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L Introduccion

En los ultimos 25 anos el desarrollo y dinamismo de las sociedades
basadas en conocimiento ha reconfigurado sustancialmente el mundo
de las organizaciones tanto publicas como privadas. Se han presentado
intensos procesos de transformacion que, en el caso de las
organizaciones publicas y de gobierno, conllevan la necesidad de
“reorientar la accién gubernamental no solo en cuanto a su forma y
estructura, sino que en su naturaleza mas profunda, puesto que la
complejidad de su accion se hace cada vez mayor”. (Cabrero & Arellano,
1993, pag. 59). En este contexto, uno de los mecanismos con los que el
ejercicio de gobierno se adecua, es la creacion o transformacion de las
soluciones que permiten guardar una coherencia respecto a las
exigencias de los ciudadanos. En el escenario actual, en donde la
innovacion pareciera ser un “factor imprescindible de supervivencia de
cualquier sistema” (Ramirez, 2011, pag. 1), valdria la pena reflexionar y
analizar la aplicabilidad y el alcance que este concepto tiene en las
organizaciones de caracter publico-gubernamentales, para asi tratar de
puntualizar y esclarecer las practicas en el diseno, implementacion y
evaluacion de las acciones enfocadas a la innovacion dentro de este
sector, asi como poder vaticinar el impacto de las mismas dentro de
todo el sistema social. De igual manera, el categorizar y entender la
profundidad que las innovaciones gubernamentales puedan tener, nos
puede permitir reformular y priorizar su aplicacién, disefio vy
desarrollo, para encaminarnos a una “modernidad inesperada vy
generadora de desarrollo” (Crozier, 1992, pag. 91) de la Administraciéon
Publica que corresponda cabalmente a las exigencias y a los cambios

sociales.



Aunque el concepto de innovaciéon ha tenido un gran desarrollo bajo el
enfoque econdmico, en donde el proceso innovativo recae o tiende a
incrementar el rendimiento de las empresas, a menudo, se trasladada al
estudio de las organizaciones publicas de manera limitada, o en el peor
de los casos, sin la minima consideracion de las diferencias
sustanciales que existen entre estos dos tipos de organizaciones. En un
primer momento, esta limitante surge por la introduccién de principios
que fueron planteados con el objetivo de producir o incrementar un
valor econémico en esencia, lo cual no corresponde a la l6gica misma
de las organizaciones publicas-gubernamentales. Este traspaso de la
nocion econémica del concepto de innovacién a la practica y gestion de
las organizaciones publicas-gubernamentales ha representado también
un rezago en la capacidad de “abordar soluciones a los problemas

publicos con la profundidad necesaria” (Losada & Dove, 1999, pag. 12).

En una manera sintética, podemos presentar las divergencias entre lo
publico y privado en las siguientes tres lineas: a) en cuanto a la
racionalidad de los agentes publicos diferente a la de los agentes
empresariales; b) en cuanto al éxito y a los objetivos perseguidos, es
decir, a la creacion del valor publico o social (entendiendo el caracter
multifacético de estos conceptos), y ¢) en cuanto al caracter politico que
implica una innovacién en una organizacién publico-gubernamental, al
reconfigurar nuevas relaciones de poder en los sistemas de

interdependencia.

Tomando en cuenta estas tres lineas se hace necesaria una reflexién
sobre el como y en qué sentido se ha venido presentado, tanto en la
practica como en su concepcion tedrica -conceptual, la busqueda de la
Innovacion Gubernamental en las dependencias de la administracion
publica, y como se han desarrollado las herramientas propias para su

gestion, evaluacion y seguimiento.



Si de principio el caracter de “publico” o “privado” condiciona los fines
que cada organizacion persigue, entonces valdria la pena preguntarnos:
;Cuales son los aspectos de similitud, asi como los que hacen diferente
a una innovacion en las organizaciones publicas-gubernamentales de
las privadas? y concretamente: ;Cudles son los factores distintivos de la

Innovacion Gubernamental?

Evidentemente el fendmeno de la innovacion en el Gobierno acontece
de muchas maneras y con distintos roles, sin embargo, esta
investigacion apunta a exponer un una linea conceptual en el que se
reconozca de manera aislada, a la innovacion en el ejercicio

gubernamental y su impacto como centro de dicho fenémeno.

La innovacion gubernamental tiene sus propios actores, asi como sus
ambitos de transformacién que dan sentido a su propia nocién de éxito
para solucionar sus propias necesidades de mejor forma. Necesidades
que no solo se entienden como la maximizacion de sus activos
econOmicos a través de una mejorada gestion de sus recursos, sino
como las que corresponden, en un sentido mas amplio, a la
transformacion de las estructuras de decisién y participacion, asi como
la reconfiguracion de la relacion entre la Administraciéon Publica y la

ciudadania para generar asi, nuevos acuerdos sociales y de gobierno.

II.  Sobre el caso y el objetivo

En algunos casos registrados bajo la denominacion de Innovaciones
Gubernamentales, tal y como en los proyectos registrados dentro de la
Agenda de Innovacion de la CDMX!, se ve reflejada, de cierta manera,

esta falta de consenso y precision de lo que ciertamente es y de lo que

! Consultar: http://www.innovacion.cdmx.gob.mx/agenda




califica como Innovacion Gubernamental, lo que a su vez conlleva a no
tener tampoco herramientas analiticas y de evaluacion, mas alla de las
de desempeno, rendimiento, eficiencia y eficacia que han sido

acopladas desde la perspectiva econémica.

Por tanto, discutir, bajo criterios mas amplios y de profundidad que no
sigan exclusivamente un traspaso desde el enfoque econdémico-
comercial para poder asi identificar los factores que distinguen lo que
es una Innovacion Gubernamental, es el objetivo principal de esta
investigacion, en la cual se ha tomado el caso de la implementacion del
Sistema de Registro Electronico de Tramites y Servicios del D.F
(RegistroCDMX) dentro de la cartera de proyectos de la Agenda de
Innovacion de la CDMX para contrastarlo con la discusion teorica

respecto a las innovaciones en dependencias publicas-gubernamentales.

III. Estructura

Este trabajo toma dos sentidos primordiales; I) se presenta una
discusion tedrica de lo que es una innovaciéon en el ambito
gubernamental conforme a los hallazgos y comparaciones bajo los
enfoques econ6mico, publico y gubernamental que en la literatura se
han encontrado, y II) se discuten las aseveraciones tedricas-
conceptuales en relaciéon a un caso para su observacion empirica. Se
presentan cinco secciones; 1) En el primer capitulo se hace una revision
del concepto de innovacién y de sus factores caracteristicos en esencia
(cambio y éxito), para después discutir sobre los puntos convergentes y
divergentes que nos ayuden a entender los conceptos de innovacion
publica y gubernamental. 2) En el capitulo segundo se describe la

metodologia con la cual se recab¢ la informacion y analizo6 el caso; 3) En



el capitulo tercero se hace una contextualizaciobn con una breve
descripcion de la administracion Publica de la Ciudad de México
(CDMX), asi como de la Coordinaciéon General de Modernizacion
Administrativa (CGMA) como dependencia encargada de la
implementacion del sistema RegistroCDMX,; 4) En el capitulo siguiente
se analiza el caso conforme a los lineamientos teoricos-conceptuales
presentados en el capitulo 1 y bajo la informacién obtenida, y; 5) En el

ultimo capitulo se presentan las conclusiones.



Capitulo 1. Analisis Teorico-Conceptual

Si consideramos los multiples usos que se le ha dado a la palabra
“innovacion” podemos observar que se trata mas de un mecanismo de
“adaptacion y permanencia’ valido para cualquier sistema, que de un
concepto tedrico, a menudo, apropiado por una vision econdémica-
comercial. En esencia el término “innovar” nos remite a la accién de
“Mudar o alterar algo, introduciendo novedades”, cuales sean sus
ambitos de aplicacion y sin dotarlo de una exclusividad al ambito
econodmico. Por ende, los procesos innovativos pueden presentarse en
distintos tipos de organizaciones ya sean economicas (como las
empresas y la industria), académicas (institutos y centros de
investigacion), asi como en las publicas (instituciones y dependencias

de gobiernos) y sociales.

Una caracteristica esencial del proceso innovativo es su complejidad y
su influencia multifactorial que permiten su realizacion. Dentro de la
marco teorico de la Economia de la Innovacion, se han identificado
distintos factores que van desde los personales (emprendimiento
innovador, aspectos cognitivos, aprendizaje individual),
organizacionales (redes, flexibilidad, aprendizaje organizacional)
econdmicos (sectores, tamano de las empresas, sistemas de innovacion,
look-in) y en cuanto politicas publicas (incentivos, proteccion vy
propiedad intelectual, orientacion de politicas de CTI, financiacion), por
mencionar algunos. En el ambito publico-gubernamental este proceso
tiene diferencias significativas, ya que, en principio, los fines entre

estos tipos de organizaciones son distintos, por lo que algunos de los

2 Definicién de la Real Academia de la lengua Espafiola. a) Innovacién (Del lat. innovatio, -onis). 1. f.
Accion y efecto de innovar.//2. f. Creacion o modificacion de un producto, y su

introduccién en un mercado; b) Innovar (Del lat. innovare).1. tr. Mudar o alterar algo, introduciendo
novedades.//2. tr. ant. Volver algo a su anterior estado.



factores antes mencionados parecieran no tener una cabal validez.
Mientras que las primeras se fundamentan en la creacién de valor
econOmico (ganancia), las segundas pretenden generar una acepcion

mas amplia entendida como “valor social” o “valor publico” al estar

fundamentadas en el sentido Aristotélico del “Bien Comun”.

En un primer acercamiento, podemos vislumbrar que los factores que
influyen en los procesos de innovacion para la creacion de valor
publico pueden tener cierta similitud con los que se presentan en las
organizaciones privadas, sin embargo, dentro del ambito publico-
gubernamental el mayor peso lo detentan factores que tienen que ver
con las voluntades politicas, las relaciones de poder dentro y fuera de
cada dependencia, el funcionamiento del sistema politico-social, y con
las formas de gobierno en los que dichas organizaciones estan
inmersas. Al respecto, Koch y Hauknes y Mulgan, citados en (Mora &
Lucio, 2012, pag. 3) mencionan como factores necesarios: el respaldo
hacia la innovacion de los cargos con mas poder en la organizacion, la
creacion de equipos internos encargados de la gestion de la innovacion,
el destinar recursos (presupuesto publico) a la innovacién, la
formulacion de politicas de formacion y vinculacion de recursos
humanos, la inversién en difusién de las innovaciones desarrolladas en
la organizacion, el otorgar incentivos a los servidores publicos
innovadores (no necesariamente economicos), el impulso politico para
la innovacion, asi como el de crear una cultura de innovacion, y
promocion de la adopcion de modelos innovadores desarrollados por

organizaciones no gubernamentales y empresas privadas.

Aunque el estudio de las organizaciones publicas y privadas puede
relacionarse y establecer un puente que complementa su
entendimiento, es necesario abonar al crecimiento de la especificidad
de los procesos de innovacion en las dependencias gubernamentales

con el fin de enmarcar y caracterizar en si mismo, un campo de estudio
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propio de las organizaciones de la administracion publica. Es decir,
tenemos que contribuir a entender la Innovacion Gubernamental sin
tener que trasladar de manera analoga las teorias, conceptos y

significados, que fueron edificados desde una perspectiva econdémica.

El intercambio de practicas administrativas entre las empresas y las
dependencias gubernamentales enfocadas a la innovacién o
modernizacion, se han identificado desde tiempo atras, tanto en la
practica como en la esfera académica, aunque no se utilizé propiamente
el término “Innovacion Gubernamental” sino que se remitia a la
denominada “Reforma Administrativa o Reforma del Estado”. La
Innovacion Gubernamental, por tanto, no es un hecho nuevo pero el
desarrollo de su teorizacion y conceptualizacién es un tanto reciente, lo
cual no le ha permitido establecer ni definir, de manera clara,
herramientas practicas y analiticas tal y como se ha edificado en el

ambito empresarial.

Dentro de la evolucion en el estudio de la Administracion Puablica se ha
planteado en su teorizacion y conceptualizacion la “introduccion de
principios gerenciales basados en las ideas elementales de las ciencias
de gestion, reagrupadas y readaptadas en el ambito publico bajo la
denominacion de New Public Management (NPM) o Nueva Gestion
Publica” (Jarquin & Losada, 1999). De esta manera, las ciencias de
gestion tienen un importante acervo de éxitos provenientes de la
actividad y estudios empresariales en respuesta a los problemas
inherentes a sobreponer los intereses publicos (colectivos) a los
individuales en las organizaciones, asi como a los relacionados al
manejo eficiente y eficaz de las organizaciones publicas. En este

contexto, bajo el estudio de la Reforma Administrativa, la Nueva

3 La reforma administrativa o de Estado es “la necesidad de todo gobierno de actualizar sus estructuras
juridicas, sus instituciones politicas y sus formas de interrelacién con la sociedad en funcién de las nuevas
necesidades sociales, econdmicas y politicas resultantes del desarrollo social” (Medina, 2011). Ha sido un
constructo tedrico-conceptual que explica la adopcidn de los distintos modelos de gestidn publica.

11



Gestion Publica es el constructo tedrico que explica esta traslacion en el
ejercicio publico de los principios y practicas tales como la efectividad,
la eficacia, la reingenieria de los procesos, administracion de calidad
total, planeacion estratégica y presupuestaria, por mencionar algunos
(Culebro, 2008). Sin embargo, si de principio consideramos las
diferencias significativas que existen entre las organizaciones publicas
y las organizaciones privadas, pareciera ser que en muchos de los
aspectos que pudieran enmarcarse dentro de las practicas gerenciales
no tendrian un idéneo alcance ya que estan enfocadas principalmente a
la gestion y planificacion de los recursos para incrementar el
rendimiento en términos de eficiencia y eficacia, y aunque en las
dependencias publicas esta es una meta importante, en el debate sobre
la el espiritu de las dependencias publicas, pareciera que estas
practicas no son suficientes puesto que la innovacion en el sector
publico debe de apuntar a “producir cambios en valores, actitudes,
procesos y liderazgos, que contribuyan a generar valor publico”
(Marinez, 2015, pag. 25), con toda la amplitud que este ultimo concepto

de “valor publico” implica.
En este sentido, Echabarria y Mendoza (1999) también comentan que:

“Es necesario tener presente que el desarrollo de las ciencias del
management ha estado vinculado a un mundo empresarial en el
que las presiones competitivas han servido de acicate para la
renovacion y el perfeccionamiento constante de los sistemas de
gestion, lo que a su vez ha promovido la aparicion y el avance de
nuevas corrientes cientificas. Ajena a las presiones del mercado,
hasta hace muy poco la administracion publica no habia
experimentado la misma urgencia por atender a los dictados de
economia, eficacia y eficiencia; sus principios de organizacion y
funcionamiento se orientaban a satisfacer el imperativo
burocratico de la aplicacion universal y uniforme de las normas,
sin reparar demasiado en recursos ni resultados. Por ello puede
entenderse la dificultad de trasladar el bagaje conceptual y
practico del management hacia la administracion publica, cuyos
presupuestos diferenciados de existencia y funcionamiento

12



siempre han sido destacados en su construccion teorica” (Pag.
18).

