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El valor'publico y la comunicacién estratégica
en las politicas publicas

JosE Luis EstrapA RoDRIGUEZ
ANGELICA MENDIETA RAMIREZ
JuaN GABRIEL MEZA RENDON

Introduccion

En ¢l dmbito del ejercicio del poder, dentro del gobierno; existen mdlti-
ples procesos de innovacion que pretenden mejorar el desarrollo de las ac-
tividades y acciones de los gobernantes hacia los ciudadanos, para obtener
mayor eficiencia y efectividad en las politicas publicas; pero también para
promover la gobernabilidad y la gobernanza en la vorgine de competen-
cia electoral que existe en México. La administracién publica municipal
es un espacio de gobierno dificil de abordar, porque actualmente recibe
las mayores criticas y cuestionamientos por parte de los ciudadanos. Su
critica se vincula con la corrupcién, compadrazgo, clientelismo y en ge-
neral su actuacion frente a los problemas que tiene que resolver. Uno de
estos problemas estd en saber comunicarse con la poblacién y promover
un puente de comunicacién entre los gobernantes y los ciudadanos.

En ese sentido, este trabajo de investigacion describe dos elementos
sustanciales: el valor piblico y la comunicacién estratégica, que pueden
fomentar el desarrollo de un gobierno basado en resultados y transformar
sus paradigmas de operacién y atencion a los ciudadanos; en la construc-
¢ion de un gobierno con amplio desarrollo democratico que fortalezca sus
dreas de oportunidad.

Parte de la siguiente pregunta: ;Qué tan importante es la construc-
cion de valores intangibles en la administracion piiblica? ;Cémo se puede
introducir la comunicacion estratégica en las politicas publicas?, para res-
ponder estas preguntas esta investigacion adopta un método ecléctico ¢
interdisciplinario que conjuga las variables de andlisis de la comunicacion
y la ciencia politica. Pretende explicar cémo introducir estos elementos en
la construccion de politicas piblicas, asimismo describe la importancia de
estas variables y su utilizacion dindmica en el logro de resultados.

El andlisis de las transformaciones dentro del 4mbito gubernamental,
se ha dado de manera ripida y buscando mejorar la gestion publica, para
garantizar también la simpatia y legitimidad de los ciudadanos. Se han
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desarrollado varios trabajos sobre la Nueva Gestion Publica (en adelante
NGP), aplicada a la administracién publica, como Cabrero (1999, 2008)
y Guerrero (1999), pero no se ha realizado un analisis minucioso sobre
el concepto de valor publico y comunicacion estratégica para el desarrollo
de politicas publicas exitosas. Las actividades gubernamentales se refieren
precisamente al papel que tienen en la sociedad, en la construccién del
consenso y el desarrollo de actividades de interés publico. Esta situacion
se da principalmente en la provision de servicios publicos, bienes y satis-
factores para la poblacién.

En principio, muchos de los andlisis sobre las politicas piblicas han
mostrado fallas, inconsistencias y procesos inacabados del modelo de la
administracién publica; por lo cual este trabajo tiene como objetivo rea-
lizar un andlisis sobre el papel que tiene la construccion del valor pablico
en la formulacién de politicas publicas y coémo los mecanismos de comu-
nicacion estratégica.

El argumento central de este trabajo es: dadas las exigencias de los
ciudadanos por conocer més sobre las actividades que realiza el gobierno,
la demanda de servicios publicos y la presion para contar con mayores
servicios pﬁblicos; es preciso instrumentar mecanismos de comunicacion
estratégica que construyan politicas publicas. Por tanto, para esgrimir es-
tos argumentos en funcion del anlisis propuesto; este trabajo se divide en
3 partes. En la primera parte, se establece el marco teérico y conceptual
sobre qué es el valor publico y cémo se produce el vinculo entre la comu-
nicacion estratégica y cudles son los beneficios que se obtienen por parte
del Estado. En la segunda parte se explica cémo se vincula con la co-
municacion estratégica para explicar como los gobiernos logran producir
acciones gubernamentales con la aceptacién ciudadana; en la tercera parte
se describe el papel que tiene la comunicacion estratégica en el entorno
digital, producido por internet y las redes sociales; asi como su correlato
en la construccién de valor piblico de manera innovadora y contempo-
rinea. En la Gltima parte, se hace una reflexion sobre las aportaciones y
conclusiones.

