar la eficiencia;

* Mejorar la prestacion y los resultados de los servicios publicos;

+ Aprovechar todo el potencial de las TiC.

En ese sentido, la incorporacion de las Tic a los procesos de la gestion pa-
blica, puede significar grandes beneficios, pero sobre todo optimizar tiempo y
costos, tanto para las administraciones publicas como para los ciudadanos.

Para Miquel Salvador (2002: 1), “la implantacion de las tecnologias de
la informacién y la comunicacion (T1C) estan jugando un papel importante
en los procesos de transformacién de los gobiernos y, especialmente en
aquellos que tradicionalmente eran lo més cercanos al ciudadano, los go-

biernos locales”.

La innovacion en la gestion piblica 167
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168 Leticia Contreras Orozco, Delia Gutiérrez Linares

El gobierno electrénico (e-gobierno)
y el gobierno abierto (GA) hacia
un nuevo modelo de gestion publica

El gobierno electrénico o e-gobierno, puede ser entendido desde el punto de
vista de Miquel Salvador (2002: 1) como “la utilizacién de las Tic por parte
de los gobiernos locales a través de la mejora de su gestion interna, de la
oferta de servicios e informacion y de los sistemas de intercambio e inte-
raccion con los ciudadanos y con las organizaciones publicas y privadas”.

El e-gobierno ha transformado las relaciones internas y externas de los
gobiernos locales, logra acercar a la administracion pablica y sus procesos a
la ciudadania y a diversas organizaciones en general mediante la prestacion
de servicios de calidad, accesibles, seguros, transparentes y oportunos.

tivos del gobierno electronico permiten que tanto los
ciudadanos como los funcionarios publicos puedan beneficiarse de las ven-
tajas de Internet, como el envio-recepcién de informacion (...); el uso de
e-gobierno facilita la mejora en la prestacion de servicios publicos y la
capacidad de respuesta a los ciudadanos. Asimismo, potencialmente puede
transformar la eficiencia y transparencia gubernamental, mejorar el nivel
de confianza de los ciudadanos e incluir su participacién en asuntos poli-

ticos (Alvarez e Islas, 2014: 15).

Los aspectos interac

Esto implica que el e-gobierno debe apuntar hacia areas con altas posi-
bilidades para el éxito, asi, las comunicaciones seran utilizadas como herra-
mientas aportando a la construccién de gobiernos locales, descentralizados,
modernos, eficientes, transparentes, participativos y éticos al servicio de la

ciudadania.

apital humano, el disefio y cam-
trativas e intergubernamentales,
omo la transparencia no
era en un entorno en el
de tecnologias de

Aspectos como el liderazgo, la gestion del ¢
bio organizativo, las relaciones interadminis
la comunicacién y el marketing de servicios, asf ¢

se pueden ni se deben entender de la misma man

que las administraciones publicas son usuarias intensivas

informacion (Criado y Gil-Garcia, 2013: 43).
La interaccién entre el gobierno y la sociedad mediante las Tic puede ge-
dificarse la forma de interaccion

nerar condiciones para el GA, porque al mo
tanto dentro y fuera de los gobiernos, también se modifica en llevar los

procesos administrativos vy los servicios.
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m] Leticia Contreras Orozco, Delia Gutiérrez Linares

El estudio de los gobiernos municipales es fundamental dada la cerca-
nia con los ciudadanos y sobre todo porque el gobierno federal mexicano
ha dado los primeros pasos para la construccién del A como se sefnala a
continuacion.

En el afio 2011 fue creada la Alianza para el Gobierno Abierto (Open
Government Partnership, por su nombre en inglés) que es una iniciativa
multilateral en la que participaron ocho paises (Brasil, Indonesia, México,
Noruega, Filipinas, Sudafrica, Reino Unido y Estados Unidos) que suscribie-
ron la Declaracion de Gobierno Abierto (Quintanilla y Gil-Garcia, 2014: 92).

En el marco de la Alianza, y a partir de la Declaracion firmada, los go-
biernos asumen compromisos especificos al incrementar la disponibilidad
de informacién y apoyar la participacién de la ciudadania, es un compro-
miso de los gobiernos para impulsar la cultura de GA que se sustenta en un
plan de accion que establece de manera puntual los retos y los compromisos.