Otro punto critico de la traslacion de preceptos y modelos tedricos de
las cuestiones privadas a las publico-gubernamentales es un desfase
temporal entre la propuesta teorica, su adecuacioén al sector publico y la
puesta en marcha en el ejercicio publico. Por ejemplo, la
implementacion de esquemas de planeacion estratégica, y por ende, los
que se enfocan a la innovacién en el gobierno, ha evolucionado en gran
medida a la sombra de lo que ocurre en la gestion del sector privado.
Como consecuencia, ha habido cierto desfase entre la discusion tedrica
de vanguardia y lo que cotidianamente hacen los gobiernos en este
terreno. Particularmente en los paises en desarrollo esta brecha es
notable: por ejemplo, mientras que las nociones asociadas con la
planeacion estratégica ya habian experimentado su “auge y caida” en el
mundo corporativo (de acuerdo con el guru de la gestion estratégica
Henry Mintzberg), los gobiernos de México y de gran parte de América
Latina comenzaron a adoptar el lenguaje y los instrumentos basicos de
dicha escuela de planeaciéon apenas a principios de los afnos noventa
(Dussauge, 2004, pag. 588).

1.1-Amplitud y diversidad del concepto de Innovacion

Como menciona Ramirez-Alujas, existe un camino dificil para construir
un cuerpo disciplinario comun para entender a la innovacion de manera
integral (Pag. 7), ya que cada vez su estudio tiende a diversificarse
englobando distintas aristas que van desde la econdmica, artistica,
educativa/docente y social. Conforme a esta problematica, es

importante sefialar algunas reflexiones de Christopher Pollitt, citado en

13



(Ramirez, 2011) respecto a las perspectivas y desafios que se tienen que

enfrentar para investigar el fenémeno de la innovacién:

Primero: La innovacion no es un objeto concreto, se trata de un
concepto, o mejor dicho una palabra con las etiquetas de un
concepto, en la que no hay un acuerdo comun en Ssu
definicion, existen evidentes dificultades en poder operacionalizar
lo que ella supone en la practica, y ello impacta negativamente
en los procesos de obtencion, andadlisis, = medicion y comparacion
de informacion y/o casos (es un concepto debatible,
impugnable y/o controvertido);

Segundo: La innovacion no es “solo” un concepto, es actualmente
un concepto muy de moda, con un tono normativo muy positivo.
Lo encontramos perpetuamente en los labios de los politicos y
los gurus de la gestion;

Tercero: Hay que descartar la suposicion comun de que la
innovacion es algo que sucede principal o exclusivamente en el
sector privado, y que por lo tanto, necesariamente se tiene que ir
alli para encontrar la manera de impulsarla; y

Quinto: La innovacion es un negocio arriesgado. Supone asumir

riesgos bien gestionados y sustentar consecuencias no
deseadas o imprevistas, incluso puede no provocar mejoras
(Pag. 7)

La problematica principal de reconocer la diversidad del concepto y de
los ambitos de su aplicacion, se presenta al tener que encontrar
caracteristicas esenciales dentro del fenémeno de la innovaciéon que nos
permitan reconocerlo de manera concreta y no incluir otras variantes
que nos desvien o confundan a otros fendémenos como la mejora,
reingenieria de procesos, la modernizacion o una simple invencion, por

mencionar algunos.

Por ende, el ejercicio de esta investigacion comprende tomar como
variables caracteristicas el cambio y éxito como factores genéricos y
aplicables a cualquier sentido en el que el proceso innovativo se

presente. Se utilizan estas variables para analizar el sector econémico y

14



publico para que, de manera comparativa, podamos presentar los

factores distintivos que se observan en el sector gubernamental.

1.1.1EI sentido economico de la innovacion

Dentro de la literatura que enmarca el debate tedrico-conceptual de la
Innovacion, existen varias interpretaciones y sentidos respecto a lo que
involucra este concepto, que cada vez se ha transformado de manera
progresiva en una referencia comun en diversos sectores del quehacer
econdmico, politico y social, principalmente. Desde la perspectiva
econdmica, la innovacion puede estar relacionada directamente con los
términos de competitividad, productividad y crecimiento, aunque en
ocasiones, se utilizan de wuna manera indistinta limitando el
entendimiento de la innovacion a sélo los factores que contribuyen o
impactan en dichos términos. Mientras que la competitividad se define
como la “capacidad de mantener un crecimiento economico sostenible
capaz de traducirse en mejoras de nivel de vida dentro de un ambito
macroecondémico abierto y liberalizado” (Verduras, 2006, pag. 11), la
productividad hace referencia al amplio conjunto de variables que
hacen posible el incremento (o mejora cualitativa) de los outputs
conforme a determinados insumos, es decir, lo que nos permite hacer
mas con los mismos o menos recursos. La innovacion, aparece
entonces, como uno de los factores clave capaz de inducir estos
incrementos de productividad y competitividad, que son traducidos en
mayores ganancias economicas. Lo anterior abona a la concepcion del
crecimiento econémico, que en una acepcion optimista y normativa,
implica la mejora de todo el sistema econémico, que significaria una
mejora también en el nivel de vida de todos los agentes, remarcando el

bienestar de las personas vistos como clientes o beneficiarios finales.
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En este sentido, todo aquello que implique competitividad, mayor
productividad y que permita o represente un crecimiento econdémico
retoma un papel importante en el concepto de innovar por lo que la
tecnologia, por ejemplo, surge como un factor primordial de las
empresas. Aunque la innovacién no puede ser identificada como
simples invenciones o disposiciones tecnoldgicas, evidentemente la
incorporacion de dichos bienes al proceso productivo implica una
forma de innovacién, que esta vinculada con ganancias de
productividad y eficiencia. Como menciona Carlotta Pérez (mencionada

en Marinez, 2015)

“la invencion de un nuevo producto o proceso ocurre de lo que
podemos llamar la esfera cientifico-técnica y puede permanecer
alli para siempre. La innovacion, en cambio, es un hecho
economico. La primera introduccion comercial de una invencion
la traslada la esfera técnico-economica.” (Pag, 18).

Junto a esta innovacion tecnologica, existiria un ambito
complementario de innovaciéon “no tecnoldgica, donde quedaria
englobado aspectos tan importantes como los relativos al marco
normativo, la estructura organizativa, o los sistemas de gestion de los

recursos fisicos y humanos” (Verduras, 2006, pag. 11).

Por tanto la innovacién, desde este enfoque, tiene la finalidad de
generar los cambios necesarios que produzcan una mejora en el
funcionamiento del sistema econdémico, los cuales tienen que tener
como condicion de éxito un impacto en el bienestar de los sectores
productivos, las empresas, las politicas econ6micas, y por tanto, en las

personas.
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1.1.2 Innovar en el Sector publico-gubernamental

De manera similar las organizaciones publicas-gubernamentales tienen
esta necesidad de incrementar su productividad y competitividad
innovando en su praxis y gestion de sus recursos, sin embargo, la
finalidad de la innovacién publica tiene una responsabilidad mas

grande y compleja.

Metcalfe (1999) menciona que la aunque la consagracion de las “tres
E’s” (economicidad, eficiencia y eficacia) ha sido importante vy
necesaria en la gestion publica, se ha desviado la atencion en resolver
los problemas de manera desarticulada al interior de cada organizacion
“reforzando actitudes aislacionistas y debilitando los incentivos a la
coordinacion” (Pag. 49), sin reconocer que “la gestion publica y la
politica estan indisolublemente interrelacionadas en un proceso de
cambio en el plano interinstitucional” (Pag. 48). Se hace evidente que, a
diferencia de lo que plantea la nocion econémica en donde el centro
son las empresas y que la gestion de los procesos de innovacion tienen
que estar enfocados a la misma, en el ambito de las organizaciones
publicas:
“Los gerentes publicos deben no solo administrar eficazmente la
labor de sus organizaciones; deben también participar en un
proceso mds estratégico 'y politico de gestion de las
transformaciones estructurales en gran escala ocurridas en las

redes de organizaciones a través de las cuales se elaboran y
aplican las politicas publicas” (Melcalf, 1999, pag. 48).

En este mismo sentido, Marifiez (2015) realza la importancia de

interdependencia sefialando que:
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“La innovacion publica apuesta aun mads a una relacion de
colaboracion entre actores gubernamentales, ciudadanos y el
sector privado para el impulso de la co-creacion y la co-
innovacion en las decisiones y politicas publicas, asi como el
mejoramiento de la entrega de los servicios publicos con nuevas
soluciones” (Pag. 12).

Una caracteristica fundamental de las innovaciones publicas-
gubernamentales es, por tanto, el trastocar las relaciones sociales a
través de los principios de colaboracion, cooperacion y del trabajo en
redes que coadyuven a resolver, en primer término, la gestion de los
recursos internos a cada dependencia, pero apuntando con mayor peso
a cambiar el dinamismo interinstitucional que permita la solucion a los

problemas sociales.

Aunque pareciera que el tema de la interdependencia es facil de
abordar, en realidad es un punto altamente complejo por las relaciones
de poder que esto implica. El ambito publico-gubernamental es en si
una expresion de estas relaciones que se traducen en las formas de

gobierno, en el ejercicio publico y en forma de pensar de cada sociedad.
En este sentido, para Crozier (1992):

“la innovacion tiene que llevar a una modernizacion del Estado,
lo cual se traduce nuevos arreglos en las relaciones sociales,
que permitan que dicha modernizacion no sea solo de maquinas,
sino de recursos humanos, de métodos y, mas a fondo, de modos
de  razonamiento y de filosofia” (Pag. 67)

Por tanto, la palabra innovar deberia tiene que entenderse en un sentido
mas amplio mirando mas alla de los rendimientos traducibles en
beneficios econémicos. La innovaciéon es todo proceso que genera v,
sobre todo, pone en practica nuevas ideas capaces de mejorar el logro
de los objetivos de las instituciones que coadyuven a elevar el nivel de
vida de una sociedad. Asi, innovar seria aquel proceso de cambio,
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dentro de cada organizacién, asi como en el juego interinstitucional,
que es capaz de generar valor, sea este ultimo, de caracter publico,

social o econ6mico.

1.2.- Innovacion como cambio

Hablar de “innovar”, por tanto, es hablar de cambio. En un sentido
comun, podemos referirnos a la alteracion o traspaso de un estado a
otro introduciendo novedades, siendo este ultimo estado,
tentativamente mejor que el pasado. La accion de innovar, por ende, se
ha identificado como un camino a la mejora sustancial en ambientes
muy diversos, bajo distintos enfoques y considerando distintas
entidades ejecutoras. Sin embargo, como menciona Ramirez (2011),
independientemente de la forma o enfoque que se tome, innovar es “un
principio fundamental de supervivencia para cualquier sistema. La
innovacion, por tanto, no es mas que el proceso mediante el cual los
sistemas, ya sean bioldgicos, productivos, sociales, politicos u otros,
mantienen la congruencia con el entorno (cambiante) que los hace

posibles” (pag. 1).

1.2.1.- El cambio dentro del enfoque econdomico

La nociéon de “cambio” se ha representado en distintos fenémenos
estudiados y bajo distintos enfoques. Para Shumpeter entender la
innovacion era entender aquello que generaba cambios en el equilibrio
(utopico) de los ciclos econémicos. El concepto de “desenvolvimiento

economico” responde a estos cambios internos (de la esfera econémica).
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Es un “cambio espontaneo y descontinuo, alteraciones que hacen
desplazar el estado de equilibrio existente con anterioridad. Estas
alteraciones aparecen en la esfera de la vida industrial y/o comercial
(...), vy no en las necesidades de los consumidores de productos
acabados” (Shumpeter, 1997, pag. 75). Estas alteraciones son el
resultado de las “nuevas combinaciones” de las fuerzas de trabajo y
materiales disponibles que tienen las empresas. Por tanto, para
Shumpeter la innovacion es la parte explicativa y determinante del
desenvolvimiento econémico, el cual no se caracteriza por no ser un
proceso circular ni equilibrado. Una innovacion, por tanto, bajo la

clasificacion de Shumpeter queda determinada por:

“1) la introduccion de un nuevo bien o una nueva calidad del
mismo (con la cual no se hayan familiarizado los consumidores);
2) la introduccion de un nuevo método de produccion; 3) la
apertura de un nuevo mercado; 4) la conquista de una nueva
fuente de aprovechamiento de materias primas o de bienes
semimanufacturados; y 5) la creacion de una nueva organizacion
de cualquier industria, como la de una posicion de monopolio”
(Shumpeter, 1997, pag. 77).

En este sentido, la nocién de “cambio” dentro del pensamiento de
Shumpeter puede entenderse bajo su concepto de “destruccion creativa”
para referirse al proceso de transformacion de los procesos
productivos, que sustenta el crecimiento, desarrollo y prosperidad de

las empresas y, por ende, de las economias.

Esta consideraciéon dentro del ambito economico exhibe como factor
importante el uso de la tecnologia dentro de la transformacion de los
procesos productivos. El cambio técnico, por tanto, se vuelve un
proceso fundamental para el incremento en la productividad de las
empresas. En este sentido, “innovar” es lograr un "cambio técnico"
entendido como los cambios en la técnica de la produccion de

mercancias dadas por plantas especificas, disefiadas para reducir los
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costos unitarios de produccion. Estos cambios en la técnica pueden ser
de caracter "tecnoldégico”, que pueden representar la introduccion de
diferentes o mejores insumos de los utilizados hasta ahora en la planta,
o pueden ser de corte "gerencial" que consistan en una mejor
organizacion del trabajo, por ejemplo, la "taylorizaciéon". Estos cambios
tienen que estar provocados por una decision deliberada para reducir
costos, aunque no es necesario que la decisién sea tomada de manera
exclusiva por la “gestion de alto nivel" (Hollander, 1968). Aunque de
cierta manera Hollander coincide con la idea de Shumpeter respecto a
que innovar es un acto deliberado que radica en los cambios de los
procesos productivos, se difiere en cuanto a que no es unicamente el
“empresario” quien promueve y vaticina el “sendero innovador”, sino
que a nivel del personal operativo (los trabajadores quienes aplican la
técnica y usan las tecnologias) el proceso de innovacion también puede
comenzar, lo cual conlleva a que los cambios en este proceso tengan un
caracter incremental que no solamente se explican con innovaciones

disruptivas, tal y como Shumpeter asevero.

