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Resumen
La gestion de los servicios publicos es una atribucion normativa de las entidades estatales, que
interpretada en sentido estricto soslaya la intervencion ciudadana en todas sus fases, no obstante ser
la persona el eje central de las politicas de modernizacion de la gestion publica y la destinataria final
del primer objetivo del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional al 2050. Desde un enfoque
metodoldgico cualitativo, la interpretacion hermenéutica del estudio de caso Unico, presenta la
distancia establecida entre la politica publica y las normas técnicas que regulan la calidad de la
produccion estatal de los servicios publicos, y la manera como el planeamiento estratégico del
desarrollo nacional interviene como el mecanismo mas logrado para acelerar el cierre de esta brecha.
La conclusidn, es la asimilacién de la politica modernizadora a las normas técnicas de calidad del

sector publico.
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Abstract

The management of public services is a normative attribution of state entities, which, interpreted in a
strict sense, ignores citizen intervention in all its phases, despite being the person the central axis of
public management modernization policies and the final recipient of the first objective of the Strategic
Plan for National Development by 2050. From a qualitative methodological approach, the
hermeneutic interpretation of the single case study presents the distance established between public
policy and technical standards that regulate the quality of state production of services public, and the
way in which the strategic planning of National Development intervenes as the most successful
mechanism to accelerate the closing of this gap. The conclusion of the study is the assimilation of the
modernization policy to the technical quality standards of the public sector.

Keywords: public services, citizen participation, national development, strategic planning,

modernization.

Un servicio publico corresponde tradicionalmente a una actividad estatal ejercida directa o
indirectamente por la administracion publica y establecida por una norma con la finalidad de que
satisfaga una necesidad colectiva. Sin embargo, a inicios del siglo XXI se ha generado un debate
acerca de la forma en que se podria establecer servicios mas personalizados y participativos
(Leadbeater, 2023).

En el Peru, se reconoce diversos servicios publicos como esenciales, que incluyen aquellos
que son tangibles, como el de agua y desaguie, o los asociados a la defensa nacional o la administracion
de justicia, que se perciben como intangibles (Pacori, 2022).

Pacori (2022) sefialé que el servicio publico tiene tres componentes: material, porque
desarrolla un beneficio colectivo de forma continua; subjetivo, porque es prestado por una entidad
publica, ya sea directa o indirectamente; formal, porque se desarrolla segun lineamiento del derecho
publico. Otros autores han destacado el componente de adaptabilidad, por la necesidad de cambio
que deben tener de acuerdo a las necesidades surgidas en la comunidad (Montafiez y Lindo, 2021).
Por su parte, el Tribunal Constitucional precis6 que los servicios publicos son en esencia orientados
a la comunidad, igualmente se prestan de forma continua y regular, cumpliendo estandares minimos
de calidad y permitiendo que su acceso sea igualitario (Abad, 2022). Es decir, se caracterizan por su
naturaleza esencial, necesaria continuidad, regularidad o estandar de calidad e igualdad (Calderén,
2021).
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El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2021) establece que estos tipos de servicios
se prestan sin discriminacion alguna, en el marco de la oferta técnica de los operadores. De esta
manera se brindan con la finalidad de contribuir al cierre de brechas, que justamente se buscan
conseguir con las inversiones publicas, en términos de cobertura, que corresponde al acceso, y la
calidad, vinculado al cumplimiento de estandares para su prestacion (Ramirez, 2022). En ese sentido,
los servicios publicos estan orientados a la constancia en la operatividad de la actividad prestadora.
Propiamente, su clasificacion comprende no sélo a los servicios en si, sino también a la infraestructura
o redes de empleo publicos que los sostienen, como son los puertos o carreteras, por lo que estos
pueden sujetarse a un régimen de competencia o pueden ser naturalmente monopélicos (Quifionea,
Fernandez-Baca, Salinas, Bonifaz, & Quintana, 2006). De acuerdo a las disposiciones nacionales, la
calidad de aquellos servicios se encuentra vinculada por la atencién satisfactoria de necesidades y/o
servicio ofrecido” (PCM, 2021).