En México, el plan de accion para el Ga se ha vinculado estrechamente a
los avances en gobierno electrénico, ya que la incorporacién de los vinculos
a redes sociales en las paginas web gubernamentales ha abierto la posibili-
dad de mayor interaccién entre gobierno y sociedad.

En octubre de 2014, México asume la presidencia del Comité Directivo de
la Alianza por un afio, el principal reto planteado era asegurar una partici-
pacién de la ciudadania en la construccién de los compromisos nacionales.

El plan de accion que se establece en México comprende lineas de accion

bajo cinco objetivos centrales que son:

Gobierno centrado en la ciudadania.
« Presupuesto abierto y participativo.
Datos abiertos para el desarrollo.

Empoderamiento y participacion ciudadana.
Gobernanza de recursos naturales (Gobierno de la Republica, 201 3).

Para el cumplimiento de cada uno de los objetivos, las acciones contem-
plan la construccion de plataformas, bases de datos y en general sistemas
digitales.

Para el caso del gobierno municipal elegido, se pretende que a partir de
la utilizacién de las Tic y de la pagina web con que ya se cuenta se propon-
gan acciones especificas para mejorar en primer término en cada uno de los
pilares del GA: participacic')n/colaboraci()n de la ciudadanfa (que participe 0
colabore en la resolucion de problemas, aporte o comparta ideas que sirvan

para mejorar los servicios), transparencia y rendicion de cuentas.

La innovacion en la gestion publica il

Conside i ici
v ;a;ctifagglg el %oblerno municipal de Toluca cuenta con una pa-
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no se concreté para todas y cada una de las sesiones, y adicionalmente

habia fallas de transmision.
La pagina web contiene también disposiciones juridicas, el bando de

gobierno, el plan de desarrollo municipal, asi como los infor-

policia y buen
mite a la ciudadania

mes de actividades del periodo gubernamental, esto per
interesada conocer el estado que guarda la administracion.

Uno de los rubros que en materia de rendicién de cuentas no se ha con-
templado es la publicacién de los presupuestos, informacion que en otros
casos de gobiernos municipales se ha puesto a disposicion de la sociedad a
través de la pagina web.

La participacién, parte fundamental del Ga es uno de los aspectos que

ha quedado rezagado en ¢l caso elegido, se han contemplado las redes sociales

mas populares para mantener contacto con la ciudadania, sin embargo, para

construir un Ga esta parte es fundamental. Las redes sociales pueden ser un
canal de expresion, de denuncia, de acercamiento, sin embargo, solo se uti-

lizan para dar informacién sobre eventos culturales, algunas recomenda-

ciones sobre no tirar basura, cémo circular en las calles, el trafico, el clima,
etcétera. Pero no se utilizan para dar respuestas a los ciudadanos que llegan

a hacer alguna consulta, pregunta o reclamo.
Tal vez, no sean la mejor via, pero tampoco hay otras opciones, por ello
es indispensable generar las condiciones para la participacion ciudadana.
Hay algunos hechos que evidencian cierto interés por buscar la parti-
cipacion o colaboracién en los asuntos puablicos, un ejemplo de esto es la
Agencia de Innovacién creada en junio de 2013, que propone integrar el
conocimiento y las ideas de mejora gubernamental en conjunto con la aca-
demia, el sector productivo y la sociedad a fin de lograr mayor bienestar; de
esa manera, la conjuncién de diversos recursos y actores puede generar el
desarrollo productivo, econémico y social del municipio (Toluca, 2013).
Un aspecto sobresaliente es que mediante esta agencia, la sociedad en-
cuentra un nuevo canal de participacion en las decisiones, al menos en la for-
malidad: sin embargo, al intentar dar seguimiento a sus actividades y logros
no se cuenta con informacion, al parecr sélo fue un intento.

Por otro lado y con base en los resultados preliminares de la aplicacion

de una encuesta parte de una investigacion académica recién concluida,” se
a s6lo un 7 por ciento

ha obtenido que la poblacién encuestada en Toluc

2] a investigacion estuvo a cargo de los integrantes del Cuerpo Académico Estado, gestidn y TiC
en las sociedades del siglo xxi de la uAEM, tiene como objetivo conocer los avances en materia de

gobierno electronico en cinco municipios de la zona conurbada a la ciudad de Toluca e identificar si
se han sentado las bases para encaminarse a un modelo de gobierno abierto, este proyecto finalizo
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Tabla 1 (Continuacion)

Herramienta que
se propone incorporar

Justificacién/forma
de operacion

Actores que intervienen

para su implementacion Resultados esperados

Paso 4. Evaluar

A través de indicadores
que midan ntmero de
participantes, algn dato
sobre su perfil y consi-
derar las ideas mas re-
presentativas encamina-
das a mejorar servicios.
Paso 5. Rediserio

idente municipal, Innovar y abrir paso a
ggz;gesometer a coIr)lsi— la transparencia colabo-
deracién del Cabildo la rativa.
iniciativa para operar
esta herramienta.

