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RESUMEN:

Los bajos niveles de aprobacién tanto de gobiernos como de gobernantes en el émbito internacional implican un problema de
legitimidad politica. Parte del éxito de una organizacién depende de su reputacion y de c6mo es vista por sus stakeholders. En este
contexto, se plantea encontrar los factores que determinan la reputacién gubernamental para lo cual se instrumenté un método
de ponderacién de variables a través del algoritmo de Saaty con base en la revisién de la literatura de mds de treinta obras. De los
resultados obtenidos, se encontré que el desempefio gubernamental, el comportamiento ético, el liderazgo de las autoridades y la
comunicacién gubernamental son las variables que mds incidieron en la reputacién gubernamental.

PALABRAS CLAVE: reputacién, gobierno, Saaty, legitimidad, municipio.

ABSTRACT:

The low levels of approval from both governments and authorities around the world reflects a problem of political legitimacy. The
success of an organization relies partially on its reputation, on how the organization is perceived by its stakeholders. The objective
of the study is to discover the main elements of government reputation. In order to accomplished it the analytical hierarchy process
(Saat’s Algorithm) was implemented based on the literature review, including more than 30 papers. We found that government
performance, ethical behavior, the leadership of the authorities and government communication are the most influential variables
of government reputation. .

KEYWORDS: reputation, government, Saaty, legitimacy, municipality.

INTRODUCCION

Los bajos niveles de aprobacién de gobiernos y gobernantes no es un problema exclusivo de México. De
acuerdo con la Encuesta Mundial de Valores, en promedio en el mundo 50.7% de las personas confia poco o
nada en su gobierno nacional y de manera similar 57% confia poco o nada en el congreso o parlamento (WVS,
2015). Esta misma encuesta, en su version para Latinoamérica, muestra que para 2012 en México 61% de
las personas confia poco o nada en su gobierno; 73% de los mexicanos confia poco o nada en el Congreso y
77.6% contia poco o nada en la burocracia. Estos datos nos ponen de relieve que los niveles de desconfianza
que hay ante estas instituciones publicas en México estd por encima del promedio mundial (WVS, 2012).
Enlamismalineaquelosresultados de la Encuesta Mundial de Valores, en el sexenio 2012-2018 en México
se han observado los niveles mas bajos de aprobacién del gobierno federal: pasé de una aprobacién de 66% en
agosto de 2007 2 29% en agosto de 2016. En el caso de los gobernadores, las cifras tienen un comportamiento
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similar: el promedio de aprobacién del trabajo de los gobernadores pasé de un 71% en agosto de 2007 a un
36% en 2016; en los presidentes municipales, el promedio de aprobacién en el pais pasé de 56% en 2007 a
38% en 2016 (Consulta Mitofsky, 2016).

Se puede afirmar que el éxito de una organizacién depende de su reputacién, particularmente en los niveles
de confianza, satisfaccién y en cémo la organizacién es vista por sus stakeholders. La reputacion se define
con base en las percepciones (Eisseneger, 2008) o experiencias (Canel, 2014) de los szakeholders, y por lo
tanto es un intangible multifactorial; sin embargo, existe poca claridad sobre los factores que determinan la
reputacion de un gobierno municipal. Al respecto, este trabajo tiene como objetivo encontrar una definicion
de reputacién gubernamental, explicar los principales beneficios de gestionar una reputacién positiva,
explicar cudles son esos factores que la determinan y, por tltimo, a través de un proceso analitico jerarquico,
determinar la ponderacién de cada una de los factores determinantes de la reputacién gubernamental.

1. REVISION DE LA LITERATURA
1. 1. La reputacion gubernamental como un intangible del sector publico

Cahill ez al. (2004) afirman que la reputacion es el reconocimiento de otras personas respecto a algunas
caracteristicas o habilidades; para Fombrun (1996) es una estimacién general de una organizacion por parte
de sus stakebolders, la cual es expresada por las relaciones afectivas de los clientes, inversionistas, empleados
y del publico en general. Por lo tanto, los stakeholders o actores interesados, es decir, aquellos grupos o
individuos que sin su apoyo la organizacién dejarfa de existir y cuyo objetivo es influir o que también son
influenciados por la organizacidn, son vitales para construir la reputacion de la organizacién (Luoma-aho,
2008).