La Defensoria del Pueblo (2021) ha determinado que existen falta de acceso al recurso hidrico,
saneamiento, electricidad, telecomunicaciones y transporte publico, especialmente en las areas
rurales del pais; asi como deficiencias en el transporte, que se reflejan en el elevado indice de
accidentes con consecuencias mortales, y que se agravan con las deficiencias en la supervision y
fiscalizacion. Asimismo, distintos analistas coinciden en sefialar que estas deficiencias en los
servicios publicos se deben principalmente al monopolio estatal de este tipo de servicios, por lo que
no es de libre eleccion del ciudadano. Asimismo, existen casos de corrupcion en los encargados de
brindarlos (Ventura, 2020). Descartando la eventualidad del segundo factor, si bien el estado
concentra la facultad de determinar quién brinda esos servicios, es importante encontrar en los
procesos de identificacion la posibilidad de incorporar mecanismo de participacion ciudadana,
enfocado en la mejora de su calidad.

En el Perd, estos espacios colaborativos de la ciudadania se incorporaron a mediados de los
noventa, como una forma de desarrollar la democracia participativa, en contraposicion de la debilitada
democracia representativa, con un alto perfil consultivo popular y encubierto de un proposito de
legitimacion social de las intervenciones publicas y privadas. Desde su origen politico, la
participacion ciudadana se ha ido derivando con lentitud a un caracter mas operativo, asociado a la
determinacion de la calidad de las intervenciones estatales, basada en una perspectiva de
caracterizacion de los mismos, que hasta el momento no ha llegado a desarrollarse, por los parametros

que establece las normas a esta intervencion ciudadana.
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Para comprender las debilidades y potenciales de la participacion ciudadana en la prestacion
de servicios desde el sector publico se debe considerar su analisis bajo un modelo conceptual
metodoldgico de perfil politico, que haya demostrado en la practica la eficacia de la integracion
colaborativa ciudadana en su produccion. Este modelo corresponde a la investigacién-accion
participativa, que ha venido generando buenas practicas en la sofisticacion de estas prestaciones
publicas con intervencion directa de la poblacién beneficiaria.

Bajo estas consideraciones, la colaboracion ciudadana en las prestaciones publicas es
necesaria estudiarla, dado que —en esta dindmica— se desarrolla la simbiosis entre gestion publica 'y
gobernabilidad, por lo que genera los productos necesarios, en condiciones de igualdad y solidaridad
con los sectores poblacionales mas desfavorecidos o vulnerables. De esta manera, su calidad implica
el conocimiento de las necesidades publicas, la identificacion del valor de la prestacion publica, su
fortalecimiento y, finalmente, evaluarlo.

Si bien el problema que subyace a esta investigacion es la poca apertura a la participacion
ciudadana que existe en la prestacion publica de servicios, es importante reconocer que la
problematica descrita interpreta la debilidad de la participaciéon ciudadana, como correlato de las

limitaciones desarrolladas por la democracia participativa, generada desde hace dos décadas.

Materiales y método

La metodologia es de tipo basica y de enfoque cualitativo desde la perspectiva hermenéutica,
teniendo en cuenta el disefio de estudio de caso Uinico, que aportara en la generacion de un sustento
teorico derivado de la realidad vinculada a la calidad de la prestacion publica de servicios y sus
procesos de identificacion, que aporte en la integracion de herramientas de Investigacion — Accidon
Participativa (IAP). Segin Neiman y Quaranta (2014) el caso de un estudio se construye desde un
componente de la realidad conceptualizada, que representa una problematica. Esta delimitacion en el
andlisis de una situacion en particular permite profundizar de forma holistica y contextual. En ese
sentido, desde la hermenéutica de este tipo de estudio, la determinacion del problema se define con
la identificacion de sus causas y efectos.