Esta vision de cambio técnico remite necesariamente centrar la atencion
en las practicas y estructuras organizacionales que tienen las empresas,
y en la manera en que estas estructuras permiten la aparicion de los
procesos de aprendizaje necesarios para la adopcion de las tecnologias,
asi como también, la aparicion de practicas que incentiven la
creatividad o nuevas formas de resolver los problemas inherentes a las
empresas. Por tanto, una variable importante en la literatura de la
innovacion desde el enfoque econ6mico es el entender el “como
aprendemos”, ya que el proceso de aprendizaje nos ayuda a reconocer
el valor de la nueva informacion externa, asimilarla y aplicarla con fines
comerciales, lo cual es fundamental para crear una “capacidad de
innovacion” (Cohen, W.M. y Levinthal D.A., 1990) La asimilacion de

estas tecnologias conlleva a tener un nivel 6ptimo en cuanto a las
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capacidades de aprendizaje tanto individual como a nivel
organizacional. Si la tecnologia es esencialmente un “paquete de
informacion técnica util en la produccion de un bien o servicio
determinado” (Katz, 1987, pag. 2) entonces el papel importante a
desempenar, es el poder descifrarla y entenderla para una utilizacion
productiva posterior, para asi poder generar habilidades en cuanto al
uso de esos conocimientos tecnologicos, es decir, tener la disposicion
de cambiar viejas formas para generar, aprender o incrementar nuestras

propias capacidades tecnologicas.

Estas innovaciones tecnoldgicas, por tanto, estan ligadas estrechamente
a la organizacion y a las condiciones de trabajo. Como mencionan Savall
y Zardet (2009) las innovaciones tecnologicas estan determinadas por la
gestion de los recursos humanos que conforma, junto con la inversiéon
hecha en este sentido, los “acompanamientos sociales” de la evolucion
tecnologica. Esto engloba “la formacion y/o el cambio en las
condiciones de trabajo, las calificaciones y las remuneraciones” (Pag.
41) de los trabajadores, mas alla de las inversiones que solamente se

hacen en tecnologia.

Si bien es cierto que el proceso de innovacion radica esencialmente en
los cambios que se presentan al interior de la empresa (cambio de la
funciéon de produccion, transformacién de los procesos productivos,
cambio técnico, cambio en las condiciones y formacién del trabajo,
generacion de capacidades, etc), existe una vision mas amplia que
involucra un entendimiento multi-agente del proceso, bajo una
funcionalidad de sistema abierto y sensible al ambiente. El enfoque de
los Sistemas de Innovacion senala que las empresas innovan en una
“compleja interaccidon con otras organizaciones (players) e instituciones
(rules of the game)” (Chaminade, C. y Edquist, C., 2006, pag. 5). Estos

“jugadores” pueden ser otras empresas, las universidades, institutos
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tecnologicos y  dependencias de gobierno, que interactian con

infraestructura de conocimiento.

Para Chaminade y Edquist (2006) la innovacion representa una actividad

sistémica. Mencionan que :

“El enfoque de los Sistemas de Innovacion (SI) desplaza el foco de
las acciones a nivel de las unidades individuales y aisladas dentro
de la economia (empresas, consumidores) hacia la de los
fundamentos colectivos de innovacion. Aborda el conjunto del
sistema que crea y distribuye el conocimiento, en lugar de sus
componentes individuales, y las innovaciones son resultado de los
procesos evolutivos dentro de estos sistemas” (Pag. 7).

De esta manera, podemos entender que las actividades innovadoras de
las empresas son factores dependientes de los sistemas nacionales de
educacion, mercados laborales, mercados financieros, derechos de
propiedad intelectual, la competencia en los mercados de productos, y
en una gran medida, del marco institucional y de las politicas publicas

en materia econdémica.

La innovacion en las empresas depende también de los cambios que
efectien distintos actores dentro del sistema que abonen a la creacién y
potencializacion de la red de conocimiento, en donde, por ejemplo, el
Gobierno detenta un papel importante en la formulacién de politicas de
incentivos, de fomento a la creacién de conocimiento, asi como en la

regulacion y reparacion de los fallos de los mercados.

1.2.2.- El cambio dentro de la esfera publica

Una apreciacion limitada de la innovacion en el sector publico se

presenta al enmarcar a las dependencias publicas dentro de una funcién
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reguladora y reparadora de los fallos de mercado. Ante esta
interpretacion, el sector publico queda como “el principal agente
ordenador y garante de los derechos individuales y sociales sobre los
que descansa la actividad productiva y de actuacion del mercado”
(Verduras, 2006, pag. 20). El marco regulador del Estado y sus
instituciones, queda limitado a definir los derechos de propiedad y las
reglas para alcanzar acuerdos, y a establecer los elementos
fundamentales sobre los que se construye y acontece la economia de
mercado. En este sentido, aunque la accion juridica del Estado y los
efectos del marco institucional trascienden mas alla de una
preocupacion exclusiva de la eficiencia del mercado y del sector
econémico, se puede afirmar que de la claridad, estabilidad vy
coherencia del ejercicio publico-gubernamental, depende enormemente

la organizacion y eficiencia de la actividad productiva de un pais.

Sin embargo como hemos mencionado, la innovaciéon publica no
pretende una exclusividad con los sectores econdmicos en donde la
légica y fin del ejercicio publico es el ordenamiento de acciones
enfocadas a la maximizacion de las ganancias en las empresas, sino que
dentro del sector publico también se enfoca a la maximizacién de
principios sociales tales como la colaboracion, las redes basadas en
confianza, la participacion de los usuarios en los servicios, asi como
nuevas formas de convivencia entre gobierno y sociedad. Esto no quiere
decir que se excluya la busqueda de estos principios sociales en las
actividades econdmicas y por consiguiente en las empresas, sino que lo
importante es recalcar que esta busqueda se presenta, en una manera
mas amplia, en cualquier actividad social, por ejemplo, en la actividad

politica, de la administracion publica y en las formas de gobernar.

Asociar a la innovacién como forma de cambio bajo este enfoque exige,
por lo tanto, una transformacién de los principios y formas de

relacionarse en cada una de estas actividades (actividad politica, de la
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administracion publica, los arreglos sociales y en las que atanen a las
formas de gobierno), es decir, se tiene que cambiar la forma en la que
se gobierna transformando el andamiaje politico, los valores
determinantes de la convivencia social, las conductas en los ciudadanos
y servidores publicos, asi como en la manera en que el Estado brinda
productos y servicios. Por ejemplo, de acuerdo a la critica de Crozier

(1992), la innovacion dentro de la administraciéon publica..

“implica una “modernizacion del Estado que permita corresponder
los cambios de las sociedades modernas, las cuales, al
complejizarse necesitan de autoridades mads neutrales que
conserven la confianza y la capacidad de cooperacion de
individuos mas libres, adaptando, manteniendo y creando nuevas
reglas del juego politico-administrativo que excluyan una
monopolizacion del interés general’, exigiendo el cambio o
abandono de las costumbres y de los principios “estatistas”
tradicionales” (Pag. 63).

En este punto valdria la pena hacer una puntualizaciéon sobre el
entendimiento del Estado mismo, que de acuerdo a lo que mencionan
Cabrero y Arellano (1993) se ha tenido una preocupaciéon mayor por
definir su accion a una aglomeracion de cambios y transformaciones en
un sentido amplio, mas que a entenderlo como los “procesos de cambio
en organizaciones particulares, agencias y actores internos como
componentes de un ente estatal y que son la expresion real y concreta
de su razon y enajenar de su accionar (Pag. 61). El Estado, por tanto, se
expresa como un conjunto de redes organizacionales en varios niveles
en donde cada organizacion publico-gubernamental, tiene una
especificidad propia, crea sus propias tradiciones, mitos simbolos,

rituales y creencias, aunque no por eso estan aisladas en un

4 La tesis que el autor presenta se refiere a la enajenacidn del poder de decision y de conduccién de la
sociedad por el Estado. Una verdadera modernizacidon se presenta en cuanto el Estado sea modesto, mas no
débil, permitiendo el libre desarrollo de los ciudadanos y sus intereses sin monopolizar los conductos
(ideoldgicos, culturales y coercitivos) de transformacion.
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funcionamiento propio, sino que, en términos de Bozeman (citado en
Cabrero y Arellano, 1993) “son agencias en el interior de una agencia
mayor donde lo publico es una cualidad de grado que depende de

muchas variables, y no una condicion misma” (Pag. 61).

Puntualizar al Estado como un conjunto de organizaciones e
interacciones publicas es importante ya que nos permite direccionar la
atencién a los procesos de cambio en cada una de ellas y no solo en
una generalidad abstracta. En este sentido aunque la innovacion
publica-gubernamental tiene como uno de sus fines cambiar al Estado
para que tenga una mejor concordancia con la realidad social, la manera
en que emergen los procesos de innovacion dentro de él mismo

depende de cada agencia o dependencia publica.

Mas alla de la especificidad de cada dependencia, podemos servirnos de
lo que los estudios organizacionales nos presentan conforme al ambito
en donde los procesos de cambio se presentan, es decir, el ambito en
donde radican las innovaciones dentro de cualquier organizacion.
Valdria la pena referir el analisis de Etkin (2000) en donde distingue los
tres niveles: Politica, Gobierno y Gerencia, en los que las organizaciones
resuelven sus problemas y se adaptan a su entorno cambiante (ver
figura 1) . El primero es el ambito “Politico” de cada organizacion, en
donde las relaciones de poder determinan los términos de negociacion,
la legitimacion y vigencia misma de cada organizaciéon publica-
gubernamental tanto a nivel interno, asi como en las interacciones con
otras dependencias. La tarea de innovar dentro de este ambito es
trastocar los acuerdos constitutivos, los propoésitos basicos, el credo y
los valores, las alianzas externas, la apropiaciéon de los recursos y
cambiar el mapa de poder en el que esta inmersa cada dependencia.
Podemos encasillar a las innovaciones de este ambito en la nocion de
Metcalfe de la “macrogestién” en donde se concibe el comportamiento

de todo un sistema. Para mayor claridad al respecto, conviene asociar la
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macrogestion con la direcciéon de las redes interinstitucionales y la

microgestion con la de cada una de esas organizaciones (Melcalf, 1999).

El segundo nivel se refiere al “Gobierno” en cada organizacién, lo cual
nos remite a las estructuras de toma de decisiones, a la direccién, a sus
formas de coordinacion, a la priorizacién de metas y objetivos, a su

planificacion y al mismo sentido de servicio publico de la organizacion.

Por ultimo, el tercer nivel se refiere a la “Gerencia” la cual busca
resultados siguiendo la politica y conforme a los mecanismo de
gobierno de cada organizacion. Estos resultados son la aplicacion
optima de los recursos, la planificaciéon y control de sus operaciones y
el incremento en el alcance y calidad de los proyectos propios, asi como
en la atencion a clientes-usuarios, bajo los criterios basicos o de las tres

“E”s” de Eficiencia, Eficacia y de Economicidad. (Melcalf, 1999, pag. 49)
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Figura 1. Ambitos de las innovaciones en las
organizaciones publicas

Politica

Negociacion, legitimacion y
vigencia a nivel sistema

Macrogestion
Microgestion
Gobierno Gerencia
Estructuras de podery Aplicacion,
de toma de decisiones, planificacion y control
direcciony de los recursos.

coordinacion

Elaboracion propia con base en Etkin (2000)

1.2.3 Entender el cambio dentro de la Innovacion Gubernamental.

Para entender a la innovacion gubernamental como un proceso
independiente, tenemos que precisar que acontece bajo una
delimitacion menor en comparacion con el alcance que tiene la nocion
de una innovacion publica. Los cambios en la triada Politica, Gobierno y
Gerencia que nos remiten a una innovacion gubernamental, se
presentan principalmente entre los funcionarios publicos y los

ciudadanos-usuarios propios de una organizacion especifica, asi como
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entre funcionarios publicos de diferentes dependencias. El valor
publico creado de esta relacion es generado por el gobierno en una
direccionalidad de arriba hacia abajo (top-down) que a menudo se
traduce en la reorganizacién de la administracion publica a favor de
brindar nuevos métodos de entrega de los servicios publicos, nuevos
programas, nuevos productos, una mejora regulatoria, una
simplificacion administrativa, asi como una infraestructura social que

pueda usarse de forma novedosa.

Mufioz (2004) define a “la innovacion en el gobierno como el
movimiento de caracter cultural y estructural que busca reformar
radicalmente la orientacion, la capacidad y la velocidad de respuesta
estratégica de la administraciéon publica” (Pag. 138) reconociendo su
alcance a solo las practicas entre dependencias de gobierno y usuarios
que caminen hacia la transparencia, la colaboracion y a un nuevo
ejercicio publico (Open goverment, E- goverment, plataformas

ciudadanas).

Por otra parte, como hemos mencionado la innovacioén publica nos
remite a todo el ecosistema social y no solo al ejercicio de la
administraciéon publica, sino que, ademas de las dependencias de
gobierno, se integran los sectores no gubernamentales, el sector
privado, la ciudadania, las comunidades, los distintos niveles de
gobierno, los estados, los poderes de la federacion, y todo el entramado
social en busca de nuevas formas de convivencia, colaboracién vy
cooperacion bajo una organizacion relacional y mas horizontal, que
permitan un proceso de co-creacion en nuevas formas de gobierno
(gobernanza democratica, gobernanza colaborativa), conductas civicas,

nuevos arreglos politicos, econdmicos y sociales.
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1.3.- Condicion de éxito de la Innovacion

Como ya mencionamos la nociéon de cambio es un elemento esencial
para la comprension del concepto de innovacion, sin embargo este
cambio tiene que tener un fin especifico traducido en una mejora
sustancial. Es decir, todo proceso de innovacion tienen que representar
la implementacién de una “mejora” como condiciéon obligada, siendo la
busqueda de la misma, el motivo detonante, por lo que la actividad de

innovar tiene que devenir en un “éxito” claramente identificable.

La manera en que podemos entender esta condicion de éxito en cada
enfoque (ver cuadro 1), es igualmente tan diversa como los mismos
mecanismos con los que se intenta medir. En la perspectiva econdmica,
por ejemplo, en donde la innovaciéon se centra en la vida de las
empresas, el éxito determina completamente la adopcion del concepto
marcando una linea entre la capacidad inventiva y la capacidad de
innovar, teniendo esta ultima la condicion de éxito comercial o de

introduccion en el mercado.

1.3.1 Innovacion en la empresa para generar valor econdmico

Para la OCED la definicion de innovacion que se toma den el apartado
de Definiciones basicas del manual de Oslo (2006) el término

innovacion considera que:

“Una caracteristica comun a todos los tipos de innovacion es que deben
haber sido introducidos. Se dice que un nuevo producto (o mejorado) se
ha introducido cuando ha sido lanzado al mercado. Se dice que un
proceso, un método de comercializacion o un método de organizacion se
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han introducido cuando han sido utilizados efectivamente en el marco de
las operaciones de una empresa (Pag. 57).