Fombrun (1996) establece que la reputacién no sélo es multifactorial, sino que ademds depende de
multiples sujetos y de la imagen que tienen éstos de la corporacién; en relacién con las organizaciones del
sector publico, los stakeholders tienen varios roles; por ejemplo, un empleado no deja de ser un usuario de los
servicios publicos y a la vez un ciudadano que vota en las elecciones por la continuidad o no del gobierno.

Canel (2014) argumenta que el sector publico trata con mds servicios intangibles a diferencia de los
productos o servicios que ofrecen las organizaciones privadas tales como proveer seguridad, incrementar los
niveles de educacién o impartir justicia. Para esta autora el cardcter intangible de muchos de los servicios
publicos hace la experiencia de los ciudadanos mas compleja, ya que no todos reciben el servicio en el mismo
momento ni en calidad ni en cantidad.

A diferencia de las organizaciones del sector privado, las organizaciones publicas tienen la obligacion legal
de la transparencia y la rendicidn de cuentas, sin dejar de lado que existe dificultad para que los gobiernos
planeen a largo plazo ante la posible alternancia (Canel, 2014).

Luoma-aho (2007) enuncia algunas de las caracteristicas que tienen las organizaciones del sector publico
y que son determinantes para la reputacién de dicha organizacién: el ambiente politico, la existencia de
un marco juridico que limita el actuar de las autoridades, la obligacién de rendir cuentas y los multiples
stakeholders.

La reputacion se puede definir también como “un record de acciones pasadas, y su reflejo en la habilidad
de la organizacién para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus stakeholders” (Luoma-aho y
Makikangas, 2014: 41).

Lareputacién en las organizaciones del sector publico se compone de tres dimensiones o mundos: el primer
mundo es el de la verdad, de lo objetivo, es decir, la dimensién funcional de la reputacion. El segundo mundo
es el de lo normativo o lo bueno y es llamado la dimensién social de la reputacién. Por ultimo, el mundo
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de los subjetivo o de lo bonito, el cual se convierte en la dimension expresiva de la reputacién (Eisenegger
e Imhof, 2008).

Partiendo de las definiciones sobre reputacién y reputacién en el sector publico de algunos autores
(Fombrun, 1996; Luoma-aho, 2007; Canel, 2014; Luoma-aho y Makikangas, 2014; Canel, 2017), se
propone el siguiente concepto: la reputacion gubernamental es la valoracién colectiva de multiples actores de
interés o stakeholders hacia un gobierno que se basa en experiencias personales, en percepciones o experiencias
mediadas, por lo que es comunicable, y también se basa en las expectativas que tienen los stakeholders sobre
el gobierno; es continuada, ya que depende de experiencias o percepciones pasadas, presentes o futuras del
gobierno, implica una comparacién con otros gobiernos y genera actitudes y comportamientos por parte de
los stakeholders hacia la organizacion.

1. 2. Beneficios de la reputacién gubernamental

Vale la pena determinar los factores determinantes de la reputacién y gestionarla por los beneficios que
acarrea para el sector publico y para la sociedad, los cuales podrian agruparse en econémicos, politicos y
sociales.

La reputacion se puede concebir como un circulo virtuoso que atrae inversiéon y nuevos negocios al lugar
generando empleos; incluso, es posible que gracias a la percepcién positiva del gobierno que tienen los
ciudadanos se incremente la recaudacién de impuestos al considerar que seran bien utilizados (Cahill ez 4/,
2004; Aranay Caicedo, 2013).

Hoy en dia las ciudades compiten con otras en la atraccién de turismo, empresas, residentes, inversionistas,
emprendedores e incluso estudiantes universitarios. Una buena reputacién del gobierno y de la ciudad sin
duda es un factor determinante para la eleccién (Kizil y Atalan, 2015).

Para Bannister ez al. (2003), los gobiernos con una buena reputacién mantienen e incrementan
potencialmente la inversién privada en su regién; ademds de ofrecer buena imagen para los lideres politicos y
los partidos politicos, se puede reducir a su vez la imagen negativa de las instituciones politicas y se disminuye
laapatia de los ciudadanos hacia la institucién o gobierno fortaleciendo la participacién ciudadana en asuntos
politicos.