El valor publico dentro de la administracién publica
Este trabajo se inscribe en lo que Martinez (2007), le ha denominado la
segunda etapa de las fases de desarrollo de la NGP. La primera fase se

caracterizé por la introduccion de reformas, en ella la discusion se centré
en las metas, las ventajas y las desventajas de la aplicacion de la NGB, asi
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como su filosofia y conceptualizacién. La segunda etapa se encuentra en
marcha, pretende conocer los efectos, los resultados y las consecuencias
de la implementacion de las reformas de la NGP.

El valor publico surge como un esquema de encontrar el costo-benefi-
cio que se produce entre los gobernantes y gobernados. Existe una amplia
bibliografia sobre el desarrollo de la teoria de la NGP, Barzelay (1998),
Hood (1991), Lapsley y Oldfield (2001), y su aplicacién al caso mexicano:
Loépez (2002), Pichardo (2004), Uvalle (2005), Cabrero (2007), Martinez
(2007 y 2007a), y Arellano (2011). Este paradigma inici6 en Gran Bre-
tafia, en el vecino pais del norte y otros paises que han buscado innovar,
transformar la visién de un gobierno burocratico y obsoleto; por un go-
bierno innovador, fresco y con valores empresariales en la construccion
de lealtad hacia las actividades gubernamentales. Se tomé la vision de
cliente, calidad en el servicio y por supuesto, una atencién vinculada a la
productividad y desarrollo de beneficios colectivos.

Para poder comprender los planteamientos de la NGP a continuacién,
se describen los planteamientos teéricos del valor piblico, sobre como
puede incidirse desde el gobierno. Moore (2006), encontrd que existe
una amplia crisis de credibilidad en el gobierno, para lo cual es preciso
promover acciones de comunicacion, que permitan establecer un puente
entre el gobierno y los ciudadanos. Por lo tanto, el valor pablico y la co-
municacion estratégica forman una alianza sélida que puede rendir frutos
en la medida en que pueda promoverse su aplicacién; porque el modelo
de comunicacién estratégica es integral. Es decir, abarca la comunicacién
interna, externa e interinstitucional.

El valor publico se une con la comunicacion estratégica porque parte
de identificar los intereses y necesidades a los ciudadanos o actores. De
esta manera, la mejor forma de incidir en el dmbito gubernamental es ha-
cer visible las necesidades y plantear respuestas eficientes, eficaces y efecti-
vas a la problematica existente. Por ejemplo, Moore (2016), encontré que
las bibliotecas publicas en Estados Unidos se encontraban sin visitantes,
ausentes de las necesidades que tenian los ciudadanos y sus hijos.

En un proceso de reingenieria, para buscar ofrecer atencion a esta
problemitica de atencion dentro de las bibliotecas publicas se promovié
mediante diversas estrategias de comunicacion, gestion y construccién de
valor pablico, mecanismos de integracion para que los ciudadanos hicie-
ran suya la biblioteca. Se construyé por tanto el valor publico que significa
fomentar la integracion social en torno a un producto o servicio que se
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ofrece dentro del gobierno, mediante la participacién y con un alto senti-
do de atencién y colaboracién (Moore, 1998:18)

Moore (1998, 2016), se propone romper con la clisica dicotomia entre
politica y administracion, mediante la busqueda de la responsabilidad,
como directivo o gestor institucional en el desarrollo de la gestién po-
litica (political management), por medio de estrategias de comunicacion
que posicionen a los actores politicos en un acercamiento por la via de la
gobernanza, comprendida como

El paradigma del valor publico, como una idea para comunicar a los
ciudadanos cobra sentido en la medida en que rompe con el paradig-
ma tradicional que sostiene que el gobierno otorga bienes y servicios.
En cuanto al valor publico, se reficre a estos elementos intangibles, bie-
nes simbolicos que se construyen fuera del 4mbito material. Por ello, el
concepto de valor publico es tan importante para comprender conceptos
como: legitimidad, gobernabilidad, lealtad partidista y otros.

En torno al valor publico no sélo se plantea la satisfaccién de las nece-
sidades materiales, sino también los esquemas que vinculan a los usuarios
con la atencion, con los valores humanos y otros bienes simbélicos que
no necesariamente puede medirse. Por ello unir la comunicacién estra-
tégica y el valor piblico es una construccion que se plantea interesante e
imprescindible.