La investigacion cualitativa de perfil interpretativo hermenéutico, aplicado al caso unico,
prioriza la formulacion del anélisis documental, empleando las fichas sincréticas. La técnica a
emplear es el analisis documental. Las fuentes registradas en formatos fisicos seran los insumos de
analisis de la literatura. Este se desarrolla en dos fases: La primera, se recopila las disposiciones
nacionales, estudios sobre la prestacion publica de servicios y la evolucion de los mecanismos de
participacion ciudadana. En la segunda, se realiza la identificacion de patrones comunes en los

discursos escritos que se plantean en las fuentes consultadas. Al final, se integra analiticamente la
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informacion orientada en el desarrollo de categorias que aporten a la comprension del problema
identificado y a su perspectiva de solucion.
Resultados

La gestion de los servicios publicos es una competencia atribuida legamente a la
administracion estatal. La apropiacion de este proceso por parte de la ciudadania ha sido limitada,
pese a ser el usuario final de los mismos. Hasta el momento, en el sector publico, la evidencia recogida
que demuestra la efectividad de esta coparticipacion en dicha administracién no es contundente, pero
tiene indicios que aportan en la mejora de la calidad de estos. Pero, ¢tendra un impacto a largo plazo?

Los servicios publicos son intervenciones estatales orientadas a atender una necesidad de la
poblacién. Su finalidad es solucionar un problema publico o cerrar una brecha. Con estos se mejoran
las condiciones econémicas, sociales, politicas y militares que elevan el bienestar general de la
poblacion. Es decir, el desarrollo nacional.

El tecnicismo que rodea a la gestion de los servicios publicos, aleja de sus procesos a la
poblacién. Sin embargo, esta igualmente termina evaluando su calidad. Alun mas, la tercerizacién de
los mismos monopoliza en manos privadas la forma y las caracteristicas en la que estos seran
prestados a la poblacion, pero igual el ultimo examen lo realizan los usuarios finales.

Esta I6gica de pensamiento puede llevar a deducir que un menor desarrollo nacional puede
estar vinculado al hecho de que los servicios publicos, 0 no se brinden o se presten con una limitada
calidad. EI primero puede responder a la ausencia del estado; mientras que el segundo, a la
satisfaccion de las necesidades de la poblacién, en las condiciones particulares que esta requiere.

La gestion compartida de los servicios publicos impulsa el compromiso de la ciudadania en la
mejora de ellos, porque la articula a sus requerimientos especificos, con el menor empleo de
intermediarios. En ese sentido, los agentes que participan, no solo necesitan ser representativos del
grupo poblacional que es usuario de estos, sino también debe tener las competencias técnicas para
que su contribucidn se sume al proceso de gestion de los mismos.

De acuerdo a la literatura internacional, lo mas peligroso de la cuestionabilidad de la
prestacion publica de servicios que realiza la poblacion, es que esta puede derivar —si no se
soluciona— en el debilitamiento de la propia legitimidad de la administracion estatal, por demostrar
incapacidad en la atencion de las necesidades del ciudadano (Luna & Torres, 2022). Muy por el
contrario, el fortalecimiento de la calidad de estos servicios permite comunidades sostenibles, con
equidad y en democracia, capaces de asegurar el desarrollo integral del ciudadano (Castillo, 2022),
por lo que distintos estudios han incorporado el concepto de ciudadano-cliente, al considerar como
funcion estatal la atencion de necesidades de manera no-lucrativa (Baso & Quintero, 2022).
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En ese escenario, la co-produccion involucra la participacion ciudadana de manera grupal o
individual en la préstacion de determinados servicios publicos (Verschuere, Brandsen, & Pestoff,
2012), adquiriendo un alto grado de especializacion, en tanto dicha participacion colectiva incluya la
intervencion de las asociaciones (Rodriguez, 2012), cuya influencia dependera de quien sea el
proveedor de los servicios (Petoff, 2009), por lo que los estudios han identificado varios tipos de co-
produccidn de estos: de consumo, participativa y mejorada (Oliveira & Faiad, 2018). En todos ellos,
los ciudadanos se convierten en usuarios activos, que en la experiencia de paises europeos, involucra
la participacion en aspectos como el disefio, asignacion, prestacion, gestion o evaluacion de un
servicios publico (Garcia, 2015).