Una vez aprobada, debe-
ran intervenir el Res-
ponsable de la Unidad
de Informatica, Respon-

isefiar la pagina web sable del disefio y ope-
se:kl)i‘? iaos caIr)la%es de co- racién de la pagina web.
municacién para poder
considerar las opiniones
ciudadanas.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 2
PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS

Actores que intervienen

ificacién/forma e
e . para su implementacion

Herramienta que i
de operacién

Resultados esperados
se propone incorporar

Presidente municipal, Elaboracién de un pre-

i onsable supuesto con base en
G las prioridades sociales.

rtici- Esuna estrategia de em-
PFSZEEE:S’(OS o poderamiento que se Ca 4 e
sugiere, a fin de cambiar del drea finan :
la forma en que se to-
man las decisiones e in-
tegran los presupuestos
actualmente.
El Cabildo deberd defi-
nir el tipo de presu-
puesto participativo
que se adecue a las con-
diciones de su contexto.

Tabla 3
FOROS ABIERTOS

Lain

novacion en la gestion pablica 1]5

Herramienta que

Justificacién/forma
se propone incorporar

de operacion

Actores que intervienen
para su implementacién

Resultados esperados

Foros abiertos Se ha detectado en la Ciu-
dad de Toluca que no exis-
ten los espacios de con-
sulta a la ciudadanfa, por
ello, el establecimiento de
foros abiertos puede ser
una herramienta a ins-
trumentarse a través de
la pagina web, es decir,
pueden instrumentarse
foros virtuales.

Para su puesta en practica
se requiere de una cam-
pafia de difusion.

Lo anterior permitird que
muchas de las decisiones
tomadas sean legitimas y
que correspondan a de-
mandas o necesidades
reales de la poblacién.

Presidente municipal, to- Conocer directamente

mador de la decisién.
Responsable de la Unidad
de Informética, Respon-
sable del disefio y opera-
cién de la pagina web.
Responsable de la uni-
dad de innovacién.

de la ciudadanfa opi-
niones y propuestas de
solucién a ciertos pro-
blemas que se com-
parten.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4
PLATAFORMAS CIVICAS

Herramienta que se

Justificacién/forma
propone incorporar

de operacion

Actores que intervienen

para su implementacién ~ Resultados esperados

Fuente: Elaboracién propia.

Plataformas cfvicas La participacién de las or-
ganizaciones sociales es un
recurso importante cuan-
do se trata de buscar so-
luciones a problematicas
especificas, por ello se pro-
pone que la adopcién y
operacion de esta herra-
mienta pueda dar cauce a
la participacién de quie-
nes estdn interesados en
colaborar de forma orga-
nizada.

Presidente municipal, Participacién de la so-
tomador de la decisi6n. ciedad organizada.
Responsable de la Unidad

de Informatica, Respon-

sable del disefio y opera-

cién de la pagina web.

Responsable de la uni-

dad de innovacién.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 5

INNOVACION ABIERTA

Herramienta que
se propone incorporar

Justificacién/forma
de operacion

Actores que intervienen
para su implementacion

Resultados esperados

Innovacién abierta

A partir de la experien-
cia de la creaci6n de la
Agencia de Innovacion
sin grandes resultados
hasta el momento, se
considera que se debe
mantener al menos el
interés por innovar a
fin de mejorar la ges-
tién.

Presidente municipal,
tomador de la decim(’)r}.
Responsable de la Uni-
dad de Informética,
Responsable del dis,eﬁ.o
y operacién de la pagi-
na web. :

Responsable de la uni-
dad de innovacion.