La reinvencion del Estado y del gobierno hacia planteamientos empre-
sariales tuvo su contexto en asumir un valor “empresarial”, a las funciones
del gobierno y que se tomaron de la obra de David Osborne y Ted Gaebler
sobre la reinvencién gubernamental. Es decir, se pensé en innovar dentro
de la funcién administrativa a partir de ideas propias de la industria.

De tal forma, podemos decir que la NGP surgié por la insatisfaccién
ciudadana, la ineficiencia del gobierno en la solucién de los problemas y la
falta de legitimidad de las autoridades en todos los niveles durante la dé-
cada de los ochentas y noventas; por tanto, comenzé a emerger un nuevo
modelo de burocracia. Su objetivo fue “reinventar al gobierno”, es decir,
transformar sus pricticas y formas de organizacién para producir un me-
jor desempefio, exigiéndose a su vez mayor transparencia y responsabili-
dad; volviendo a sus funciones primordiales de atender las necesidades de
la poblacion (Savas, 2006).

En respuesta a esta situacién se propusieron nuevas combinaciones
entre lo pablico y lo privado en la provision de servicios sociales por parte
del gobierno (Cardozo, 2009). Podemos sefialar que el paradigma de la
NGP esta sustentado por 4 factores o dmbitos de aplicacion:
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1
Manejo de la eficiencia del trabajo administrativo
Achicamiento de la administracién publica y descentralizacion
En busca de la excelencia en los productos del gobierno
Orientacién al servicio publico, atencion al pablico

B

Asimismo, la NGP promueve la participacion activa de los ciudadanos
en el desarrollo de iniciativas y propuestas. Sobre todo, actualmente que
los municipios en México se han vuelto altamente competitivos en las
elecciones, lo cual exige una atencion focalizada a los ciudadanos para
garantizar su voto y preferencia electoral, cuestién que no puede estar
desvinculada de la administracién pablica, ni de los procesos de comuni-
cacién que se establecen desde los diversos canales. i

Garcia (2007), advierte que la participacion activa de los ciudadanos
en la toma de decisiones y en la informacién de las acciones del gobierno
es crucial para avanzar hacia este “redisefio de la administracion publica”,
otorgando a los ciudadanos un rol participativo en la hechura de las poli-
ticas que les benefician. Todo ello, a partir de la divulgacion de informa-
cién, retroalimentacién y esquemas de comunicacion estratégica que per-
mita un acercamiento entre el gobierno y los ciudadanos. De igual forma,
Pichardo (2004) reconoce que el movimiento de “reinvencion del gobier-
no”, esta basado entre otros 4mbitos, en la atencién a los ciudadanos, en
incluirlos en la solucién de los problemas aprovechando sus capacidades,
su atencién y vinculo con las necesidades mis apremiantes; asi como el
conocimiento que les otorga la cercania con los asuntos a resolver.

En términos de opinién publica, la formacion de valor piblico depen-
de en gran medida de una buena comunicacion en el proceso. La opinion
publica puede comprenderse como un concepto que articula un fenémeno
social en que existe una serie de ideas, pensamientos, creencias en torno
a diversos temas de caracter colectivo (Pareja y Echeverria, 2014:51). En
este proceso de construccion de la opinion publica, es imprescindible
generar valor pablico sobre las acciones de gobierno que sélo podra ser, a
partir de integrar la comunicacion de rodos los actores.

Empero, si bien se ha mostrado en el desarrollo de este trabajo la
importancia que tiene la NGP en el desarrollo ¢ instrumentacién de po-
liticas dentro de la administracién pablica; también es cierto que existen
criticas y obsticulos para avanzar en dicha modernizacion. Por ejemplo,
Fragoso (2008), sostiene que la implementacion, cambio y transforma-
cién de las politicas de la administracién pablica no puede ser de manera
espontinea o subita, sino requiere una paulatina transformacion; acom-
pafiada de informacién hacia los servidores publicos, sobre todo en el
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ambito municipal. Asimismo, Cabrero (2008), reconoce que en América
Latina la NGP representa un reto mas complejo porque se aglutinan va-
riables de tipo social, politico, econémico y administrativo.