Por lo que el éxito de una innovaciéon bajo el enfoque econdmico es
necesariamente el impacto positivo de las actividades innovadoras en
una empresa, ya sea en su ambito sistémico (en su interaccion con otros
agentes tales como centros de investigacion, gobierno, academia, otras
empresas, el mercado, etc), en su estructura organizativa (en cuanto a la
organizacion del trabajo) , en su funcién comercial (mercadotecnia y
modelos de negocios), asi como en el ambito gerencial (manejo de sus
recursos) y técnico (uso de nuevas técnicas y/o tecnologias) que
conlleven a un aumento en la rentabilidad de la misma, es decir, ya sea
bajo un funcionamiento propio o bajo la interaccion de cada uno de
estos ambitos, la nocion de éxito es la creacion de valor econdmico
entendido como el incremento de la rentabilidad producto de una

aceptacion en el mercado.

1.3.2 Nocion de éxito de las innovaciones publicas.

En el caso de las organizaciones publicas evidentemente la creacion de
valor publico es su condicion de éxito. Sin embargo, para entender este
concepto no podemos hacer un simple analisis en cuanto a si los
beneficios han sido mayores que los costos y presentar esa diferencia
como la creaciéon de valor, como acontece en el enfoque econdémico,
sino que el significado de “valor publico” es mucho mas complejo y

adaptativo a cada una de las esferas desde que se observe.

En este trabajo nos hemos pronunciado a que los cambios dentro de
una organizacion publica-gubernamental radican en los ambitos de
Politica, Gobierno y Gerencia, persiguiendo distintos fines y teniendo

diferentes alcances. Y que la diferencia entre lo publico vy
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gubernamental son los agentes que principalmente participan y el
alcance mismo del proceso de innovaciéon. En el caso del enfoque
gubernamental, los agentes son los que se enmarcan en la relaciéon
entre las dependencias de la administraciéon publica, sus funcionarios
publicos y los ciudadanos que permiten mejorar la eficiencia y calidad
de los procesos en la gestion de los recursos, pero ademas, en la
dinamica organizacional y de los flujos de informacion en Ila
comunicacion que abonen a un nuevo ejercicio publico mas
transparente, mas colaborativo, y en general, a los principios propios
del “buen gobierno™. Por otra parte, dentro del enfoque publico, existe
una acepcion mas amplia, considerando la relacion del Estado, agencias
no gubernamentales, el sector productivo, la academia y sociedad que
permitan identificar problematicas publicas, asi como las herramientas
y dispositivos innovadores para el logro de respuestas y soluciones
nuevas en todo el espacio publico, dentro de la lbégica de Ia
organizacion en redes, de los grupos de co-creacion (de nuevas formas
de gobierno y/o de politicas publicas), asi como de la co-produccion de

valores publicos.

En una aproximacioén general, podemos mencionar que la creacion de
valor, independientemente de las diferencias presentadas entro lo
publico y lo gubernamental, se presenta cuando los cambios inciden
firmemente en los deseos y satisfacciones de los ciudadanos, o mejor
dicho de la poblaciéon en su conjunto. Una innovacion dentro de las
dependencias publico-gubernamentales tiene que apuntar a una
legitimidad para la poblacién afectada, y en términos mas amplios, a

toda la poblacion dentro del sistema.

5> El buen gobierno se refiere a los mecanismos en que los valores democraticos son puestos en marcha en el
ejercicio gubernamental, partiendo del principio que “sin un Estado efectivo no puede haber democracia”
(Mufioz, 2004, pag. 34) Por tanto, un Buen gobierno tiene que ser eficaz, eficiente, productivo y
democratico, pero ademas, forzosamente ser honesto, inclusivo y transparente, bajo una ética incélume.
(Pag. 36)
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Si una innovacién publica parte de “los cambios en los valores,
actitudes, procesos y liderazgos” (Marifiez, 2015, pag. 11) en todo el
entramado social conforme a los principios de co-creaciéon, co-
produccién, cultura democratica y a los saberes civicos (compromiso
civico, inteligencia civica, control social y participacion colaborativa) la
legitimacion y la satisfaccién son factores importantes para el logro de
los acuerdos y las cohesiones publicas-sociales. Por lo tanto, no puede
haber una innovacion publica sin que se hable de estos dos ultimos

factores.

La legitimidad y satisfaccion en el ejercicio publico que los ciudadanos
tengan después de cualquier cambio, es la forma de creaciéon del valor
publico, lo cual representa el éxito de la implementacion de cualquier
proyecto de innovacion en este sector. Dicho valor tiene que carecer de
cualquier bandera politica o partidiaria ya que en ocasiones su
aplicabilidad o creacion se confunde con las practicas clientelares o de
control politico hacia una poblacién en especifico. Una politica o
programa social (como proyecto innovador de un gobierno) enfocado a
favorecer con fines electorales a una poblaciéon no es, bajo ningun
parametro y aunque represente una aceptacion de los ciudadanos

considerados, una innovacioén publica.

1.3.3 La creacion de valor para las organizaciones gubernamentales

Se puede decir que en las dependencias de la administracién publica se
“crea valor a través de las transacciones individuales con los
ciudadanos (garantizando sus derechos, prestandoles servicios vy
productos o a través de transferencias monetarias)” (Echebarria &

Mendoza, 1999, pag. 23) aunque también se presentan otras formas.
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Existen situaciones en que las actividades o programas publicos no
estan dirigidos a usuarios o clientes directos (por ejemplo, programas
de prevencion, vacunacién, o los dirigidos exclusivamente a otras
dependencias para mejorar el rendimiento mismo de la Administracion
Publica) En esta actividades, “el valor no se crea por la existencia de
externalidades (el aumento de la poblacion vacunada que reduce el
riesgo de infeccién en la poblacibn no vacunada) sino que también
porque dichos programas o actividades expresan los valores vy
preferencias sobre el tipo de sociedad en el que sus miembros desean
vivir” (Echebarria & Mendoza, 1999, pag. 23) Un ejemplo de esta forma
de creacion de valor, se presenta cuando un programa de
modernizacion o0 un proyecto de innovacion gubernamental se
promueve dentro de la administracion publica dirigiéndose solo a sus
dependencias y funcionarios, dejando a lado la necesidad de incidir en
la relacion directa con los ciudadanos. Sin embargo, aunque pudiera
parecer un ejercicio aislado, el valor creado surge cuando se logra
reconocer, mas alla de la eficiencia y eficacia que se pudiera presentar
(que no puede ser del todo palpable por los ciudadanos al ser un
proyecto interno), que se tiene un gobierno moderno acorde a las
nuevas exigencias tecnologicas y sociales. Asimismo, este mismo
mecanismo de creacion de valor se presenta en algunos programas de
bienestar social cuando se reconoce y constituye una red de proteccion

social, ante una eventualidad de desgracia en cualquier ambito social.

Siguiendo con el analisis de Mark Moore citado por Echebarria y

Mendoza (1999), otras formas de creacion de valor publico

“es el dotar a las dependencias gubernamentales de una
capacidad de respuesta para afrontar crisis o amenazas, en donde
no se producen transacciones individuales, e incluso es posible y
deseable que no se produzcan (como por ejemplo los programas
de seguridad y de servicios de emergencia). En estos casos, su
posible efecto disuasorio o el sentimiento de seguridad que
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y

proporcionan a la sociedad es la expresion misma de dicho valor’
(Pag. 23).

Cada dependencia gubernamental también puede utilizar la “autoridad”
como recurso para la creacion de valor a través de regulaciones. Los
programas o medidas regulatorias toman recursos tanto del
presupuesto publico como de quienes seran regulados, (empresas,
ciudadanos, asociaciones, etc.), que a nombre del interés publico, se les
impone la obligacion de modificar sus patrones de conducta o realizar
tareas de tipo productivo. Como ejemplo de este caso podemos ver las
actuales regulaciones para el programa “Hoy no circula” que aunque se
ha endurecido (teniendo prohibido dos o tres dias a la semana cuando
existe contingencia) cierta parte de la poblacion esta de acuerdo con la

medida para bajar los indices de contaminacion.

Es importante mencionar que de manera transversal a cada accion
gubernamental, prevalezcan principios que hagan de la percepcion de
los ciudadanos la mejor, en cuanto a la forma de ejercer el ejercicio
publico. Es decir, los aspectos de transparencia, equidad, no
discriminacion, legalidad, receptibilidad (todos ellos apoyados o
incentivados por el uso de las TIC's en la nociéon de un gobierno

moderno) forman parte integral de dicho valor.
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Cuadro 1. Representacion de los factores esenciales en los enfoques
de la innovacion

/Enfoque Economico Publico/Social | Gubernamental
Factor/
Cambio técnico, Valores, Valores,
organizacion del | actitudes, actitudes,
trabajo, de los procesos, procesos,
factores de gestion de gestion de
Cambio produccion, recursos y recursos y
nuevos productos | liderazgos liderazgos entre
y servicios, entre gobierno, | dependencias
formas de no-gobierno, de la AP,
comercializacion. | sector funcionarios y
productivo, ciudadanos
academia y
sociedad

Exito

Introduccion y/o
aceptacion del

Co-creacion,
convivencia y

Transparencia y
colaboracion,

mercado, mayor cultura nuevo ejercicio
eficiencia y democratica, publico (Open
eficacia, ventaja compromiso goverment,
competitiva, civico, E- goverment,
mayor inteligencia plataformas
rentabilidad. civica, control | ciudadanas)

social y

participacion

colaborativa

Buen gobierno

Valor economico | Valor Piublico (Valor

gubernamental)

Elaboracion propia
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1. 3.4 Medicion y Evaluacion de las Innovaciones Gubernamentales.

La creacién del valor publico o gubernamental no es tarea facil. Como
bien mencionan Echabarria y Mendoza (1999), el problema radica en
que en el sector publico se carece de precios y a que no se sabe a bien
cuales son los resultados o productos entregables, ya que el valor
publico tiene distintas facetas y varia conforme a cada sector. A su vez,
y al no tener claridad de que medir, tampoco se puede relacionar esta
creacion de valor con parametros que permitan comparar la

profundidad respecto a otras.

En la propuesta metodologica hecha por Cabrero y Arellano (1993), se
trata de contrarrestar, de alguna manera, esta problematica, aunque
ciertamente no es un manual especifico de indicadores para las
innovaciones publicas. En la metodologia se pueden identificar cuatro
grupos de elementos que nos remiten al nivel de profundidad que las

Innovaciones en las Organizaciones Publicas pueden tener.

El primer nivel “funcional” retoma de manera casi analoga los
elementos relacionados con la gestion de los recursos de 1la
organizacion, asi como del impacto, en términos de eficiencia y eficacia
que se ha tenido en la implementacion de mejoras técnicas. Podemos
referir entonces, que en este punto es donde se implementan las nuevas
maneras de hacer nuevas cosas, asi como las nuevas combinaciones de
los recursos que transcurren en el ambito de la “Gerencia” (en cuanto a
la triada Politica, Gobierno y Gerencia) de cada organizacion. Aqui, la
evaluacion no presenta alguna dificultad, ya que pueden tomarse
comparaciones inmediatas con periodos pasados para medir el

rendimiento presentado.
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El segundo nivel “Estructural” tiene que ver con la reconfiguracion de la
estructura misma de la organizacion, basada en el proceso de toma de
decisiones. En este punto, la metodologia propuesta por Cabrero y
Arellano, contempla la autonomia de los procesos de decision,
basandose en las nuevas redes de comunicacién y la coordinacion
interna. La busqueda de una Innovaciéon en una organizacion, siempre
conlleva cambios en las estructuras sociales, que se ven reflejados en
los nuevos flujos de toma de decisiones, lo que poco a poco puede
transitar a una nueva “gobernabilidad” dentro de la organizacion. Es
importante mencionar, que dentro de este nivel, la estructura
organizacional que se toma en cuenta es la que acontece internamente,
y por tanto, el esquema de toma de decisiones no considera las

relaciones con dependencias externas.

La evaluacion del éxito de una innovacion en este nivel puede estar
relacionada con la horizontalidad y desburocratizacion de la
organizacion, o en un sentido estricto, en la degradacion de las
deformaciones propias de cada estructura de poder en la organizacion.
Aunque ciertamente el tema del poder pasa por alto en el analisis de
Cabrero y Arellano, no podemos pensar en un cambio organizacional
sin trastocar estas relaciones que, en casos extremos, pueden cambiar

el sentido mismo de la organizacion.

Por ejemplo, retomando los cuatro tipos de estructuras de poder
propuestas por Frank Tannenbaum citado en el analisis de Etkin (2000)
podemos observar que una innovacion acontece dentro de una
estructura “electiva” (caracterizada por tener la suma del poder en sus

bases), cuando

“se interrumpe su deformacion cldsica referida como la “ley de
hierro de la oligarquia” en donde la cuspide jerarquica trata de
perpetuarse y enajena el poder de las bases a su propio beneficio
desviando los objetivos de la organizacion hacia los fines
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individuales de las jerarquias administrativas, en perjuicio del
bien institucional” (Pag. XIX).

De igual manera, una innovacion en este nivel puede repercutir en
cuanto no permita dentro de estructuras “designativas” (en donde
existe una designacion de representantes gerenciales y operativos
altamente institucionalizada) lo que Max Weber denominé “la Jaula de
hierro”, en donde un administrador usurpa el poder politico
infringiendo la misma institucionalidad de las designaciones. Dentro de
esta misma estructura, puede pesar la toma del poder por la parte
gerencial, es decir, a lo que Jame Burham llamoé la “revolucion de los

directores”.

En cuanto a las formas “oligopolicas” y “Laissezfairianas” se puede
distinguir una innovacion bajo el mismo mecanismo, determinando la

manera en que los cambios interrumpen sus procesos de deformacion.