Una reputacién positiva genera apoyo hacia los partidos politicos en el poder, incrementa la
competitividad electoral de dichos partidos y de las personas en el gobierno y, de manera general, fortalece la
democracia (Shultz, 1995; Aranay Caicedo, 2013).

La buena reputacién gubernamental ayuda a los gobiernos a legitimarse revirtiendo el public cynism o
apatia ciudadana hacia la politica y aumentando los niveles de confianza en el gobierno y las autoridades,
ademds de incrementar la participacién ciudadana (Da Silva y Batista, 2007).

Se puede afirmar que tanto legitimidad como reputacién son percepciones de aprobacién de las acciones de
un gobierno; la segunda genera una diferenciacion positiva respecto a otras organizaciones (Kingy Whetten,
2008).

1. 3. Los factores determinantes de la reputacién gubernamental

Una vez analizados los potenciales beneficios de que un gobierno posea buena reputacion, es necesario definir
de qué depende, es decir, cudles son los factores o variables que la determinan. De la revisién de la literatura se
encontrd que los principales factores fueron el desempefo gubernamental, el compromiso ético, el liderazgo
de las autoridades y la comunicacién gubernamental
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1. 3. 1. Desempeno gubernamental

Estavariable se caracteriza por el cumplimiento de objetivos en relacién con las necesidades de los ciudadanos,
en prestar servicios publicos de calidad y en mejorar la calidad de vida implementando politicas adecuadas
(Morales, 2010). Dentro del desempano gubernamental englobamos tres dimensiones: la eficacia del
gobierno en relacidn con los servicios municipales, la eficiencia en relacién con recursos gastados y servicios
prestados y el avance econémico generado en el lugar (Reputation Institute, 2017).

1. 3. 2. Compromiso ético

Esta variable de la reputacién gubernamental se compone de dos dimensiones: la rendicién de cuentas y
el combate a la corrupcién. La reputacion se basa en la transparencia, existencia del estado de derecho,
participacion ciudadana, rendicién de cuentas y responsabilidad (Agere, 2000); sin lugar a dudas, respetar
la ley y que un gobierno sea responsable con el entorno también abonan a una buena reputacién (Passow ez
al., 2005).

Eisenegger (2008), al describir las tres dimensiones de la reputacién, habla sobre la dimensién social y la
asocia con el mundo de lo normativo, de lo bueno, esto quiere decir que la organizacién debe cumplir con
ciertos estdndares, ser integra y tener responsabilidad social. Se puede afirmar que una organizacion que busca
mejorar sus niveles de reputacion debe cumplir con ciertos estandares y ser integra, y una manera de lograrlo
es siendo transparente y cumpliendo la ley. Por otro lado, existe una asociacién positiva entre el nivel de
transparencia gubernamental y la reputacién del pais, por lo que a mayor transparencia mayor reputacion
(Beuren y Almeida-Santos, 2013).

Es imperativo que existan instituciones integras, responsables, confiables y que cumplan con la ley.
También, es necesario que el gobierno realice acciones para disminuir los actos de corrupcién y que
autoridades y particulares reciban las sanciones establecidas cuando se cometan dichos actos (Arana y
Caicedo, 2013; Fombrun, 1996; Eisenegger, 2008).

1. 3. 3. Liderazgo de las autoridades

Esta variable se basa en la capacidad que tienen para transmitir con claridad los objetivos de su gobierno, asi
como en el compromiso con la institucidn; ambos atributos son vitales para la gestién de reputacién (LGA,
2013). De acuerdo con Fombruny Van Riel (2003) la visién de la organizacién y el liderazgo de sus directivos
son esenciales en la gestion de reputacion.

Un gobierno con buena reputacién debe tener autoridades que inspiren a otros con una direccién
y propositos claramente articulados; se considera vital el liderazgo del alcalde y otros miembros del
ayuntamiento (LGNZ, 2015).

De igual modo, son fundamentales para la gestién de una buena reputacién la autoridad, carisma y estima
que poseen los liderazgos, asi como que sepan comunicarse de manera efectiva con los diferentes stakebolders
(Luoma-aho, 2008; Passow et al., 2005).