Lépez (2002), rescata la discusion en torno la NGP y la construccién
del valor pablico, desde el enfoque del cliente y reconocer las criticas mds
severas a la instrumentacion de esta innovacion administrativa, principal-
mente por dos puntos:

a) El planteamiento de la racionalidad y los principios econémicos, apli-
cados a la esfera piblica del gobierno donde los ciudadanos adquie-
ren un papel egoista, con una racionalidad de ser individual ante los
problemas que se enfrentan. Trasladar esta 16gica al sector publico
presenta claras insuficiencias, ante la necesidad de observar valores
colectivos y atender a la colaboracion social, al involucramiento en la
solucion de los problemas; cuestién que es imprescindible en la aten-
cién de politicas pablicas para los ciudadanos.

b) En la mayoria de los casos documentados, las técnicas de “manage-
ment” no estuvieron acompafiados de mecanismos que favorecieran la
cultura de la responsabilidad, capaz de reordenar la interaccion entre
funciones piblicas y administrativas. Evitando el clientelismo y patri-
monialismo con que se conducen los gobiernos en América Latina.

En tanto, es necesaria la legitimidad dentro de la administracion publica;
asi como el desarrollo de la opinién piblica como mecanismo para la ac-
ci6n del gobierno y a su vez la construccién de politicas piblicas, el papel
que tiene la comunicacion es fundamental. Comunicar implica estrate-
gias, mecanismos y técnicas. La comunicacidn estratégica funciona como
la amalgama de estos conceptos. Noguera (2003), establece que existen
dos tipos de comunicacion, reactiva ante los problemas que existen en el
gobierno y la propositiva. La primera es la que la mayoria de las adminis-
traciones publicas municipales utilizan. Ante un sefialamiento o acusacion
presentada en los medios de comunicacion, realizan ruedas de prensa,
entrevistas u otros mecanismos para dar a conocer su postura al respecto.
La mayor parte de las veces es dificil revertir el efecto o la mala reputacién
generada por una informacion falsa, o mal intencionada.

Lo mis importante es actuar de forma propositiva, establecer una po-
litica de comunicacién municipal que privilegie tocar tomas de interés, re-
levantes y producto incluso de las denuncias ciudadanas. Utilizar carteles,
incluso volantes durante las giras de trabajo permite que los ciudadanos
estén informados, conozcan sobre las acciones del gobierno y cuando re-
ciban informacién mal intencionada o sobre un hecho infundado, puedan
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tomar una decisién mds clara al respecto. Su percepcion de las cosas
cambia si se tiene informacion.

La comunicacion estratégica es, por tanto, una metodologia de andli-
sis sobre cémo se pude incidir en el proceso de valor piiblico desde la co-
municacién. Meynhardt (2017), sostiene que la comunicacién es el Gnico
elemento que puede unir a la ciudadania con el gobierno, rompiendo con
la visién tradicional de la burocracia como un mecanismo de informacion
unidireccional.

La comunicacion estratégica en las politicas pablicas

En la tarea de gobernar, las politicas publicas comprendidas como las
acciones a favor de los ciudadanos por parte de los actores o politicos que
representan a los intereses de los ciudadanos, es preciso sefialar el obje-
tivo de la comunicacién que es informar sobre las decisiones, promover,
persuadir, aclarar, explicar y publicitar. Por tanto, las politicas pablicas
son las obras y acciones que se desarrollan, para implementar programas
sociales, obras publicas y otras prioridades.

Sanchez (2011), establece que la comunicacion estratégica posee tres
rasgos que conviene tener en cuenta desde el principio: a) Es el resulta-
do de una autoridad publica, b) Es una accién deliberada por accion u
omisién; y ¢) Se dirige siempre al cumplimiento de unos fines y objeti-
vos concretos y previamente establecidos. El valor publico, por lo tanto,
también incide en cudles son las prioridades de los ciudadanos y como se
construye este cONsenso.

El valor publico, por tanto, se enlaza con las politicas publicas y la
comunicacién estratégica en un tridngulo de decisiones; donde se enlazan
los elementos y se construye una metodologia basada en los tres elemen-
tos; como se aprecia en la Figura 1. En ese sentido, la comunicacion
estratégica incide en la integracién de los actores que constituyen las po-
liticas publicas, donde el poder ejecutivo es quien realiza la convocatoria
para alertar a los decisores sobre la necesidad de integrar a los ciudadanos
y por consecuencia, promover el valor piblico como una estrategia de
convencimiento e incorporacion de los actores en la toma de decisiones.