La participacién y
colaboracién de los
ciudadanos interesa-
dos en proponer me-
joras a los servicios.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 6
CIVIC APPS

Herramienta que se
propone incorporar

Justificacién/forma
de operacion

Actores que intervienen
para su implementacion

Resultados esperados

Civic apps

En esta era del uso de la
tecnologfa, el recurrir a
las apps puede significar
mejoras en la prestacion
de los servicios, conside-
rando ademds la nume-
rosa utilizacién de los
dispositivos méviles.

De esta manera puede
proporcionarse infor-
macién oportuna a los
ciudadanos pero tam-
bién recibirla.

Presidente municipal, to-
mador de la decision.
abildo.
S‘\reas de responsabilidad
vinculadas al servicio al
cual se vincula la app.
Responsable de la Unidad
de Informatica.

Mantener un contacto
m4s cercano y perma-
nente con la ciudadania
y ain maés con las gene-
raciones de jovenes que
estdn mas familiarizados
con el uso de las apps.
Contar con una ciuda-
danfa més activa y
participativa.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 7
ENCUESTAS Y SONDEOS

Herramienta que

Justificacion/forma
Se propone incorporar

Actores que intervienen
de operacién

para su implementacién  Resultados esperados

Encuestas y sondeos Ya se cuenta con una pégina Presidente municipal.  Tomar decisiones opor-
web que contiene informa- Responsable de la Unidad tunas.
cién sobre la gestién guber- de Informatica, Respon- Solucionar proble-
namental, la posibilidad de sable del disefio Y opera- mas que no se encon-
incorporar esta herramien- cién de la pagina web. traban en la agenda.
ta requiere de adecuaciones Responsable de la unidad Mejorar servicios.
técnicas. administrativa vinculada
Se debe considerar que las a la razén de Ia encues-
encuestas y sondeos per- ta o sondeo.
miten conocer la opinién 3%
el sentir de la ciudadanfa.

Fuente: Elaboracién propia.

Las herramientas propuestas se han elegido debido a que se considera in-
dispensable abrir espacios para la participacién de la ciudadania, ya que como
se ha mencionado anteriormente, de los pilares del Ga, es en el que menos se
ha avanzado.

Asf, se consideraron las opciones mds viables de implementar, tomando
en cuenta que ya se tiene una péagina web, la cual es el punto de partida
para poner en practica cada una de las herramientas ; va que de implemen-
tarse, se requiere de personal especializado con el que ya cuenta el gobierno
municipal en su 4rea de informética, para disefiar la forma en que pueden
operar dichas herramientas.

También es importante sefialar que no necesariamente deben imple-
mentarse todas al mismo tiempo, puede seleccionarse de esta propuesta
aquellas que sean m4s convenientes en términos de recursos financieros 1
de posibilidades técnicas.

Adicionalmente, es necesario considerar que en el caso de las encuestas

y los sondeos, también puede contemplarse la posibilidad de recurrir a una

consultoria especializada, aunque ello generarfa una ma

yor erogacion de
recursos.

Reflexiones finales

Los gobiernos locales enfrentan grandes retos, hacerles frente requiere de
una gran voluntad politica, sin embargo, la efectividad de un gobierno, no
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s6lo les corresponde a las autoridades, sino también es parte de la respon-
sabilidad de la sociedad.

En esta época en donde la comunicacién puede ser inmediata a través del
uso de la tecnologia, la posibilidad de vinculacién entre gobierno y sociedad
debe ser mayor.

Sin embargo, a pesar de que se han dado pasos importantes en materia de
gobierno electronico y formalmente el gobierno federal mexicano se ha com-
prometido a llevar a cabo un nuevo paradigma de gobierno al ser parte de la
Alianza para el Gobierno Abierto, los resultados comprometidos para este
2015 adn no se han cristalizado.

En medio de una “tradicién” politico administrativa, en donde la apertura
de las acciones de gobierno hacia los ciudadanos ha sido restringida, es muy
dificil ir mas alla de la formalizacion institucional, es decir, pueden existir
normas e instituciones garantes de la transparencia, pero a pesar de ello, las
practicas gubernamentales pueden seguir en la opacidad.

Es deseable impulsar un cambio y generar condiciones en las cuales la
sociedad no quede al margen, sino sea participe de las transformaciones. En ese
sentido, las estructuras jerdrquicas de los gobiernos, aun cuando seguiran
existiendo deben contemplar nuevas dimensiones de actuacion.

El uso de las Tic bajo la lgica del GA permitird generar mayor confianza
de la sociedad en sus gobiernos.
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