1. 3. 4. Comunicacion gubernamental

La informacién es vital en un modelo de democracia en el que se espera que los ciudadanos participen en la
toma de decisiones siempre y cuando parezcan racionales (Dalton y Wattenberg, 1993). La politica se basa
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en procesos de comunicacién con individuos; por ello, la democracia no puede existir sin comunicacién y los
gobiernos deben ser conscientes de ello (Sanchez, 2004).

Esta variable implica distintas dimensiones tales como la comunicacién externa y las relaciones publicas,
la comunicacién al interior del gobierno, la innovacién en mecanismos de informacién, escuchar y actuar
conforme a las demandas de los ciudadanos y, por tltimo, branding o la generacién de marca gobierno.

La comunicacidén gubernamental tiene el objetivo de informar a los ciudadanos de la posicién que tienen
los gobiernosy de las politicas publicas, asi como de legitimar la accién politicay crear consentimiento publico
(Pfetshe, 2008). Para tener una buena reputacidn es necesario comunicar las fortalezas y atributos positivos
de la organizacién (Canel, 2014).

No se trata unicamente de comunicar y utilizar técnicas de marketing politico para generar reputacion.
No se puede crear una imagen o marca que no esté basada en una realidad, ya que se crea una falsa concepcién
con consecuencias negativas potenciales (Loo y Davies, 2006).

Una vez que se conocieron los factores, que de acuerdo con la literatura revisada determinan la reputacion
gubernamental, en el siguiente apartado se analiza la metodologia para ponderar todos los factores de la
reputacion.

2. METODOLOGTA

La metodologfa empleada en el articulo utiliza el proceso analitico jerdrquico (AHP, Analytic Hierarchy
Process), también conocido como algoritmo de Saaty. Este proceso analitico jerdrquico es una metodologia de
analisis multicriterio desarrollada por Thomas Saaty en la década de los setenta en el cual se obtienen valores
numéricos para juicios de preferencia y los sintetiza para determinar la prioridad de cada una de las variables
(Gallardo, 2012).

Saaty (2008) explica las etapas del proceso analitico jerarquico. En primer lugar, es necesario establecer
criterios o alternativas que tiene el problema; posteriormente, la recoleccién de informacién puede ser
obtenida de expertos o de tomadores de decisiones, con esta informacién se dardn prioridades entre las
variables estableciendo si hay una relacién entre parejas de variables ya sea de igualdad, ligeramente mas
fuerte, muy fuerte o extremadamente fuerte respecto a la otra; por ultimo, con la informacién recolectada se
construye una matriz de comparacién reciproca para establecer cudl es el valor numérico de cada una de las
variables. En este apartado se detalla el proceso del AHP en cinco pasos:

2. 1. Seleccién de literatura

Para realizar el AHP, Saaty (2008) recomienda que la relacién entre las frecuencias se realice con base en
expertos en el tema. Para este trabajo se decidié que mas de treinta obras especializadas en reputacién en el
sector publico sirvieran de gufa para determinar las variables, sus dimensiones y posteriormente la relacién
entre ellas. El criterio de seleccidon parte del andlisis de autores de la revista cientifica principal en tema
de reputacién a partir del 2000: Corporate Reputation Review, la cual presenta algunos articulos sobre la
importancia de los intangibles; aunque se enfoca en el sector privado, presenta algunos autores que comienzan
con su andlisis en el sector publico; otro punto de partida fue el International Journal of Public Sector
Management, otros referentes que se utilizaron fueron los casos pricticos de gobiernos en el mundo que hoy
en dia ya cuentan con mecanismos de medicidn y gestién de reputacién gubernamental. Lamentablemente,
no existen revistas cientificas especializadas sobre reputacion en el sector ptblico. La literatura analizada para
el proceso analitico jerdrquico se encuentra en el anexo.
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2. 2. Anilisis de frecuencia de variables y dimensiones

De la revision y analisis de la literatura se encontraron cuatro variables independientes con sus respectivas
dimensiones. Se elaboré una tabla de frecuencias utilizando un mecanismo binario en el que se otorgd 0 ala
variable cuando no aparece en la literatura y 1 cuando si aparece. Con esto se logré establecer un orden por
relevancia de cada una de las dimensiones.