Dentro del término de la comunicacion estratégica esta el principio
de competencia, a partir del cual los actores convocados para la toma de
decisiones, participardn de acuerdo al interés que tengan sobre el valor
publico. Es decir, si las decisiones afectan obras o servicios que les inte-
rese a los tomadores de decisiones se mostraran interesados por participar
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en la basqueda de soluciones. Sin embargo, si no existe motivacion para
participar, los actores no incidirin, ni estaran dispuestos a negociar para
tal efecto.

Figura 1. Comunicacién estratégica y politicas publicas

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

Por tanto, el modelo de comunicacién estratégica para la construccion del

valor publico significa incidir en las organizaciones e instituciones para

ganar la oportunidad de integrar a los diversos actores y eventualmente
promover las acciones de gobierno. Ademis, la estrategia requiere un
enfoque holistico, eso significa que para poder promover dentro de un
gobierno acciones relacionadas con el valor pablico, es preciso considerar
un enfoque integral, sistémico que permita el desarrollo, disefio e imple-
mentacion de acciones y procesos por medio de una mirada integral.

Empero, para construir un programa de comunicacién estratégica y
fomentar el valor publico dentro de una institucién u organizacién, es
necesario seguir los siguientes pasos:

1. Establecer entre los actores un objetivo comun. Es decir, para que el
gobierno pueda aprovechar la participacion ciudadana, asi como la vo-
cacién por servir de los integrantes de las instituciones y organizacio-
nes es necesario proveer de informacion precisa, confiable y adecuada.
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2. Alineacién de los procesos. Para garantizar que los ciudadanos van
a participar en las distintas etapas para la construccién de politicas
publicas, se requicre que todos los involucrados adopten una vision
integral, para que el interés sea genuino y por supuesto esto motive a
todos a participar. La comunicacién formal e informal que se produce
en este espacio de la negociacion es fundamental, porque se necesita
construir conflanza como el principal activo entre los gobiernos y los
ciudadanos.

3. Promover la reputacion favorable. También la reputacion es importan-
te en este proceso, porque forma parte de una fuente de inspiracion
y por tanto, los ciudadanos seguiran a un gobernantes que les inspire
confianza y cuente con buena reputacién. La reputacion se entiende
como una serie de sefiales, informacion y datos que van desde una
percepcidn positiva a negativa. Garcia (2002), sostiene que la reputa-
cién es un valor inmaterial dentro de la organizacion, por lo cual es
preciso establecer unidades de medida y control sobre qué es lo que
piensan los demas de una organizacion o institucion.

Pero va mas alla, Garcia (2002), establece que el valor piblico hacia los
bienes y servicios del Estado, no solo se construye por medio de la opi-
nién publica o lo que piensan los piblicos de la organizacion. Esta opi-
nién puede obtenerse con un simple cuestionario o por medio de en-
trevistas, pero va mas alld; porque comprende también el conjunto de
clementos que constituyen la realidad de la organizacion y entre quienes
conviven en ella.

Para que se construye el valor publico, siguiendo esta metodologia de
andlisis requiere que los ciudadanos no solamente otorguen un valor a las
acciones del gobierno, sino que también estén dispuestos a participar e
incluso colaborar con dinero o tiempo. El valor publico puede concederse
por medio del tiempo que destinan los ciudadanos a colaborar con el go-
bierno, para el desarrollo de un proyecto, la informacion es clave; porque
si los ciudadanos no estan bien informados sera imposible que participen
0 se sumen.

Por ello, la comunicacién estratégica se define como el ingrediente
més importante en torno a los beneficios que pudieran obtener los ciu-
dadanos. Un ejemplo de este proceso de valor piblico en las politicas pt-
blicas se relaciona con el gobierno abierto, donde los ciudadanos pueden
participar directamente en la busqueda de soluciones.

Bohérquez, Flores y Garcia (2015), describen como pudo mejorarse la
calidad en las guarderias del Instituto Mexicano de Seguro Social (IMSS),

99

-




h

El valor publico y la comunicacién estratégica en las politicas publicas

a través de una participacion activa y el desarrollo de una comunicacién
estratégica. En principio, las demandas sociales son las que nutren las
politicas piblicas, la accién del gobierno y por tanto, como se describe en
la figura 1, es una hélice de tres aspas, donde estan las politicas publicas,
la comunicacion estratégica y el valor ptblico.