En el caso de la literatura nacional, los estudios se han enfocado en asociar la calidad de la
prestacion publica de servicios con la satisfaccion ciudadana, interpretandolo como la atencién de los
requerimientos y el cumplimiento de expectativas (Villalobos et al., 2022), que el estado asume de
manera obligada por ser de utilidad continua mediante una entidad publica y de acuerdo al derecho
publico (Pacori, 2022), y que se mejora usualmente con habilidades directivas (Salvador, 2022) que
luego contribuyen a definir el valor percibido por el ciudadano, y que en buena cuenta es la diferencia
entre la calidad esperada y la percibida (Ochoa-Rico et al., 2022).

Con relacion a la gestidn de servicios publicos en el Per, especialmente en su identificacion,
esta se encuentra principalmente en la normativa nacional vinculada al desarrollo operativo del
concepto de calidad en la prestacion pablica de servicios. Segun aquel enfoque, el concepto de
identificacion se asocia al de caracterizacién. En ese sentido el modelo conceptual que subyace al
proceso de tipificacion de los servicios publicos es el de la cadena de valor publico, no solo porque
secuencia su produccién sino porque personaliza el servicio.

Gracias a este modelo teorico, en el mundo, las organizaciones buscan generar valor para sus
clientes internos y externos. Entre ellas se encuentran las entidades estatales, que tienen como
finalidad contribuir en la ejecucion de las politicas generadas desde el estado, que se orientan —
principalmente— a la atencion de una necesidad publica o la solucion de un problema puablico.

La satisfaccion de las necesidades del ciudadano en un escenario mundial de competencia y
conflicto se convierte en un objetivo dificil de conseguir, si se mantiene la vision de la intervencion
estatal como compartimientos estancos, aun cuando existe evidencia empirica que demuestra que una
participacién colectiva, sistematica, organizada y secuencial de la administracion publica tiene un
impacto positivo en la solucidén de los problemas publicos, no sélo porque permite alcanzar los
objetivos gubernamentales, sino también porque hace mas eficiente el empleo de los recursos y bienes

del estado.
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La orientacion del valor publico es la relacion entre el gasto que realiza el estado y la
retribucion en la sociedad, enmarcado en un concepto de costo beneficio o costo efectividad.
Identificar —entonces— la cadena de valor, resulta en esencia detectar el ciclo productivo del servicio,
al mismo tiempo que mapea los agentes de interés internos y externos que influyen en su prestacion.

Con relaciéon a la participacion ciudadana en el Per(, sus componentes se encuentran
principalmente en la normativa nacional vinculada al desarrollo operativo del concepto de democracia
participativa. Entonces, desde un enfoque politico, la participacion ciudadana se vincula a un aspecto
de la democracia participativa o directa, usualmente considerada en oposicioén de la democracia
representativa, que se sostiene principalmente en un sistema de partidos politicos, y que se presentan
como abanderados de la voluntad popular. De esta manera, el trasfondo tedrico de la participacion
ciudadana es este tipo de democracia, cuyos mecanismos han funcionado en el control de las
autoridades y en espacios de consulta, que en el caso peruano se vio reflejado en mecanismos como
el referéndum, la rendicion de cuentas o la revocatoria de autoridades (Tanaka, 2005).

Tanto del enfoque politico, como del enfoque de gestion de la participacion ciudadana el
servidor o funcionario publico es el que genera o facilita de manera innovadora la intervencion de la
ciudadania en el ciclo productivo de servicios publicos, siguiendo los lineamientos de la mencionada
ley, que entiende al estado como el procesador central de la demanda ciudadana, asi como enfocado
en los intereses de la sociedad y afirmar su presencia, evitando espacios de corrupcion.