El tercer nivel “Comportamental” esta determinado por las nuevas
actitudes, los nuevos valores y arreglos que se presentan en la
organizacion, desde el ambito de las expectativas individuales hasta
trastocar la “cultura organizacional” (Cabrero & Arellano, 1993, pag.
68). En este nivel, los nuevos patrones de conducta individual-colectiva
sirven como indicadores directos para determinar la profundidad de la
innovacion, asi como su consolidacion y arraigo. En este sentido, la
evaluacion se vuelve un tanto compleja ya que se necesita una
inmersion a la cotidianeidad y acontecer de la organizacion, desde una
perspectiva altamente especifica en el caso de los patrones
individuales, asi como de un entendimiento integral del sentido de
pertenencia y motivacional que tiene el colectivo. Tanto el nivel
“estructural” como el “comportamental” son una representacion de las
innovaciones presentadas en el ambito de “Gobierno” en cada
organizacion.
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En estos tres niveles, el objeto estudiado son las reconfiguraciones y el
impacto en la estructura y relaciones que se tienen en una organizacion
internamente, sin embargo, al tratarse de dependencias publicas
inmersas dentro de un constructo mas amplio y complejo llamado
Estado, no podemos aislar el analisis delimitando los impactos de las
innovaciones dentro del campo de accion de cada dependencia
gubernamental. Por tanto el cuarto nivel de profundidad de las
innovaciones propuesto por Arrellano y Cabrero considera los cambios
presentados en las relaciones extra-organizacionales o extra-
dependencias dentro del ecosistema institucional (Melcalf, 1999)
conforme al ambito de la “Politica” en donde las organizaciones estan
inmersas. En este nivel se analiza, por tanto, la vinculacion entre el
“contexto y la organizacion” (Cabrero & Arellano, 1993, pag. 68) en
términos de las relaciones con actores externos y con las agencias o

estructuras tanto publicas o privadas.
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Capitulo 2. Metodologia de Investigacion

2.1 La Teoria Fundamentada

Se considero la Teoria Fundamentada como método de investigacion. En
ella, la teoria emerge, se contrasta o valida desde los datos que el
mismo caso de estudio puede proporcionar. Para la construccién de
este capitulo y en busca de una explicacion mas clara, se retoma
esencialmente los expuesto por Rubén J. Cunat Giménez en el articulo
“Aplicacion de la teoria fundamentada (Grounded theory) al estudio del
proceso de creacion de empresas (Giménez, 2007) Es una metodologia
que tiene por objeto la identificacién de procesos sociales basicos
(PSBs) como punto central de la teoria. De acuerdo con Strauss y Corbin
(citado por Giménez) a través de esta metodologia podemos descubrir
aquellos aspectos que son relevantes de una determinada area de
estudio. La Teoria Fundamentada utiliza una serie de procedimientos
que, a través de la induccion, genera una teoria explicativa de un
determinado fendmeno estudiado. En este sentido, los conceptos y las
relaciones entre los datos son producidos y examinados continuamente
hasta la finalizaciéon del estudio. Glaser (citado por Giménez) afirma que
la Teoria Fundamentada es util para investigaciones en campos que
conciernen a temas relacionados con la conducta humana dentro de

diferentes organizaciones, grupos y otras configuraciones sociales,

Los resultados obtenidos a través de esta metodologia ofrecen una gran
variedad de detalles y comportamientos respecto a los actores que
intervienen en el proceso social, ya que se entiende como unidad de
analisis a las relaciones sociales y patrones de comportamiento de los

diferentes actores.
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La Teoria Fundamentada nos permite construir teorias, conceptos,
hipo6tesis y proposiciones partiendo directamente de los datos y no de
los supuestos a priori de otras investigaciones o de marcos teoricos
existentes. La teoria generada se desarrolla inductivamente a partir de
un conjunto de datos. Si se hace adecuadamente, esto significa que la
teoria resultante cuadra al final con la realidad objeto de estudio. Ello
contrasta con una teoria derivada deductivamente de una gran teoria,
sin la ayuda de datos, y que podria por lo tanto no cuadrar con la

realidad.

Las estrategias principales para desarrollar la Teoria Fundamentada son

dos: a) el método comparativo constante y b) el muestreo teorico.

A través del método comparativo constante el investigador
simultaneamente codifica y analiza datos para desarrollar conceptos.
Mediante la comparacion continua de incidentes especificos de los
datos, el investigador refina esos conceptos, identifica sus propiedades,
explora sus interrelaciones y los integra en una teoria coherente. Desde
el muestreo teorico, el investigador selecciona nuevos casos a estudiar
segin su potencial para ayudar a refinar o expandir los conceptos y
teorias ya desarrollados. La recoleccion de datos y el analisis se realizan
al mismo tiempo. El objetivo de la Teoria Fundamentada es, por tanto,
el descubrimiento de una teoria explicativa comprensiva acerca de un
fendmeno particular. Las técnicas y procedimientos analiticos permiten
al investigador desarrollar una teoria sustantiva que es significativa,
compatible con el fenémeno observado, generalizable, reproducible y

rigurosa. La Teoria Fundamentada es deductiva e inductiva.
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Componentes basicos de la Teoria Fundamentada

En este modelo podemos identificar dos niveles de explicacién. Por una
parte la perspectiva horizontal muestra los elementos basicos del
modelo. En este nivel se pretende mostrar los principales ingredientes
que influyen en la transformaciéon de los datos; es decir: tipos de
coédigos conceptuales, formas de codificacién y tipos de teoria
emergente. El segundo nivel describe el modelo a partir de los
elementos claves asociados a acciones o tareas de la Teoria
Fundamentada, y que representan en si mismos situaciones que
vinculan a los distintos elementos en la generacion de teoria. De esta
forma, el muestreo tedrico, el método de analisis comparativo
constante, la saturacién teorica, la clasificacién teorica, el
establecimiento de los procesos sociales basicos y la escritura teorica,

componen los elementos dinamicos del modelo.

Figura 2. Componentes basicos de la Teoria

Fundamentada
INTEGRACION
MUESTREO TEORICO | METODO ANALISIS COMPARATIVO CONSTANTE TEORICA
(PRODUCCION DATO) (ANALISIS INDUCTIVO GENERACIONAL) ~__>
‘ / CLASIFICACION TEORICA
TIPOS DE CODIGOS CODIGO CODIGO cOnIGO CATEGORIA L&
CONCEPTUALES SUSTANTIVO TEORICO “IN VIVO” CENTRALES gs
PROC. SOCIALES BASICOS
FORMAS DE "ODIFICACION -LL
CODIFICACION ABIERTA TEORICA AXIAL SELECTIVA REVISION LITERATURA
TIPOS DE TEORIA ESCRITURA TEORICA
EMERGENTE SUSTANTIVA FORMAL \ TT
\ 4 GENERACION DE
TEORIA
SATURACION TEORICA FORMAL

Fuente: Giménez Cunat, “Componentes bdsicos de la Teoria Fundamentada” (figura 1),
Pag. 4.

43




Inicialmente el proceso comienza con la identificacion de un area de
interés a explorar. La mision del investigador es construir su propia
teoria desde la base. Los datos pueden provenir de distintas fuentes
directas como la entrevista y el cuestionario, e indirectas como la

experiencia percibida por el investigador.

Con la Teoria Fundamentada el tamano de la muestra esta relacionada
directamente con la teoria. Es una parte mas del proceso de recogida de
datos y analisis. La recogida de datos va configurando el tamafo de la
muestra final. Esta viene determinada por el desarrollo de las categorias
identificadas y la teoria emergente. A medida que los conceptos son
identificados y la teoria comienza a desarrollarse se necesita incorporar
mas datos. Esto se conoce como muestreo tedrico, que es el proceso de
recogida de datos que generan teoria desde el mismo momento en que
se recogen, se codifica y analiza la informacion proporcionada y se
decide qué datos seran recogidos en las siguientes entrevistas y donde
se encontraran, con relacion a desarrollar la teoria tal como va

emergiendo.

En la Teoria Fundamentada se produce simultaneamente la recogida y
analisis de los datos. Desde las primeras tres o cuatro entrevistas se
van generando codigos, identificando qué informacion se desea ampliar

o incidir.

El proceso comienza con codigos abiertos sobre los datos recogidos,
que dirigen la muestra en todas direcciones hasta el descubrimiento de
variables centrales fuertemente respaldadas por los datos. Cuando este
nivel se consigue la muestra llega a ser selectiva y se dirige hacia los
temas que son centrales en la teoria emergente. S6lo cuando ya no
existen posibles conceptos emergiendo desde los datos, debera el

investigador dejar de buscar mas informacion (saturacién tedérica).
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Todos los conceptos se agrupan en categorias descriptivas. Son
entonces reevaluados por sus interrelaciones, y a través de una serie de
pasos analiticos son gradualmente incluidos en mas altas categorias o
categorias centrales, que sugieren una teoria emergente. La teoria que
emerge del analisis de las categorias nos permite hacernos una idea de
la situacion (Jezewski, 1995). De acuerdo con Glaser (1978), una
categoria central representa un patréon de conducta. La meta de la
Teoria Fundamentada es generar teoria que describa para un patron de

conducta qué es relevante y problematico de la situacion estudiada.

Por sus caracteristicas, la Teoria Fundamentada requiere iniciar la
generacion de la teoria sin hipotesis, ni ideas preconcebidas sobre el
area sustantiva objeto de estudio. Se recomienda, por tanto, iniciar el
estudio sin una revision previa de la literatura, con el fin de garantizar
que las hipotesis estan siendo generadas desde los datos y, por tanto,
conformadas en su nivel conceptual como teoria fundamentada. La
revision de la literatura se realiza entre la fase de clasificacion teérica y
la escritura teorica. La integracion de la literatura se produce en el texto
de trabajo y en las notas a pie de pagina. A través de las citas se
extiende la teoria propia hacia distintas teorias elaboradas por otros
autores. Uno de los objetivos mas importantes en la revision de los
trabajos es la integracion de la teoria generada en la literatura existente
(Giménez, 2007).

2.2 Caso de Estudio

Para que contestar el ;Qué?, ;Como? y el ;Por qué? de lo que se
entiende como una innovacion en el sector gubernamental, se

determiné el “Estudio de caso” como herramienta de investigacion, ya
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gque propiamente se tiene poco control de los eventos, y el foco esta en
los fenémenos contemporaneos con un contexto en hechos reales (Yin,
2003). La implementacion del Sistema de Registro Electronico de
Tramites y servicios del DF (RegistroCDMX) por parte de la CGMA sera el
caso a analizar, en un ejercicio de contrastacion empirica respecto las
variables de “cambio” y “éxito”, asi como los ambitos de Gerencia,
Gobierno y Politica que se han definido en el analisis tedrico-

conceptual.

2.3 Unidad de analisis.

La unidad de analisis para esta investigacion corresponde al sistema
RegistroCDMX que emana de la gestion realizada por la Direccion de
Innovacion y modernizacion dentro de la Direccion Ejecutiva de
Innovacion, Evaluaciéon del Desempeno Gubernamental y Uso
Estratégico de la Informacién, adscrita a la Coordinacion General de
Modernizacion Administrativa como Unidad Administrativa de la
Oficialia Mayor del gobierno de la CDMX. Centrarnos en esta unidad nos
dotara de los elementos necesarios para explicar y contestar las

preguntas de investigacion planteadas.

2.4 Fuentes de informacion

Como principal fuente de informacion se establecieron tres entrevistas,
las cuales fueron de tipo abiertas y con cierto grado de puntualizacion
respecto a los puntos medulares. Ademas se consultaron algunos

textos, como los marcos regulatorios de las dependencias inmersas en
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los procesos de innovacion gubernamental (lineamientos publicados en

la gaceta oficial,

reglamentos

y portales web),

asi

como

sus

presentaciones de resultados o impactos dentro de sus plataformas

informativas (informes internos y publicos)

Cuadro 2. Entrevistas

Funcionario Cargo Dependencia Cita
Director Ejecutivo de
Innovacioén,
Evaluacién del Coordinacion General

Miguel Angel Gallardo Lépez | Desempefio de Modernizacion (;23/(?%?016
Gubernamental y Administrativa CGMA ’
Uso Estratégico de la
Informacién
Director de Coordinacion General

Hanniel Méndez Jiménez Innovacién y de Modernizacién (1)3/806{5216
Modernizacién Administrativa CGMA )
Subdirector de Coordinacion General

i Proyectos de N 08/06/2016

Javier Flores Flores . de Modernizacién !

Innovacion y 17:30 hrs

Modernizacion

Administrativa CGMA

2.5 Objetivo general

Como se menciono en la introduccién de este trabajo, bajo criterios que

no emanen exclusivamente de un traspaso desde el enfoque econémico-
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comercial, dirimir los factores que distinguen una Innovacion
Gubernamental, es el objetivo principal de esta investigacion, para lo
cual, se ha tomado el caso de la implementaciéon del Sistema de Registro
Electronico de Tramites y Servicios del D.F (RegistroCDMX) dentro de la
cartera de proyectos de la Agenda de Innovacion de la CDMX para hacer
un contraste entre las aseveraciones propuestas en el analisis teorico-

conceptual y el caso empirico.
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Capitulo 3. La Administracion Publica en la CDMX

Cuando hablamos que la Innovacion Gubernamental esta dirigida a las
dependencias del gobierno y a la relacion que tienen estas con los
ciudadanos, es importante enmarcar propiamente que compone la
administracion publica. Partiendo de la definiciéon que hemos dado de
Estado (como el conjunto de organizaciones e interacciones publicas y
no una entidad individual abstracta) en el apartado 1.2.2, la
administracion publica se expresa como las organizaciones publicas-
gubernamentales que efectuian dichas interacciones. Estas
organizaciones aparecen como las instituciones, dependencias, Organos
desconcentrados, Entidades, Organos Politicos Administrativos vy
empresas parastatales, que llevan a cabo el ejercicio de gobierno en sus
distintos niveles, es decir, desde los gobiernos locales a nivel
municipal, estatal y federal. Si bien el Estado se puede relacionar con
una asepcion mas completa de Estado-Nacion (al considerar un
territorio, ciudadanos, simbolos, etc) el gobierno puede quedar
representado por las personas quienes, a traves de un cargo publico,
nombramiento o distincién, tienen la enmienda de dirigir las
instituciones propias del Estado. Ahora bien, la Administracion Publica
es el ejercicio propio del Gobierno en términos de instancias, 6rganos e

instituciones necesarios para la realizacion de tal ejercicio.
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3.1 Definicion y naturaleza de la APCDMX

La “Ley organica de la Administracion Publica del Distrito Federal®”
define a la AP en su articulo 2° como centralizada, desconcentrada y

paraestatal.

La Jefatura de Gobierno del Distrito Federal, las Secretarias, la
Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal, la Oficialia Mayor,
la Contraloria General del Distrito Federal y la Consejeria Juridica y de
Servicios Legales, son las dependencias que integran la Administracion
Publica Centralizada. Tienen una dependencia directa del Jefe de
Gobierno y sus atribuciones son las de dictar normas en el ambito de su

competencia.

En las demarcaciones territoriales en que se divida el Distrito Federal, la
Administracion Publica Central contara con o6rganos politico
administrativos desconcentrados con autonomia funcional en acciones
de gobierno, a los que genéricamente se les denominara “Delegacion del
Distrito Federal”. Estas demarcaciones estan jerarquicamente
subordinadas al jefe de gobierno o a la dependencia que él establezca,
no tienen personalidad juridica ni patrimonio propio. Solo realizan
aquellas acciones que le son especificamente encomendadas, a nombre

de quien estan subordinados.

Para efectos de la nueva identidad de la Ciudad de México, las 16
demarcaciones territoriales llevaran el nombre de “Alcaldias”, las cuales
estaran gobernadas por un alcalde y un cabildo integrado por 10

concejales elegidos democraticamente.