Si un ciudadano logra interesarse por un proyecto, fenémeno o pro-
blema; puede construir un esquema de valor publico, coadyuvar y parti-
cipar en su eventual solucién. En el caso de las guarderias del IMSS que
operaron en Meéxico, los ciudadanos tenian una imperiosa necesidad de
garantizar su calidad en el desarrollo de estas instancias de gobierno; toda
vez que, durante el afio de 2009, un incendio terminé con la vida de 49
ninos y 106 terminaron heridos.’

El problema ptiblico era la falta de extintores, detectores de humo y la
ausencia de salidas de emergencia, la forma de solucionarlo se vinculé con
una campafa de informacién y comunicacion y la construccién de valor
ptblico entre los usuarios. Por su parte, la organizacién no gubernamen-
tal Transparencia Mexicana se concentré en otra parte de la problematica
publica: garantizar que no volviera a suceder este hecho en alguna de las
mil 400 guarderias. De ahi se abrié la posibilidad de incidir en la solucién
de esta problemitica, por medio de cambiar los incentivos y mecanismos
de operacién de un programa publico de atencién a los menores.

Se promovi6 como un mecanismo de construccién de valor publico,
modificar la supervision de las guarderias. En lugar de ser la institucién
gubernamental quien realizara el anilisis y revision de las guarderias se
abri6 a los ciudadanos; a los padres de familia para que pudieran incidir en
la solucién. Se promociond, difundié y establecié mediante una estrategia
de comunicacion estratégica, la integracion de todos los sectores; desde
los encargados de las guarderias, hasta los ciudadanos beneficiarios. Esto
por supuesto transformo el sentido de atencién hacia los menores; porque
se logré incidir en la mejora constante.

Ademis, Bohorquez, Flores y Garcia (2015), introdujeron un ele-
mento fundamental en la supervision; la transparencia; porque ahora los
resultados de la supervisién a las guarderias estaban visibles y era publi-
ca, para que todos pudieran conocer los resultados. Pero, ademas en la
construccién de las politicas plblicas no sélo es necesario que existan re-
glas claras, sino también sea posible su aplicacién e instrumentacién. Por

5  Las guarderias del IMSS, funcionaron como un espacio para el resguardo de los
nifios y nifias. Sin embargo, muchas de las guarderias no contaban con los requeri-
mientos necesarjos para garantizar la calidad en el servicio.
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cjemplo, las leyes que regulaban y administraban el servicio de guarderias
eran estrictas y tenian cierto sentido para su factibilidad; sin embargo,
no existian mecanismos de control y supervision. Es decir, no habia un
sentido ptblico en el proceso de empoderamiento ciudadano, porque no
participaban dentro del proceso.

Asimismo, existia una ausencia de discfio de politica publica, porque
existian distintas perspectivas que no ayudaban al ciudadano a participar,
desde el disefio de la politica publica para la atencion de los menores, bajo
el mecanismo de guarderia; a la operacion del programa que no contenia
elementos de cooperacién y control; hasta la perspectiva del derechoha-

biente que estaba ausente en el proceso, porque como usuario desconocia
todo el mecanismo de operacidn. Todo eso cambi6 y transformé a partir

de insertar a los usuarios y ciudadanos en la problematica.

El valor piblico se construyé por medio de una comunicacion es-
tratégica, hacia los usuarios y por supucsto, buscando su participacion
voluntaria. Los padres de familia que usaban las guarderfas, tenian ﬁjcrtf:s
incentivos para colaborar, en principio evitar otro incendio; pero tambifn
para garantizar las mejores condiciones en la atencion a los menores. En
este ejemplo, la interaccion entre gobierno y ciudadanos se construy6 por
medio de una aguda crisis, de errores fatales que no debieron haber su-
cedido, pero la reflexién estd en como integrar a los problemas cntidjan‘ns
el valor piiblico. Actualmente desaparccieron las guarderias, esta politica
publica de atencion a los grupos vulnerables se modifico. ,

Orro ejemplo, documentado por Guadarrama (2015), describe cémo
se desarroll6 el programa de atencion a las escuelas, denominado: Mejora
tu escuela, que tiene un componente fundamental: la informacién. Por
tanto, gobernar y construir politicas publicas sin comunicar es fatal, ,un
gran error que se conjuga con la ausencia de legitimidad y participacio'n.
Por ello, este proyecto se concretd a partir de incidir en la poblacion
usuaria y beneficiaria de las escuelas piblicas de nivel primaria en México,
con ello se logré que los ciudadanos tuvieran como objetivo atender las
necesidades educativas.