Bajo estas consideraciones, un estado que no atiende las necesidades de los mas
desfavorecidos y crea oportunidades de desarrollo para ellos, deja de cumplir con la mas importante
de sus politicas, especialmente con aquellas que influyen en las condiciones que generan resultados
en la cobertura de necesidades poblacionales y el tratamiento de los problemas pablicos, donde se
puede aplicar el concepto de gobernabilidad, que permite que las politicas sectoriales consideren —en
su implementacion— las particularidades culturales y territoriales de los usuarios finales.

Con relacion al efecto en el desarrollo nacional se apeld a una interpretacion del discurso
escrito, principalmente desde la experiencia extranjera vinculada al desarrollo operativo del concepto
de participacion calificada, la cual implica la oportunidad de intervencion de la poblacion adecuada
en situaciones clave, con la finalidad de que en estas se legitime politicamente de forma previa las
decisiones o acuerdos asumidos por la autoridad, con los beneficios o costos que su implementacion
represente. Balcazar (2003) sefiala que existen tres componentes principales en la participacion
ciudadana en la gestion de servicios publicos vinculados al desarrollo nacional, empleandose distintas
herramientas 0 estrategias: investigacion (evaluacion de factores historicos, actuales y de
necesidades), educacion (formacion de conciencia critica y liderazgo), y accion (generacion de

capacidades comunitarias). En ese sentido, este método puede aplicarse a casos tan diversos como la
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prevencion del sida, la violencia juvenil, el desarrollo empresarial, educacion de salud, problemas
migratorios.

Bajo esta metodologia, que dinamiza la mencionada relacion (participacion-servicios
publicos-desarrollo), el investigador forja relaciones horizontales y con su experiencia construye
sinergias con la poblacién con la que trabaja, sumando herramientas metodoldgicas que la motiven a
involucrarse en esta dindmica con sus vivencias y conocimientos, lo cual se expresa en el compromiso
en el desarrollo del proceso investigativo, asi como el cambio social que se busca (Melero, 2012:
347), por lo que la participacion colaborativa de los agentes de interés en este, facilita la mejor toma
de decisiones con relacion a las medidas a programar, detectando las fortalezas y debilidades de la
propuesta a implementar (Colmenares, 2011, pag. 110).

En la teoria que se ha desarrollado, a partir de los estudios de casos, se ha podido determinar
que la accion participativa resulta un mecanismo de integracién del usuario a los procesos de
identificacion de los servicios publicos, dentro del marco normativo que los gestiona, con vista a
modificar su propia realidad (Melero, 2012), de una manera mas critica y menos pasiva que en el
modus operandi tradicional de identificar y disefiar servicios publicos.

En el desarrollo de accion participativa ciudadana en la gestion de servicios publicos asociados
a las condiciones que inciden en el bienestar general, segin Park (1990), subyace un fin politico que
se deriva en la transformacion social positiva a partir de la identificacion del servicio pablico mas
adecuado para atender las necesidades del ciudadano. En ese sentido, la caracterizacion de este
servicio resulta de un dialogo constante con los agentes estatales, en el que, como menciona Rahman
& Fals (1989), se atribuye a los usuarios la generacién de conocimientos necesarios para la mejora
del servicio, ganando distintos niveles de compromiso (Balcazar, 2003) y diversos aspectos de la
intervencion estatal.

Si bien la teoria ha centrado su interés en la explicacion y justificacion de formas
evolucionadas de participacién colaborativa ciudadana en la gestion de la prestacion publica de los
servicios, la determinacion de la accion participativa ciudadana conjunta con los servidores publicos
—como una técnica especial para la integracion del ciudadano en la produccion de estos— es
particularmente coherente en el escenario peruano, donde dicha participacion es restrictiva para la
poblacion y ampliamente permitida para el sector privado, en las denominadas asociaciones publico-

privada.
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Como una de las técnicas que busca el empoderamiento del ciudadano —en las que el trabajo
del binomio entidades publicas y ciudadanos pueda ser méas eficaz— no sélo en términos psicologicos,
sino también politico, en la medida que contribuye al cambio social, (Park, 1990), incorpora al
proceso de gestion un componente educativo, en el sentido de conocer segin la indagacion,
reestructurando —de esta forma— la relacion entre conocer y hacer, con la finalidad de poner en la
poblacion la responsabilidad productiva y aplicativa del conocimiento.