Para atender de manera eficiente el despacho de los asuntos de su

competencia, la Administracion Centralizada del Distrito Federal

6 Documento electrénico disponible en: http://www.finanzas.df.gob.mx/pbr/pdf/Ley organica ap dfl.pdf
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contara con Organos administrativos desconcentrados, considerando
los términos establecidos en el Estatuto de Gobierno, los que estaran
jerarquicamente subordinados al propio Jefe de Gobierno o bien, a la
dependencia que éste determine. Los organismos descentralizados, las
empresas de participacién estatal mayoritaria y los fideicomisos
publicos, son las entidades que componen la Administracion Publica
Paraestatal. Tienen personalidad juridica y patrimonio propio, realizan
aquellas funciones que le son especificamente encomendadas, con

autonomia de gestion respecto a la dependencia a la que se adscriban.

Estos tres tipos de dependencias de la AP pueden catalogarse en
Sectores y Subsectores, que de manera genérica se representan en las

104 Unidades Administrativas.

3.2 Plan General de Desarrollo del Distrito Federal

Las dependencias, oOrganos desconcentrados y entidades de Ila
Administracion Publica Centralizada, Desconcentrada y Paraestatal
tienen que conducir sus actividades en forma programada, en relacion
al logro de los objetivos y prioridades que se han determinado por el
Plan Nacional de Desarrollo, el Programa General de Desarrollo del
Distrito Federal, los demas programas que deriven de éste y las que

establezca el Jefe de Gobierno.

En el periodo analizado correspondiente a la actual administracion, el
Plan General de Desarrollo del Distrito Federal 2013-2018" es el que rige
y dicta los ejes estratégicos y enfoques transversales para el ejercicio

de las dependencias de gobierno. Dentro de los 5 ejes en los que se

7 Documento publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal del 11 de septiembre de 2013, Nimero
1689, Tomo Il. Disponible en:
http://www.consejeria.df.gob.mx/portal old/uploads/gacetas/522fe67482e50.pdf
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integra el Programa, el ultimo corresponde al de Efectividad, Rendicion
de Cuentas y Combate a la Corrupcion, en que se menciona el desarrollo
de un Modelo Estratégico Integral de TIC (MEITIC) para el Gobierno del
Distrito Federal que lo posicione como un gobierno que difunda,
promueva, impulse, coordine y apoye la innovacion, asi como el
desarrollo e implementacion de las TIC al servicio de la ciudadania. De
igual manera, el enfoque transversal Innovacion, Ciencia y Tecnologia,
se incorpora en las principales acciones de gobierno, con el fin de
impulsar la eficacia en la atencion de los problemas prioritarios de la
poblacion, la competitividad territorial de la Ciudad, la productividad
de las empresas y la generacion de empleos de calidad, asi como la
implementacion de acciones dirigidas a la promocion, difusiéon y

divulgacion de la ciencia entre la poblacion.

3.3 Agenda de Innovacion Gubernamental de la CDMX

De acuerdo con los lineamientos publicados en la Gaceta oficial del 13
de Noviembre de 2015%, la Agenda de Innovaciéon Gubernamental de la
CDMX es el instrumento de coordinacion estratégica transversal que a
través de un mecanismo de seleccion y evaluacion de proyectos busca
detectar las buenas practicas y proyectos susceptibles de transferencia
tecnologica en materia de innovacion de la gestion publica, para
replicarlas como casos de éxito en los Organos de la Administraciéon
Publica del Distrito Federal (Unidades Administrativas) que asi lo
requieran, siguiendo el objetivo principal de buscar incorporar un
esquema de coordinacion en conjunto con la academia, sociedad civil y
gobierno, a través del registro, evaluacion y difusiéon de proyectos de

innovacion.

8 Documento disponible en: http://cgservicios.df.gob.mx/prontuario/vigente/5634.htm
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Tiene como objetivos especificos:

I. Contribuir y fomentar la toma de decisiones del Gobierno de la
Ciudad de México en materia de innovacion y modernizacion

gubernamental para sentar las bases de una Ciudad Inteligente;

II. Registrar, evaluar y difundir los proyectos de innovacion que se
realizan en la Ciudad de México para conocer su estado actual de dichos

proyectos y su pertinencia;

III. Fomentar, coordinar y armonizar la colaboracién entre academia,
sector privado, sociedad civil y gobierno, con la finalidad de impulsar
mecanismos que propicien la generacion de inteligencia colaborativa en

materia de innovacion y modernizacion gubernamental;

IV. Impulsar una cultura de innovacién y emprendimiento en el Distrito

Federal, y

V. Desarrollar una estrategia de comunicacion de las acciones y buenas

practicas de innovacion en el Gobierno del Distrito Federal.

VI. Hacer eficiente el uso de recursos humanos, tecnoldgicos y
financieros de los proyectos registrados, a través de la vinculacion de
proyectos susceptibles de transferencia tecnologica, con el fin de evitar

la duplicidad de esfuerzos, asi como el uso innecesario de recursos

3.4 La Coordinacion General de Modernizacion Administrativa
(CGMA)

La CGMA como Unidad Administrativa, actualmente esta adscrita a la
Oficialia Mayor de la CDMX y esta conformada por cuatro direcciones

ejecutivas que son:
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e Innovacion, Evaluacion del Desempeno Gubernamental y Uso
Estratégico de la Informacion

e Diseno de Estrategias de Atencion Ciudadana

e Mejora Regulatoria y Propuesta Normativa

e Arquitectura Organizacional

Conforme al Reglamento Interno de la Administracion Publica del
Distrito Federal publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal, el 28
de diciembre de 2000° y reformado por ultima reforma publicada en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal, vez el 04 de Octubre de 2010 La

CGMA tiene como principales atribuciones:

I. Disenar, dirigir y coordinar las estrategias y agendas para la
innovacion y modernizacion gubernamental, la administracion del
conocimiento y la evaluacion del desempenio gubernamental en la
Administracion Publica del Distrito Federal, asi como el modelo de

gobernabilidad;

II. Apoyar a la Oficialia Mayor en la organizacion, conduccion, difusion
y supervision del avance y cumplimiento de las actividades para la
innovacion y modernizacion gubernamental de la Administracion
Publica del Distrito Federal, asi como en la participacion que éste tenga

en las comisiones que para esos efectos se constituyan;

III. Coordinar e instrumentar el registro de los proyectos estratégicos en
materia de innovacién y modernizaciéon gubernamental, estableciendo
los mecanismos y acciones para su desarrollo, seguimiento, control y

evaluacion;

IV. Establecer los lineamientos administrativos que deberan guiar a las

dependencias, organos desconcentrados, organos politico-

° Documento disponible en:
http://www.cgma.df.gob.mx/work/sites/cgma/resources/LocalContent/81/3/RGTO INTERIOR ADMON 04

10 2010.pdf
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administrativos y entidades de la Administracion Publica del Distrito
Federal, para el diseno, desarrollo y administracion, de los programas y
proyectos de innovacion y modernizaciéon gubernamental, asi como los
procedimientos de medicién, evaluacion y monitoreo que hagan posible

conocer el desempeno, nivel de servicio y opinién ciudadana.
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Capitulo 4. Analizando el Caso

Una vez definidos, en el capitulo primero, algunos factores
caracteristicos de las Innovaciones Gubernamentales de manera teorica-
conceptual, a la vez de definir la metodologia de analisis y recogida de
datos para el caso en el capitulo segundo, asi como de hacer, en el
capitulo tercero, una contextualizacion de la Administracién Publica de
la CDMX, en este apartado se presenta el caso del Registro Electronico
de Tramites y servicios del distrito Federal (RegistroCDMX) a fin de
poder caracterizarlo como una Innovacion Gubernamental acorde a los

planteamientos descritos en esta investigacion.

En nuestro analisis, hemos tomado como factores esenciales (variables)
el sentido de “cambio” y “éxito” dentro de las esferas de “Gerencia’,
“Gobierno” y “Politica” de cada organizacion publica, por lo que el
RegistroCDMX estara enmarcado en este sentido, describiendo ademas,
las fuentes o necesidades de donde surgio, asi como a los actores a los

que esta dirigido.

4.1 Descripcion del Sistema de Registro Electronico de
Tramites y Servicios del D.F. (RegistroCDMX)

El 12 de noviembre de 2013, se publicé en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal el nuevo “Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito
Federal”, el cual en el Capitulo II, cre6 el “Registro Electréonico de los
tramites y servicios del Manual de Tramites y Servicios al Publico del
Distrito Federal”, como un sistema institucional electréonico con
perspectiva integral de atencion ciudadana y con acciones de

simplificacion administrativa y mejora regulatoria permanente, en el
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que se inscriban, validen y difundan la totalidad de los tramites y
servicios a cargo de la Administracion Publica del Distrito Federal,
establecidos en las disposiciones juridicas o administrativas vigentes.
Asimismo, en la descripcion general que se encuentra en el portal de los
proyectos de la Agenda de Innovacion de la CDMX', se menciona que
consiste en una aplicacion web que permite el registro electréonico de
tramites y servicios por parte de las dependencias del Gobierno del
Distrito Federal para su revision y validacion por la Coordinacion

General de Modernizacion Administrativa (CGMA).

Este sistema tiene como objetivo principal el canalizar, conocer y
validar todo el catalogo de tramites que las dependencias publicas de la
CDMX.

De igual forma, se enlistan los beneficios de manera muy sintética, los

cuales consisten en que:

1.-Permitira homologar la estructura que deben de cumplir todos los

tramites y servicios de la CDMX.

2.-Todos los tramites y servicios seran revisados y evaluados por la
CGMA. Solo aquellos que cumplan los requisitos seran publicados en la
Gaceta Oficial del D.F.

3.-Representa el Unico medio oficial que permitira centralizar la

informacion de todos los tramites y servicios del D.F.
4.-La informacion de cada tramite y servicio siempre estara actualizada

5.-Sentara las bases para construir una base oficial de tramites y
servicios que permitira sistematizar la informacién con el fin de

automatizar su aplicacion y consulta.

10 Consultar: http://www11.df.gob.mx/virtual/joomla_innovar cdmx/index.php/innovacion-en-la-
cdmx/126-innovacion-en-la-cdmx/623-sistema-de-registro-electronico-de-tramites-y-servicios-del-d-f
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Sumado a lo anterior, en una primer entrevista para conocer mas a
fondo el sistema con el director de Modernizacién e Innovacion de la
Direccion Ejecutiva de Innovacion, Evaluacion del Desempeno
Gubernamental y Uso Estratégico de la Informacién dentro de la CGMA,
se logrdé conocer algunos aspectos importantes que componen dicho
sistema y que nos ayudan a poder encasillarlo de manera idénea como

una innovacion gubernamental.

El sistema Registro CDMX es parte de un programa mas amplio y
ambicioso de modernizaciéon, el cual contempla la anexién de otros
proyectos (como el pago electronico de tramites y servicios) y se
compone de tres principales etapas. La primera de ellas es la fase
“informativa” en la cual se mantiene a la fecha. Esta consiste en
recaudar la informacién necesaria, cumpliendo con el calendario
programado para que cada una de las 104 dependencias que integran la
Administracion Publica de la CDMX haga, de manera ordenada y sin
saturar el sistema, sus registros y validaciones correspondientes. A su
vez, los tramites y servicios validados y revisados son publicados en el
portal de “Tramites y Servicios del Gobierno del Distrito Federal”'' para
que puedan ser consultados por los ciudadanos, siendo este medio el
unico oficial, centralizando la informacién y dejando atras las paginas

web de cada dependencia.

La segunda etapa consiste en la implementacion de un sistema de pago
electronico, que sera posible una vez que se tenga el registro, la
validacion y la simplificacibn de manera completa, que permita
seccionar los mas de 2500 tramites y servicios (cantidad calculada al
principio de la implementacion) en subgrupos o bloques (los directivos
hablan de tres: la inscripcién, la certificaciéon y la consulta) para asi

poder homologarlos y generar para su pago un unico formato que sea

11 Consultar: http://www.tramitesyservicios.df.gob.mx/index.jsp
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aceptado en varias plataformas (pago con tarjeta desde el portal, en

tiendas comerciales, con transferencias en dispositivos méviles, etc.).

Como tercera etapa se habla de la Automatizacion de algunos tramites y
servicios, en donde se establezca un repositorio de informacién de los
usuarios, asi como un sistema integral de intercambio de informacién
entre todas las dependencias de la Administracion Publica de la CDMX
que permita una identificacién electrénica de cada usuario a fin de que
los requisitos e informacién necesaria para algin tramite, sean tomados

de ese repositorio y no exigidos al ciudadano.

4.2 ;De donde surge el sistema RegistroCDMX?

Aunque es evidente que la necesidad de un mejor servicio al ciudadano
y/0 encaminar el ejercicio de la Administracion Publica al bien comun
parecieran ser los puntos de partida de los procesos de innovacion en el
sector publico, en esta explicacion queda pendiente el examinar la
busqueda del valor pretendido que motiva a los servidores publicos,
grupos de trabajo o dependencias gubernamentales a iniciar o

promover una innovacion.

Desde el enfoque econémico de la innovacién, por ejemplo, se parte de
la creaciéon de valor traducible en mayores rendimientos para la
empresa como la semilla de todo proceso de innovaciéon. Por un lado,
las empresas miran hacia el desarrollo de las nuevas tecnologias
considerando el acople de las mismas a sus procesos productivos y
comerciales. Este proceso se ha examinado bajo el enfoque llamado
“Technology-Push” (empuje de la tecnologia) en donde se buscan las
oportunidades dentro de un nicho comercial o productivo de las

mismas. Esto hace que las empresas inviertan en I+D, que existan
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departamentos de vigilancia tecnoldgica y que busquen mecanismos de
colaboracion con instituciones que desarrollan tecnologia, ya sea para

comprar, licenciar o hacer alguna creaciéon en conjunto.

Por otro lado, existe también una explicacion que considera como punto
de partida las necesidades del mercado (Demand-Pull). No es lo mismo
poder resolver un problema con una mejor tecnologia a resolver una
necesidad demandante de los consumidores. Desde este punto de vista,
la demanda transforma el desarrollo tecnolégico y determina el uso y la
difusion de la tecnologia, las innovaciones, por tanto, se presentan una
vez que se cubra la demanda con las nuevas formas de resolucién de
problemas aceptadas y adoptadas por los consumidores. Sin embargo,
en la discusion teodrica se reconoce la relacion entre estos factores de
cambio para iniciar un proceso de innovacion. Se requiere de un
dinamismo interno en las actividades de I+D bajo el sustento de una
demanda efectiva para preparar un mercado que sea capaz de adoptar
y difundir tales innovaciones. En ambos casos la determinante de las
innovaciones es el éxito comercial o la aplicacion en el proceso
productivo que necesariamente tiene que representar mayores

ganancias para la empresa.