La educacién, por tanto, se constituyd como un valor publico. Pero
no solo estan los usuarios del sistema educativo como son los padres de
familia, para integrar una vision estratégica fue necesario comunicar a
los actores de la educacién en México: alumnos, profesores, padres de
familia y autoridades. Para garantizar una mejor calidad en la educacion,
se monté una plataforma con una amplia base de datos derivados de la
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prueba ENLACE® y se logré establecer la informacién como el principal
activo. Por tanto, el entorno virtual pasé a constituirse como un elemento
trascendental en la gestion puablica.

Comunicacion estratégica y entorno digital en la construccién
de valor publico

Como puede apreciarse en el desarrollo del trabajo escrito que se presen-
ta, la gestion pablica del gobierno se ha modificado sustancialmente. Si
bien, el modelo burocritico planteado por Max weber estableci tareas y
funciones, con la NGP se orient6 hacia el modelo de gobernanza e inclu-
sion del ciudadano en las tareas del gobierno, mediante una participacién
activa y en la busqueda del valor pablico.

De tal manera que se migr6 de la administracion piblica tradicional
a la version moderna y contemporanea, con fuerte incidencia en los va-
lores democraticos de la inclusion, participacién y colaboracion, ahora
por medios virtuales. Echeverria y Gonzélez (2017), sostienen que la
comunicacion politica ahora se construye en las redes sociales y en el ci-
berespacio. Cortés (2014), sostiene que existe actualmente un fenémeno
interesante de comprender, denominado: “multi-stakeholder”, es decir,
muchos actores que pueden incidir en las politicas publicas y en la toma
de decisiones.

Por lo tanto, la gobernanza comprendida como este proceso a través el
cual se promueve la participacién ciudadana y va estrechamente vinculado
con la nueva gestion plblica, explica la interrelacion entre gobierno y
ciudadanos. Si bien, anteriormente se desarrollé por medio de peticiones,
asambleas y organizaciones no gubernamentales que buscaban incidir en
las politicas publicas, ahora se construye un escenario distinto. Garcia
(2016), describe la importancia que tienen las redes sociales para la de-
nuncia, para la participacién y por supuesto para la incidencia en materia
de politicas publicas.

El monopolio de las acciones de gobierno estaba en los funcionarios
plblicos, pero ahora con la apertura informativa que ofrece internet y
las redes sociales; asi como las multiples aplicaciones, las posibilidades
de incidencia piblica de los ciudadanos se multiplica. EI monopolio de
influencia lo tenia el Estado y el gobierno a través de sus instituciones,

6  La prucba ENLACE es un instrumento de evaluacién educativa que la Eva-
luacién Nacional de Logro Académico en Centros Escolares (ENLACE), aplica al
sistema educativo nacional,

102

Estrada | Mendieta | Meza

A

empero ahora se ha abierto la posibilidad de contar con mayores datos y
posibilidades de influencia. .

Esto, por supuesto ha beneficiado a los procesos democriticos porque
los actores politicos se han incrementado por su nivel de inciclenci.a y res-
ponsabilidad en la busqueda de soluciones. Rionda (2015), describe que
la ereacion de valor en la Era de la Colaboracion, por internet; se consti-
tuye como una ventana de miltiples posibilidades, donde la manera tra-
dicional de influir dentro de la politica se ha modificado sustancialmente
por interacciones virtuales y propuestas en la era digital y la comunicacion
transmedia.

René y Flores (2018), describen el paso de la comunicacion tradicio-
nal a la comunicacién transmedia, como un esquema en el cual se han
construido mayores procesos de interaccién. Actualmente los mecanismos
de interaccion digital aseguran un mayor nimero de audiencia, pero tam-
bién un mayor grado de complejidad en las relaciones entre gobierno y
ciudadanos. Ademds, el valor piblico se construye en las redes sociales,
en la bisqueda de incidencia en los temas de gobierno y por supuesto en
las politicas publicas.