En la tabla 1 se presenta el orden que obtuvieron las dimensiones de la reputacién gubernamental con
relacién a la frecuencia.

TABLA 1
Orden de frecuencias para asignar valores en la escala de Saaty

Eficacia gubernamental 1

Eficiencia gubernamental

Avance econdémico

Transparencia y rendiciéon de cuentas
Combate a la corrupciéon

Liderazgo de las autoridades

Comunicacion externa y relaciones publicas

w N o o AN~ 0

Comunicacion interna

—
N W =

Innovacién en mecanismos de informacion
Escuchar y actuar

Branding

Fuente: elaboracion propia.
2. 3. Asignacién de valores con base en la escala de Saaty

Una vez elaborada la tabla de frecuencias de las variables y dimensiones se observd cudles son las més
mencionadas en la literatura como factores determinantes de la reputacién y se procedié a asignar valores de
acuerdo con la escala de Saaty. Este método consiste en establecer la importancia comparativa entre cada par
de alternativas a través de una escala determinada de valores que van del 1 al 9 (Gallardo, 2012). La tabla 2
muestra esta escala de valores que explican la relacién de las variables.

Con base en la escala numérica para jerarquizar variables (tabla 2) se asignaron valores a cada par de
dimensiones. El punto de partida es la alternativa que tuvo mas menciones en contraste con todas las demds
en la tabla de frecuencia de literatura; por ejemplo, eficacia gubernamental se mencioné mds respecto a
innovacion en mecanismos de informacion, que tuvo la menor cantidad de menciones y recibird un valorde 9,
es decir, la eficacia gubernamental es extremadamente preferida en relacién con la innovacién en mecanismos
de informacién. Una vez asignados los valores para cada una de las parejas de dimensiones, se procedié a llenar
la matriz de comparacién de variables
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TABLA 2
Escala de Saaty
Jerarquizacion de variables
Escal’a. Escala verbal Explicacion
numerica
1 Igualmente preferida Dos elementos contribuyen en igual medida al objetivo
3 Moderadamente preferida  La experiencia y juicio favorecen levemente a un elemento sobre otro
5 Fuertemente preferida La experiencia y juicio favorecen fuertemente a un elemento sobre otro
7 Preferencia muy fuerte o Un elemento es mucho mds favorecido que el otro, predominancia
demostrada demostrada en la prictica
9 Extremadamente preferida  La evidencia que favorece una sobre la otra es la mas alta posible

Fuente: Saaty, 2008.
2. 4. Generacion de la matriz de Saaty

Pacheco y Contreras (2008) explican que la finalidad de la matriz dentro del proceso analitico jerdrquico es
establecer qué tanto importa una alternativa respecto a otra.

Este procedimiento inicia con la dimensién que tuvo el mayor nimero de menciones; como ejemplo se
explica la comparacién de la alternativa 1 respecto a si misma, por lo cual recibe el c6digo 1 que significa que
son igualmente preferidas. Continuamos con la comparacion de la alternativa 1 respecto a la 8; se le asigna
el cédigo 8 que significa que es entre muy fuerte y extremadamente preferida, y asi se sigue con toda la fila. A
la par se pueden ir completando las casillas reciprocas; por ejemplo, la dimension 8 en relacién con la 1 cuyo
valor serd el reciproco, es decir 1/8.

El cuadro 1 muestra la matriz de comparacién de alternativas terminada y después se procede al proceso de
normalizacién de la matriz que se presenta en el punto siguiente. El nimero de las dimensiones que aparece
en la primera columna y primera fila es el orden que cada dimensién tuvo en cuanto a las menciones en la
tabla de frecuencia de la literatura (tabla 1).
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CUADRO 1
Matriz de comparacién de alternativas

Matriz escala Saaty

AN Ro RN ST I S - o) I ST Ne)

1/2
1/9 1/2 1/6 1/4 1/2 1/2 1/8 1/7
1/5 4 1/2 2 4 4 1/4 1/3
1/7 2 1/4 1/2 2 2 1/6 1/5 3

Fuente: elaboracién propia con base en Mercado (1991).