Aunque de alguna forma estos dos enfoques pueden explicar también
los puntos de arranque de las innovaciones en el sector publico, es
decir, que por un lado el avance y el uso de las TIC,s encajen en el
ejercicio publico-gubernamental (Gobierno digital, E-Gobierno) o que las
demandas ciudadanas de mayor transparencia, participacion ciudadana,
informacion oportuna y disponible (Gobierno Abierto), las motivaciones
de cada dependencia no recaen en la generacion de ganancias. Como
hemos mencionado en el debate tedrico-conceptual, el valor creado por
las dependencias publicas tiene un caracter multifacético, que aunque

puede ser traducido en muchas formas del ejercicio de gobierno, puede
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encasillarse bajo la denominacion de aquellas practicas o formas de

“Buen Gobierno”.

La idea de Buen gobierno puede radicar en todos los agentes de un
sistema social, es decir, desde los ciudadanos, los servidores publicos,
los ordenamientos, leyes o programas, hasta las instituciones del
Estado y su Administracion Publica. En el caso de la CDMX no hay que
olvidar que la nocion de un gobierno comprometido con la difusién,
promocion, coordinaciéon y el uso de la innovacion, ciencia y tecnologia
en el ejercicio de gobierno forma parte del eje 5 del Plan de Desarrollo
para el Distrito Federal 2013-2018. Es decir, el RegistroCDMX, surge, en
primera instancia de un ordenamiento plasmado en dicho plan, que
compromete a toda su administraciéon publica a modernizarse y a

innovar para mantenerse acorde a las nuevas perspectivas ciudadanas.

Aunque cada dependencia es capaz de proponer el desarrollo de un
proyecto innovador, también hemos visto que la entidad encargada de
coordinar dichos proyectos es la CGMA, por lo que la propuesta de del
sistema RegistroCDMX corresponde a una exigencia de atribuciones por

parte del Reglamento Interno de la Administracion Publica de la CDMX.

De esta manera, una diferencia fundamental en cuanto a las fuentes de
los procesos de innovacion publica-gubernamental respecto a lo que se
ha analizado en las empresas, es que ademas del “empuje tecnoldgico”
o del “jalon dela demanda” las innovaciones gubernamentales pueden
surgir por una disposicion u ordenamiento dentro de los planes y
programas bajo los que la Administracion Publica se tiene que dirigir,
ademas también pueden surgir por la necesidad de cumplir con los
requerimientos juridicos y/o normativos conforme a las atribuciones
que de las leyes emanen para ciertas oganizaciones de Gobierno, a
diferencia de las empresas que tienen, hasta cierto punto, la libertad de

decir si puede o no innovar conforme le sea mas conveniente
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econOmicamente, para una organizacion publica-gubernamental el
cambio y la innovacion, puede ser una obligacion u ordenamiento

ineludible.

No podemos dejar de lado otros factores de cambio, esto es, las
coyunturas politicas o presupuestarias. Cada programa de gobierno
prioriza ciertas acciones conforme la exigencia social y a la manera en
que los funcionarios conciben la resolucién de las mismas. Por ejemplo,
un gobierno que tenga como bandera una perspectiva mas social y o de
izquierda, evidentemente tendra que priorizar los programas y los
recursos en este rubro. Para la vision descrita dentro del Plan de
Desarrollo del Distrito Federal vigente, se tiene como enfoque
transversal la innovacion, enfoque que incluye el ejercicio publico.
Puntualmente, la Agenda de Innovacion de la CDMX es el instrumento
de coordinacion y seleccion para los proyectos de modernizacion e
innovacion de las dependencias publicas. Esto indica que existe un
ambiente y una disposicion politica que permite el surgimiento de

proyectos que abonen a la nociéon de un gobierno moderno.

Asimismo, el gobierno esta compuesto también por las personas que
detentan un cargo publico, y por tanto, también las motivaciones,
capacidades y las condiciones tanto individuales como grupales dentro
de cada organizacion son importantes para la proyeccion de un
proyecto innovador. En un sentido estrictamente positivo, la
profesionalizacion de la AP ha sido también un factor importante en el
desarrollo de los procesos innovadores de cada 6rgano de gobierno, ya
que, si bien es cierto que la experiencia de los servidores publicos
coadyuva de manera importante a la identificacion de problemas y a
proponer respuestas dentro del ejercicio publico, el resultado de la
orientacion que ha dado una politica de profesionalizacion dentro de la
AP, representa una nocion de resolucion de problemas mas acorde a las

herramientas e instrumentos actuales, es decir, la profesionalizacion

62



representa también una lluvia de nuevas herramientas metodoldgicas e
informadticas que promueven un desarrollo de proyectos innovadores

dentro del gobierno.

Sin embargo, el analisis de las motivaciones de los servidores publicos
para innovar, conlleva a considerar algunos puntos que en la literatura
han surgido. En el trabajo “Motivaciones para innovar en las
organizaciones publicas” (Bozeman, 1998) se presentan cuatro puntos
explicativos en los que el desarrollo teorico ha transitado. El primero se
centra en que las innovaciones dentro de una organizacion publica se
orientan a mejorar y, sobre todo, a aumentar los servicios mas que a la
eficiencia interna, la razén principal de su adopcion es el incremento
per se del presupuesto de dicha organizacion que se traducira en un
incremento del emolumento burocratico. El segundo considera que la
implementacion técnica de alguna tecnologia permite la automatizacion
de los procesos y procedimientos, lo cual a su vez, permiten un mejor
control. Se argumenta que la motivacion de innovar, en una faceta mas
profunda, es tener un mayor control en la toma de decisiones, y por
ende, un mayor poder politico. Como tercer punto se presenta el
reconocimiento del staus profesional, mismo que permite el
reconocimiento laboral, pero sobre todo el politico en aras de
incrementa su influencia politica. Por ultimo, se presenta el cuarto
punto, que se remite a la externalidad de las solicitudes y su incesante
cambio en la forma de resolverlas, los servidores publicos pueden
favorecer un nuevo producto o proceso simplemente porque es nuevo y
representa un modo alternativo de hacer las cosas. Una innovacion
puede atraer la preferencia por la "modernidad de las cosas" o el

"cambio por el cambio mismo" (Bozeman, 1998)
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4.3 Actores ;A quién se dirige?

Como mencionamos en el analisis tedérico-conceptual, una innovacion
gubernamental esta enmarcada por la relacion existente entre
dependencias de la Administracion Publica con los ciudadanos-usuarios
y con otras dependencias gubernamentales. En el caso del
RegistroCDMX el sentido mismo del sistema cumple con estas dos
vertientes. Por un lado parte de la necesidad de un ordenamiento
juridico y de validacion de los tramites y servicios de las 104 Unidades
Administrativas de la CDMX, por lo que primordialmente se enfoca a
estas dependencias, las cuales incluyen las secretarias, los oOrganos
desconcentrados, descentralizados, paraestatales y auxiliares, los
organos legislativos, los judiciales, autéonomos vy las dieciséis
delegaciones, las cuales ahora tendran un uUnico medio y agencia
coordinadora (CGMA) para registrar cualquier tramite y servicio. Por
otro lado, también se contempla la relacion con los usuarios, ya que el
portal permite una clara y actualizada consulta de los requerimientos y
el catalogo de los tramites y servicios vigentes en la CDMX. Aunque este
ultimo punto pudiera parecer una externalidad, el portal es un reflejo
de que aun en su parte informativa el sistema tiene una repercusion en

los ciudadanos.

El avance que se tiene respeto a las unidades administrativas es de
aproximadamente el 50 %, ya que 52 dependencias han iniciado el
proceso para la revision de sus tramites. Ademas se tienen a las 16
delegaciones en proceso de identificacién y publicacion, en donde 11
de ellas ya simplificaron al menos uno. Se espera, conforme al
calendario y avance de registros, que para el término del afio 2016

estén en proceso las 92 dependencias publicas contempladas.
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En los datos duros se muestra que para la primera etapa de la
implementacion, se tienen 829 tramites revisados, es decir, que se han
regresado a su forma original cotejandolos con las disposiciones que
establecen los reglamentos, depurando y quitando requisitos de mas.
De esta cifra se han eliminado o compactado 169, aplicando el
principio de mejora regulatoria, bajo un ejercicio de mapeo de los
procedimientos e identificaciéon de tramites concadenados. Asimismo,
se han validado para su publicacion 661 tramites, de los cuales, los mas
consultados son; en primer lugar, los tramites en linea, después las
certificaciones y constancias del estado civil de las personas (actas de
nacimiento y actas de matrimonio) y tercero es el registro de actos del

estado civil de los ciudadanos.

En este sentido, la parte enfocada directamente a los ciudadanos dentro
de esta primera etapa, es decir, a las publicaciones de los tramites y
servicios con sus respectivos requisitos en unico portal oficial, ha
arrojado como resultados 1,338,419 visitas en un afio, cantidad que
corresponde aproximadamente del 15 al 18 por ciento de la poblacion
de la CDMX. Se ha presentado, ademas, una tendencia creciente en las
visitas, por ejemplo, en el mes de marzo de 2015 cuando se abrio el
portal, se tuvieron 14,703 visitas, y para julio de 2016 se registraron
194,940. Otros datos interesantes son que el 65% de los usuarios hacen
la consulta por computadora, el 29 % por celular y el 5% restante por
Tablet. También se tiene un perfil de los ciudadanos que acceden, por
ejemplo, el mayor niumero de personas que ha visitado el portal son
mujeres de entre 25 y 34 anos. A parte de las consultas propias de los
ciudadanos de la CDMX, un 15% de las mismas corresponden al Estado
de México, y el 1% restante proviene de los Estados de Puebla, Veracruz
y de Jalisco principalmente. Mayoritariamente acceden personas de
México pero también de Estados Unidos, de Argentina, de Espafia y de la

India.
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4.4 Ambitos de acciéon y sentido de cambio del RegistroCDMX
como Innovacion Gubernamental

De acuerdo a los ambitos de Politica, Gobierno y Gerencia que fueron
presentados en el analisis tedrico conceptual el sistema RegistroCDMX

muestra un impacto en cada uno de ellos.

1.- Gerencia de Recursos

Conforme a las entrevistas realizadas a los directivos de la CGMA, una
de las principales ventajas del sistema RegistroCDMX es el ahorro de
recursos para la difusion de los requerimientos para los tramites y
servicios para cada dependencia. Al convertirse el portal el inico medio
oficial y de validacion, se evitan medios impresos, como los tripticos y
carteles, que se tienen que hacer para informa a la gente de qué es lo
que tienen que hacer. Aunque, respecto al gasto publico destinado a la
difusion de tales requerimientos, este ahorro pareciera insignificante, el
diseno, implementacion y monitoreo de todo el sistema, se realizo sin
solicitar o gastar un presupuesto extra, En palabras del Director de

innovacion y modernizacion:

“esta estrategia ha sido costo cero, no se ha invertido ni un solo peso, ese
es el plus de este sistema porque no contratamos la mega-consultora que
nos hiciera el mega-sistema ni que nos levantara los datos. Todo se ha
hecho con la gente de aqui, la gente de la CGMA tratando de demostrar
que las cosas se pueden hacer”.

La adopcion y uso de las TIC s requieren acompanamientos técnicos y
de capacitacion a los usuarios, que en este caso son los funcionarios

publicos obligados a registrar sus tramites y servicios en el sistema. En
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este sentido la CGMA funge como una especie de consultoria al dirigirse
a cada dependencia para la ayuda y soporte técnico. Por ejemplo, en la
parte de la validacién de informacion, se hace una revision campo a
campo que permite una retroalimentacién directa en caso de que se
llene mal o que la informacién sea incorrecta, es decir, cuando un
fundamento juridico esta mal, cuando hay leyes inexistentes o que la
informacion requerida carezca de un sentido o fundamento legal. La
CGMA remite estos problemas a los abogados encargados de la

validacion y se trabaja en conjunto con cada dependencia.

Por otra parte, en la relacion del ejercicio publico de cada dependencia
con los ciudadanos-usuarios, para estos ultimos la gestion del tiempo
también ha cambiado, reduciéndolos al contar con informacion vigente,
oficial y en un solo portal. Anteriormente varias dependencias ofrecian
informacion en sus ventanillas y en sus paginas web de manera
descontrolada, lo que provocaba que los requerimientos no fueran los
mismos a los que se tenian registrados en el manual y en el portal. Esto
para el ciudadano era confuso y generaba que al llegar a realizar sus
tramites no tuvieran correctamente lo necesario teniendo, que regresar
por alguna documentacion o perder el dia. En palabras del Subdirector

de Proyectos de Innovacion y Modernizacion:

“Por una parte esta el acercamiento tecnologico a los ciudadanos, y por
otra, la reduccion de tiempos, inclusive en los traslados (lo que implica
menos costos), y si lo quieres ver, de manera indirecta hasta reduces el
trdfico al no tener que ir hasta cada una de las dependencias
reiteradamente por la informacion”.

2.-El cambio en el ambito de Gobierno después de la implementacion

Como mencionamos anteriormente, el ambito de Gobierno se refiere a
la estructura y la forma en que se toman las decisiones, en como se

dirige y coordina cada una de las organizaciones de manera interna. En
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el caso del sistema RegistroCDMX no podemos mirar aisladamente lo
que pasa solo en la CGMA puesto que el sistema no esta enfocado a ella
misma, sino que tenemos que considerar como unidad de analisis el

conjunto de dependencias que han ingresado a dicho sistema.

En un primer punto, es importante recordar que las nuevas
configuraciones en la toma de decisiones respecto a los requisitos de
cada uno de los tramites han vuelto a tener como referencia el Manual
de tramites y servicios vigente para la CDMX y no las consideraciones
de cada dependencia. Aunque formalmente el manual proporcionaba los
lineamientos para los procesos y requisitos de cada tramite, las
dependencias modificaron dichos requisitos y procesos sin justificarlos
o actualizarlos en el manual. Esto trajo que la informacién que se tenia
en el manual fuera diferente en cuanto a la norma escrita, a lo que
pasaba en la realidad de cada dependencia. El decidir los nuevos
requerimientos para cada tramite o servicio brindado era una tarea
exclusiva de cada una de las dependencias que rara vez informaban a
las otras y se preocupaban por actualizar el manual. Por tal motivo, la
informacion de como realizar y de lo que se necesitaba para hacer un

tramite permanecia resguardada de forma desarticulada.

Uno de los cambios mas importantes que se presenta después de la
implementacion del sistema es que esta exclusividad en la practica y
forma de decidir de cada dependencia se terminé con el registro
electronico, ya que para que se incorporara cada tramite en la
plataforma tuvo que pasar una etapa de validacién en la cual se retoma
su forma original, es decir, lo que se dictamina en el manual, teniendo
que ser, cada cambio, aprobado no solo por las dependencias, sino que

se convirtio en un proceso en donde la CGMA tenia la ultima palabra.

El paquete de informaciéon de cada tramite en cada una de las

dependencias, paso de una manera directa entre dependencia-
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ciudadano, a tener un intermediario que vigilaba cada cambio e
informaba de manera mas precisa y homogénea a través del portal. De
cierta manera el triangulo Dependencia-CGMA-Ciudadano hizo un filtro
en la toma de decisiones y que cada cambio se informara de manera

mas rapida y clara.