En este sentido, la indagacion o investigacion colectiva entre el ciudadano y el servidor
publico en el propio escenario, estimula la capacidad de investigar de la propia poblacion, que pueda
ser empleada en los procesos de transformacion social, que infiere la mayor y mejor atencion de las
necesidades de los propios usuarios de los servicios, y que implican intervenciones estatales (Rahman
& Fals, 1989).

Desde los estudios de Kurt Lewin, en 1946, este método emplea el diagndstico contextual, el
establecimiento de prioridades y el examen de su implementacion, incorporandosele luego —en los
setenta— la denominada “investigacion militante” que se enfoca en la resolucion del problemay la
generacion del compromiso comunitario (Balcazar, 2003), con lo cual, al final del proceso se genera
en los participantes una “conciencia socio-politica”, que puede involucrar distintos grados de
colaboracion y compromiso.

En la gestion de la prestacion pablica de servicios las organizaciones de la sociedad civil
orientadas a la defensa de los derechos del consumidor han ganado terreno, aungue esta dinamica no
implica necesariamente la intervencién participativa en el proceso de toma de decisiones para definir
la idoneidad del servicio publico, en lo que se ha denominado, en préctica de la administracion

publica, la implementacién compartida (Rangel, 2019).

Discusion

La vinculacion que plantea el estudio, a partir de una interpretacion hermeneutica de las
normas vinculadas a la gestibn de los servicios puablicos, la experiencia documentada de
incorporacion de los mecanismos de participacion ciudadana a este proceso y la identificacion de
brechas generadas bajo las consideraciones teorica-metodoldgicas de la gestion compartida de las
politicas publica, revela la necesidad de un modelo viable de interaccion de coproduccion de
Servicios.

Como se ha visto en los antecedentes, especialmente en aquellos enfocados en evidenciar
buenas practicas, la literatura es coincidente en interpretar la participacion ciudadana dentro de la
gestion de servicios publicos de calidad, como un proceso de coproduccion, que se potencia con la

intervencion de la sociedad civil organizada, en asociaciones especializadas.
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De acuerdo con la Constitucion Politica del Perd, en una economia social de mercado, el
estado actua principalmente en los servicios publicos. Su direccion y gestion es asignada al Consejo
de Ministros, al igual que a los ministerios, en los sectores que le competen, y las municipales y
gobiernos regionales a nivel local y regional, respectivamente; mientras que la supervision de su
prestacion estd encargada a la Defensoria del Pueblo.

La Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico, aprobada con Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 004-
2021-PCM/SGP, de 21 de abril de 2021, establece como uno de los componentes de este modelo el
conocimiento de las necesidades y expectativas de las personas, que se aplica de manera inicial y
periddica, en el que se define los medios y métodos que permiten identificar dichas necesidades.

Bajo estos términos, la mencionada norma técnica considera que los servicios publicos se
generan en cumplimiento de funciones estatales, por lo que estos pueden ser prestacionales (provision
gubernamental, como el servicio de salud, educativo, agua y energia eléctrica) o no prestacionales
(otorgamiento de derechos, que se derivan de los procedimientos administrativos).

En esta etapa inicial es cuando la metodologia, establecida desde el Poder Ejecutivo, permite
que se escuche al usuario, cambiando débilmente el paradigma de la identificacion de los servicios
publicos hacia la co-produccion de este, que se da tradicionalmente dentro de la entidad publica,
obligada por ley a ejecutarlos, y el usuario, que no obstante ser el destinatario final no participaba de
este proceso.

Esta debilidad se desprende de lo establecido en el Anexo 3 de la mencionada norma técnica,
sobre la “identificacion y medicién de las necesidades y expectativas de las personas”, que encarga
esta responsabilidad a un equipo de mejora continua, el cual debe identificar las fuentes idoneas para
caracterizar a los usuarios, establecer una metodologia, levantar y procesar la informacion, asi como
analizarla, con la finalidad de ordenar dichas necesidades y expectativas.