Conclusiones

En este documento se describe un enlace entre los tres elementos: a)
Comunicacién estratégica, b) Valor publico y, ¢) Politicas ptblicas; don-
de la disciplina de la administracion pablica ha logrado modificarse y
transformar su esencia, para ofrecer mejores resultados. La NGP, de don-
de surge el concepto de valor publico ofrece una amplia posibilidad de
andlisis y aplicacién para el desarrollo de politicas piblicas; y donde la
comunicacion estratégica resulta fundamental para garantizar el éxito de
los proyectos.

Si bien en el ambito de la administracién publica, bajo el paradigma
de la NGP se habla de eficiencia y efectividad de las acciones de gobierno,
este trabajo describe la importancia no solo de los resultados; sino tam-
bién de incidir en los procesos de construccion del valor piiblico. Muers
(2002), sostiene que existe una fuerte incidencia por el anilisis de los
resultados en las politicas piblicas y en la construccion del valor pablico.
Empero el andlisis no puede llevarse a cabo solamente en términos de
sus resultados, porque como se comento al principio de este manuscrito,
existen bienes tangibles ¢ intangibles dentro de la administracion publica
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y eso contribuye a que sea improbable el analisis cuantitativo, por encima
del cualitativo.

Por tanto, la aportacion de este trabajo es precisamente incidir en
la comprension del fendmeno del valor publico, por medio de la cons-
truccion de politicas publicas; donde el mérito puede ser la incidencia,
cooperacién y construccion de alianzas por medio de la comunicacién es-
tratégica. Es tarea del gobierno, fomentar la comunicacion. Ponce (2010),
abona a esta idea, porque sostiene que la relacién entre gobernantes y
gobernados se da un espacio de interaccion simbélica, inmaterial.

La imagen y la opinion publica de un gobierno se construye por me-
dio de representaciones, de ideas, conceptos y por supuesto de las percep-
ciones que se construyen en el ambito de lo piblico. Gobernar y comu-
nicar estratégicamente permitirin contar con gobernabilidad. Es decir, la
capacidad de tomar decisiones sobre temas publicos, pero también para
procesar las demandas y peticiones de los ciudadanos. Institucionalmen-
te el gobierno debe ganarse el favor de los ciudadanos, su aceptacion y
consentimiento por la via de la comunicacién, del convencimiento y de la
persuasion.

Comunicar estratégicamente significa que las decisiones deben ser
avaladas por la ciudadania, consultadas y también consensadas; para evitar
conflictos. Un gobierno puede destacar muchas obras, informar sobre
los logros obtenidos, pero s6lo podra tener la aceptacion ciudadana en la
medida en que comunica, informa y promueve la participacién. Rionda
(2015), sostiene que vivimos a través de internet y las redes sociales, la Era
de la Colaboracion. Esto significa que, si bien s cierto que ¢l valor publi-
co se construia en las acciones de gobierno materiales, ahora la aceptacién
en internet, producira un valor publico digital.

Se espera que para 2020 los teléfonos inteligentes logren conectar en-
tre 2 mil y 3 mil millones de personas, por lo cual las nuevas habilidades
de gerencia plblica deberin concentrarse en atender las demandas que
se producen y reproducen en la red (Rionda, 2015:5). En ese sentido, la
comunicacion estratégica tiene todavia muchos retos en torno a la cons-
truccion del valor publico, ahora en el espacio digital y con nuevas formas
de interaccion entre los ciudadanos, mediante teléfonos inteligentes, com-
putadoras y redes sociales.
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Los miembros de una sociedad participan con sus distintos modos de ser y de
comportarse y debido a lo anterior adquieren nuevos significados, es decir, se
crea comunidad, nos comunicamos. Para lograr una comunicacién lo mas
satisfactoria posible debemos tener en cuenta factores como la empatia y la
retroalimentacion. Comunicarnos en nuestras multiples facetas puede tener
generar cambios sociales, culturales y politicos.

Hablar de comunicacién en estos tiempos convulsos es abarcar un panorama
complejo que estd bajo la sombra de una globalizacion econémica, politica,
tecnoldgica, de educacién y sobre todo de los procesos de relaciones entre los
medios tradicionales de comunicar.

Asi mismo entendemos comunicacion al proceso humano mediante el cual
los seres humanos entran en contacto a través de la interaccidn de significa-
dos, siendo un fenémeno inicialmente cara a cara y en nuestros tiempos
actuales esta mas definido por el soporte de las plataformas digitales
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