2.5. Normalizacién de la matriz de Saaty

Una vez completada la matriz de comparacién de alternativas es necesario normalizarla El cuadro 2 muestra
el proceso de normalizacién para obtener el porcentaje de cada una de las variables independientes y sus
dimensiones respecto ala variable dependiente. Mercado (1991) explica los pasos para obtener los porcentajes
de cada una de las variables y dimensiones y que se describe a continuacién:

CUADRO 2
Matriz normalizada de variables

Normalizacion

Alternativa Porcentaje Porcentaje agrupado

23224320 4.673380934 27.73108
4.9603E-05 0.406146467 2.410007 40.97299811
750 1.825446906 10.83191

4.9603E-05 0.406146467 2.410007 2.410007289

16.85249951

100

Fuente: elaboracién propia con base en Mercado (1991).
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a) Se multiplican todos los factores entre si de cada una de las filas; por ejemplo, en la primera fila se
multiplica (cuadro 2):

(D)4 (6)(8)()(2)(3)(9)(5)(7) = 23224320

Este resultado se encuentra en la columna con un namero 1 del cuadro 2. Se repite el mismo procedimiento
en cada una de las filas de la matriz y se colocan en la columna con el nimero 1.

b) Posteriormente, se obtiene la rafz 11y, puesto que hay 11 alternativas, a cada uno de los resultados de
la columna con el nimero 1:

114/(23224320) = 4.673380934

El resultado de dicho procedimiento se encuentra en la columna con el nimero 2 y se repite para cada
uno de las filas.

¢) Se procede a hacer la sumatoria de los resultados de las raices 11y~ que se encuentran en la columna con
el nimero 2: el resultado es 16.85249951.

d) Para obtener el porcentaje de cada una de las alternativas, se multiplica el resultado de la rafz 11y, que se
encuentra en la columna con el nimero 2, por 100, esto dividido entre la sumatoria de las raices, por ejemplo
en la primera fila:

(4.6733800934)(100)

16.85249951 = 277310848

El resultado anterior implica que la alternativa 1 determina a la reputacién gubernamental en un 27.73%.
Esta operacion se repite para cada una de las filas y asi se obtiene el porcentaje de cada una de las alternativas.

¢) Por tltimo, se agrupan las alternativas por variable para ver el porcentaje de cada una, el cual se expresa
en la columna de porcentaje agrupado. En el caso de las alternativas o dimensiones que conforman la variable
X1, el desempefio gubernamental, se suman los siguientes valores:

(27.7310848) + (2.41000729) + (10.831906) = 40.97299811

Podemos concluir que la variable X1, desempeno gubernamental, tiene un valor de 40.97 % respecto a la
variable dependiente reputacién gubernamental.

3. RESULTADOS

Una vez realizado el proceso analitico jerdrquico para el caso concreto de las variables y dimensiones de la
reputacién gubernamental, es pertinente analizar en qué medida impactaala reputacién gubernamental cada
una de éstas. La figura 1 presenta de manera grafica la jerarquia y distribucién de cada variable independiente,
asi como de sus dimensiones respecto a la variable dependiente, que es la reputacién gubernamental.
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FIGURA 1
Diagrama jerarquico de variables y dimensiones
Fuente: elaboracién propia con base en Gallardo (2012) y Mercado (1991).

Partimos de la variable dependiente con el mayor valor, que es la comunicacién gubernamental, la cual
impacta en 48.88% a la reputacién gubernamental. Como se mencioné en la revision de la literatura, esta
variable se compone de cinco dimensiones, donde destaca la dimensién de comunicacién externay relaciones
publicas, que tiene un impacto de 20.81%, sigue la dimensién comunicacién interna con un 15.15%, la de
escuchar y actuar con un 7.63%, la de branding con un 3.64% y la dimensién de innovacién en mecanismos
de informacién en un 1.63%.