En este aspecto, las normas consideran la identificacion o caracterizacion como un
compartimento estanco de todo el ciclo de la gestion de los servicios publicos, a diferencia del proceso
de coparticipacion que la estima como un componente necesario para la retroalimentacion orientada
a la mejora del mismo. En ese sentido, este aspecto de la identificacion de los servicios publicos es
transversal a todo el proceso de gestion de los servicios publicos. Por el contrario, la norma no dispone
la intervencion de los usuarios en el equipo de mejora continua, dejandolo como proveedores de

informacidn que este grupo considera relevante.
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En definitiva, de acuerdo a la norma técnica mencionada, en la identificacion de las
necesidades y/o expectativas de los usuarios no se encuentra considerada la participacion ciudadana,
en el sentido estricto del término. No obstante, esta determina los componentes que se necesitan
mejorar, a partir del establecimiento de la cadena de valor, en donde estan involucrados los recursos
humanos, financieros, de infraestructura, tecnoldgicos, entre otros. Esto pueden realizarse mediante
la modificacion de disposiciones de gestion, el desarrollo de capacidades, la gestion del riesgo,
establecer los canales de entrega, la mejora de procesos y las condiciones laborales.

El anexo cuatro de la mencionada norma técnica, relaciona la planificacion con la enunciacion
de la propuesta de valor publico, que puede derivarse en tres estrategias orientadas a mantener,
mejorar o crear el servicio. Para determinar ello, encarga al equipo de mejora continua realizar un
diagndstico del servicio, establecer el grado de cumplimiento y el disefio de un programa de trabajo.

En el proceso de gestién compartida, la determinacion de las actividades, que corresponden
al despliegue de las estrategias identificadas, se realiza igualmente de manera participativa con la
finalidad de asegurar el compromiso en el cumplimiento del servicio publico, al igual que en el
seguimiento de las mejoras a incorporar, que contribuyan al cambio social esperado (Park, 1999).

Asimismo, de acuerdo a la norma técnica mencionada, en la identificacion de las estrategias
de mejora del servicio, no se encuentra considerada la participacion ciudadana, en el sentido estricto
del término, no obstante haber sido aprobado en los lineamientos N° 001-2021-SGP, sobre
orientacion para una gestion publica innovadora, que incorpora el concepto de innovacién publica,
interpretado como ‘“un proceso inclusivo e iterativo para definir problemas publicos, cocrear,
prototipar e implementar soluciones viables, que modernicen al estado y agreguen valor a las
personas”, que requier del desarrollo del potencial humano en las entidades estatales.

La falencia en la implementacién de mecanismos de cogestion de los servicios publicos,
requiere de fortalecer el potencial humano de los servidores publicos, asumiéndolo como una
estrategia enfocada a mejorar la capacidad innovadora sostenible de las organizaciones,
especialmente de aquellas que son tradicionales en su forma de gobierno y dotacion tecnoldgica
(Alvarez-Araos & Bernal-Torres, 2017). En ese sentido, la efectividad de todo sistema de innovacion
necesita, entre otras cosas, un potencial humano calificado (Diaz-Canel, Alarcon, & Saborido, 2020),
que especialmente busque el desarrollo sostenible de las organizaciones como una manera de lograr
cumplir con proyectos de desarrollo individual e institucional, al mismo tiempo (Diaz, 2017); es decir,

la generacion de bienestar personal y social (Cruz, 2021).
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Conclusiones
Basado en un enfoque de cadena de valor publico, el planeamiento del desarrollo nacional
articula la politica publica de modernizacion del estado con las normas técnicas de la calidad de los
servicios publicos; sin embargo, las estrategias de intervencidon gubernamental basadas en la gestion
compartida no solo fortalecen su legitimidad socio-politica sino también su capacidad de generar
resultados, acelerando el proceso de cierre de brechas en la cantidad y calidad de los servicios

publicos, contribuyendo a potenciar los mecanismos de democracia participativa.
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