Esta intermediacion de la CGMA trajo también una importante
profesionalizacion en los tomadores de decisiones al formar un equipo
interdisciplinario de validacién. En ocasiones los miembros asignados
de cada dependencia para registrar los tramites en el sistema
desconocian la norma y el procedimiento para realizar cada cambio en
los requerimientos y procesos de cada tramite, lo que representaba un
motivo para no hacerlo de manera formal. Con la consultoria y la
incorporacion de la CGMA, cada cambio se hace de manera formal, bajo
los lineamientos del manual y bajo una validacion con la opinion de
abogados, representantes de cada una de las dependencias, de los

ingenieros de sistemas y con el respaldo de la Oficialia Mayor.

En la grafica siguiente podemos ver los flujos de informacion y la toma
de decisiones antes y después de la implementacion del sistema
RegistroCDMX. Mientras que en el primero cada dependencia tomaba la
decision de los cambios en los requisitos y procesos, en el segundo se
tiene un filtro a través de la CGMA, Para el ciudadano la informacién ya
no depende, ni tiene que buscarla en cada una de las dependencias,
sino que esta recae de forma homogénea, valida y rapida en un solo

portal.
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Figura 3. Flujos de informacion y Toma de decisiones
antes y después de la implementacion del sistema

Fuente

Ciudadano Ciudadano

Fuente: Elaboracion propia.

Los flujos de informaciéon son un factor importante para la toma de
decisiones encaminadas la modernizacion y los proyectos de
innovacion de la AP. La centralizacién de la informacién y su
coordinaciéon por parte de la CGMA conlleva también a tener un
ordenamiento de la misma para poder planear y propiciar cambios sin
la necesidad de que cada dependencia tenga la voluntad de hacerlo, es
decir, al pasar la informaciéon y el conocimiento de las actividades y
procesos de cada tramite y servicio a la CGMA, esta puede con los
elementos necesarios y con una vision mas global del funcionamiento
interinstitucional promover una modernizacion a una mayor escala. La
decision de innovar y modernizarse, como hemos senalado
anteriormente, en las dependencias gubernamentales puede surgir no

solo de factores en la demanda o de los avances tecnolégicos, sino que
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también surge de un ordenamiento normativo y de las voluntades
politicas de cada dependencia o del programa de gobierno. En el caso
del RegistroCDMX este funciona como un instrumento para cumplir el
ordenamiento al convertir a la CGMA un actor obligado en la toma de
decisiones sumando su propia voluntad en tener proyectos de

innovacioén en todo el funcionamiento de la AP.

3.-El RegistroCDMX y la nueva configuracion Politica de la

Administracion Publica

Es inevitable que, al trastocar las estructuras en la toma de decisiones,
la gestion de los recursos, las voluntades politicas y los flujos de
informacion, se transforme la vida en la macrogestion de la AP. El
ambito politico en el que se desenvuelve las dependencias y los
diferentes actores publicos también han respondido a las nuevas

disposiciones y resultados del sistema RegistroCDMX.

Por el lado del funcionamiento interno de las Dependencias
gubernamentales, el sistema RegistroCDMX representa, en si, una
herramienta concreta que cumple con el compromiso de modernizaciéon
e innovacion que pretende llegar a la reinvencion misma del gobierno.
Esto se traduce en la transicion hacia el llamado “paradigma del buen
gobierno” que, como ya hemos mencionado, es la forma en que las

innovaciones gubernamentales crean valor.

En palabras de Muiioz, la corriente de Innovacion Gubernamental o de
Reinvencion del gobierno se sustenta en los principios de eficiencia,
competitividad, calidad, pero sobre todo, en los principios
democraticos (Mufnoz, 2004). Recordemos que anteriormente referimos

al buen gobierno como los mecanismos en que los valores democraticos
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son puestos en marcha en el ejercicio gubernamental, partiendo del

principio que “sin un Estado efectivo no puede haber democracia”.

En este sentido, observar la manifestacion de un Estado
democraticamente funcional o efectivo es un ejercicio subjetivo desde
el punto de vista metodologico, ya que la democracia persigue mas un
ideal que un fin, por lo que no hay un parametro absoluto de referencia.
Sin embargo, comparando lo que otros paises han desarrollado,
podemos fijar un punto en cuanto al desarrollo de instituciones que
regulan o dividen el poder y las que velan por los derechos y la
participacion de la ciudadania. Dentro de este institucionalismo, la
democracia se manifiesta no solo por el hecho de que se consoliden
dichas instituciones sino por los procesos que emanen de ellas en
cuanto a la praxis democratica en todo el espectro social y politico. En
el ambito gubernamental, estos procesos son los que democratizan el
ejercicio publico al enfocarse a tener una mayor apertura, al permitir
una mejor participacion de la ciudadania (en un sentido no solo de
opinién, sino de toma de decisiones), al transparentarse, al ser menos
corrupto, al ser mas rapido, al tener mejor calidad, al ser incluyente e
igualitario, y sobre todo, al permitir el desarrollo. En este sentido la
idea de un gobierno digital y abierto constituye una nueva forma de
fortalecimiento de las capacidades del gobierno y de innovaciéon en la
administracion pubica (Marinez, 2015, pag. 180) tomando como
herramientas principales las TICs. Por consiguiente, cualquier intento o
uso de estas herramientas enfocadas a mejorar dichos procesos en el
ejercicio gubernamental crea oportunidades para el fortalecimiento
institucional que permite un nuevo enfoque en la relacién gobierno-
sociedad ya que abre nuevas perspectivas colaborativas entre la
ciudadania-gobierno, empresa privada- gobierno, asi como en el interior

de la burocracia (Pag. 181).
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Acorde al parrafo anterior, podemos representar al sistema
RegistroCDMX como un avance hacia un fortalecimiento
interinstitucional de la Administracion “publica de la CDMX, ya que no
solo hace uso de las TICs disponibles y desarrolladas por el mismo
gobierno, sino que también, es una primera pieza para la
automatizacion de procesos (de tramites y servicios), asi como de estar
alineado a la idea de transformar el ejercicio publico conformando un

gobierno abierto y, cada dia mas, con una operacion digital.

Por otra parte, aunque el sistema RegistroCDMX no parte de cubrir una
necesidad en alguno de estos procesos especificamente, es decir, no
busca transparentar o funcionar como una herramienta que ayude a la
disminuir directamente hechos de corrupciéon, bajo el analisis de la
macrogestion (ambito de la politica en las organizaciones), por ejemplo,
es posible observar hechos relacionados con su implementacion en

otras dependencias y con los ciudadanos.

Sin referirnos a una especificidad por dependencia y basandonos en los
datos proporcionados por los directivos de la CGMA, al compactar y
eliminar 160 tramites se ha disminuido los que tenian una razén de ser
innecesaria, y por consiguiente, en algunos casos, de cobro
injustificado. Asimismo, la informacién de estos tramites ahora se
encuentra disponible y sin precio. Ponemos énfasis a esto, no por su
caracter informativo sino por el traslado de la informacion “exclusiva”
(al no estar publicada en ninguna parte, estar a medias o mal referida
por la falta de un ordenamiento o instrumento oficial) de estos
tramites, por parte de personas ajenas a las dependencias al portal
informativo. La degradacién de las practicas de los coyotes (personas
que ayudan a los ciudadanos a gestionar tramites y servicios ante las
dependencias publicas cobrando este trabajo) no solo exime de un
gasto a los ciudadanos por el precio del saber qué requisitos y del saber

como se hace un tramite, sino que desinhiben actos de colusion con los
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servidores publico que caen el practicas corruptas al tener tratos

preferenciales.

Si bien es cierto que en este caso el impacto en las practicas de
corrupcion es una externalidad del sistema, es importante sefialar que
en nuestra caracterizacion de innovacion gubernamental el cambio en
este punto es una condicion obligada, por lo que la implementacion del
sistema RegistroCDMX puede pronunciarse como tal. No olvidemos que
el sistema fue implementado bajo la nociéon de orientar al ejercicio
gubernamental hacia el sendero de la digitalizacion y apertura, por lo
que no solo podemos caracterizarlo como un proyecto eficiente en el
uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion, sino que es un
esquema innovador de legitimidad de los modelos de gestion publica
postburocraticos que nos llevan a pasos, cada vez mayores, hacia una
nueva configuracion entre el ejercicio de la Administracion Publica, los
funcionarios publicos y los ciudadanos, y en el nivel de la

macrogestion, entre el Estado y la sociedad.
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Capitulo 5 Conclusiones

La intencion de presentar el caso del sistema REGISTROCDMX en esta
investigacion bajo los lineamientos teoricos conceptuales descritos en
la primera parte, es la de ayudar a ejemplificar y entender de mejor
manera lo que es una Innovacion Gubernamental y los factores que la
distinguen. En este sentido, en este capitulo se presentan las

principales conclusiones encontradas en este analisis.

En primer lugar, cuando se tiene un acercamiento a esta tematica
tenemos que dejar muy en claro que la Innovacion gubernamental
puede ser vista como un proceso aislado del acontecer y de las teorias
econdmicas. Aunque en una vision holistica cada proceso politico,
econdmico y/o social esta interrelacionado, no podemos condenar el
proceso de innovacion en las dependencias publicas como parte o
respuesta de las exigencias del mercado. Si bien es cierto que el sistema
econOmico trastoca casi todo el accionar publico, no necesariamente
sus practicas y valores tienen que ser replicados o adoptados por las
dependencias gubernamentales. Una conclusion primordial es que
podemos observar la participacion gubernamental con una postura mas
especifica y enmarcada por los intereses propios de cada Organo de
Gobierno, de los ciudadanos y de su relacion entre ellos sin tener que
remitirnos a la nocion de la ganancia econémica. Es decir, un gobierno
innova para reinventarse a si mismo y no para reinventar un sector o

empresa econéomica.

Dentro de la economia de la Innovacion y de su marco teodrico, la
participacion del gobierno se remite a permitir, en primer lugar, a
incentivar, financiar y, en los casos mas ambiciosos, dirigir los
procesos de innovacion en las empresas y sectores productivos de un

pais, siempre teniendo como metas el crecimiento y desarrollo
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economico. El papel del Gobierno ocupa un vértice en la triangulacion
entre los sectores productivos y las fuentes de conocimientos (escuelas,
centros de investigacion, etc), teniendo en el centro siempre las
empresas u organizaciones econdmicas (ver figura 4) en donde
conforme a esta vision recae el significado mismo de la innovacién al

ser estas ultimas el puente entre las invenciones y el mercado.

Figura 4. Triangulacion de la innovacion desde la
perspectiva economica.

Sector productivo

Empresas

Gobierno Fuentes de

conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia.

Sin embargo al analizar el significado mismo del concepto innovacion
hemos asentado que no guarda una exclusividad econ6mica y que las
condicionantes de éxito y cambio dependen conforme al enfoque en el
que se esté estudiando. En este sentido, el enfoque gubernamental tiene
intersecciones con el publico y el econ6mico, y aunque sea una
acepcion menor y fundamental dentro de la esfera publica, puede tener
un sentido propio y con limites identificables. Mientras que una

innovacion publica representa la colaboracion y co-creacion de todos
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los sectores, como el publico, econémico, social, gubernamental y no-
gubernamental; una innovacion gubernamental puede delimitarse solo a
la relacién que existe entre organizaciones exclusivas de gobierno (la
administracion publica) con los ciudadanos conforme a la dotacion de
servicios publicos (figura 5). Se coloca a esta relacion Ila
interdependencias de la administracion publica y gobierno-ciudadano
en el centro mismo del proceso de innovacion en este sector, y el valor
que se pretende tiene que ver con el cambio en los valores, actitudes,
procesos, gestion de recursos y liderazgos en los actores de esta
relacion. La condicion de cambio y éxito dentro de este enfoque tiene

que ver con todo lo que impacte en la creacion de valor gubernamental.

Figura 4. Triangulacion de la innovacion desde la
perspectiva economica.

Ciudadania

Administracién
publica

Otros 6rganos de la Servidores publicos

Administracion publica

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso del sistema RegistroCDMX el valor creado se refleja en varios
niveles de profundidad, en donde podemos ver desde la una mejora
sustancial en los recursos de las dependencias conforme a su tiempo,

materiales y procedimientos, hasta un impacto en los ciudadanos en la
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busqueda y validacion de informacion y requerimientos. Asi mismo
existe un ordenamiento y mejor funcionamiento de los flujos de
informacion entre las mismas organizaciones de gobierno y el
ciudadano que al mismo tiempo van poniendo las bases de proyectos
mas amplios de modernizacion como la automatizaciéon misma de los
procesos. Al cambiar los flujos de informacién, en un nivel mas
profundo, también observamos el cambio en las estructuras de toma de
decisiones que hace mas eficiente el proceso de validacién y
simplificacion administrativa respecto a los tramites y servicios. Al
tener un filtro e incorporar a la CGMA como un 6rgano obligado a la
coordinacion y supervision del registro de tramites y servicios, no solo
la informacién fluye mas claramente y rapido, sino que también las

decisiones se toman mas acelerada y acertadamente.

Uno de los factores distintivos de la Innovacién Gubernamental que se
demuestran en este caso, es que, al compartir o trasladar parte del
conocimiento del ejercicio mismo de cada organo de gobierno a una
entidad fuera de cada uno de ellos, es decir, al tener cada organo que
informar, regularizar y formalizar cada tramite o servicio ante la CGMA
para su validaciéon y simplificacién, la decisiéon de emprender un
proyecto de innovacion en una dependencia no puede emerger de él
mismo, sino que la misma CGMA puede proponerlo aunque no sea parte
de dicho o6rgano. Lo importante a resaltar es que un organo de la
administracion publica no pudiera tener solo en sus manos la decision
de innovar, sino que puede tener que hacerlo por un ordenamiento

superior.

Hablamos sobre el modelo del empuje de la tecnologia y jalon de la
demanda, en las que las empresas pueden emprender un proyecto
innovador segun sea cualquier de los dos casos, siempre y cuando esto
represente una maximizacion en sus ganancias, sin embargo, en las
dependencias de gobierno puede sumarse un tercer factor que son las
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voluntades politicas. La voluntad politica de innovar puede ser
encaminada via ordenamientos legales y/u organicos de la
administracion publica tomando forma en la creacion de oficinas,
atribuciones, reglamentos e instrucciones de gobierno. La CGMA es un
claro ejemplo de ello. De igual manera, estas voluntades pueden ser
expresadas en los programas rectores de cada administraciéon y en la
puesta en marcha de acciones para cumplirlos. Al respecto, analizamos
el Plan General de Desarrollo para el Distrito Federal vigente, asi como
su instrumento de accion denominado Agenda de innovacién, conforme
a la modernizacion de la administraciéon publica para constatar que las
dependencias gubernamentales tienen que innovar conforme a la vision

y voluntad politica del gobierno en turno.
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