De acuerdo con estos resultados, la forma como un gobierno se comunique con sus stakeholders externos y
cémo las estrategias de relaciones publicas sean con ellos define la dimensién mas valiosa; cabe resaltar que la
comunicacion con stakeholders internos no ocupa un valor poco importante, es decir, si bien hay que cuidar
alos stakeholders externos, también aquellos al interior de un gobierno son importantes, ya sean autoridades
clectas, empleados de confianza, servidores ptblicos de carrera o sindicalizados.

Es primordial que un gobierno comprenda el proceso de comunicacién no sélo como difusion de logros
e informacién sino también como un proceso de escucha activa de los szakeholders. El valor de la dimensién
escuchar y actuar es significativo y sin duda debe tomarse en cuenta.

Se puede observar a partir del andlisis realizado que hay dos dimensiones con valores menores: la primera
enfocada en la marca gobierno y la segunda en contar con mecanismos de informacién innovadores; es
probable que estos ultimos sean concebidos dentro de las dos dimensiones de comunicacién, pero serd
necesaria una mayor investigaciéon para definirlo.

En segundo lugar se encuentra la variable desempefio gubernamental, con un valor de 40.97% y que
comprende tres dimensiones, entre ellas sobresale la dimensién eficacia gubernamental con un valor de
27.73%, es decir, la dimensién con mayor valor y por ende con mayor impacto en la gestién de reputacion
gubernamental. Dentro de esta segunda variable también encontramos la dimensién avance econémico con
un valor de 10.83% y la de eficiencia gubernamental con 2.41%.

Vale la pena poner de relieve la importancia de la eficacia gubernamental, es decir, de la prestacién de
servicios publicos, ejecutar bien las tareas que son su razén de ser; en el caso de un municipio, prestar al
menos los servicios publicos que son su obligacién por mandato legal. Sin duda, partiendo de la literatura,
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las condiciones econémicas favorables en un lugar determinado son un factor a considerar en la gestién de
reputacion.

La dimensién que pareciera poco importante es la eficiencia gubernamental, es decir, el gasto eficiente
de recursos en relacién con los servicios prestados; es conveniente que se profundice en el analisis de esta
dimension, ya que el valor obtenido se puede deber a que los autores se desarrollan en otras realidades politicas
y econdmicas en donde ser eficiente en los recursos publicos se da por sentado.

En tercer lugar estd la variable independiente compromiso ético con un valor de 7.72%, dentro de la cual
la dimensién transparencia y rendicién de cuentas tiene un valor de 5.31%; con base en el ejercicio realizado,
que el gobierno sea transparente y rinda cuentas sélo impacta un 5.31% en su reputacién gubernamental. Por
su parte, la dimensién combate a la corrupcién tiene un valor de 2.41%, lo cual hace pensar 4 priori que no
serfa un factor determinante.

Sin duda alguna, es trascendental el analisis profundo de la variable compromiso ético en futuras
investigaciones y entender que la mayoria de la bibliografia desarrollada en gestion de intangibles en el sector
publico se realiza en paises europeos y en Estados Unidos, lo cual puede sugerir que se encuentren en otra
realidad politica donde el combate a la corrupcién y a la transparencia son problemdticas muy distintas a la
realidad mexicana.

Por tltimo, analizamos la variable independiente liderazgo de las autoridades, que tiene un valor del 2.41%
y deja ver que es un factor poco importante en la gestion de la reputacién; sin embargo, de la revisién de
literatura se puede desprender que el liderazgo de las autoridades es un atributo necesario para lograr un
gobierno eficiente y que comunique adecuadamente.

Una vez que se conoce el impacto de cada una de las variables independientes y sus dimensiones en
relacién con la reputacién gubernamental, es valioso entender que esto proporciona directrices para aquellos
gobiernos que desean gestionar una reputacién positiva. Como punto de partida, un gobierno tendra que
trabajar arduamente en prestar servicios publicos de calidad y en comunicarse de manera eficiente con sus
stakeholders para entender sus necesidades y expectativas para actuar en consecuencia.

CONCLUSIONES Y ANALISIS PROSPECTIVO

De acuerdo con lo presentado en este articulo, se puede argumentar que la reputacién es un intangible
multifactorial que por un lado depende de la percepcién y por otro de las experiencias de multiples
stakebolders con la organizacién; sin embargo, lo importante es cémo una organizacién va a gestionar esa
reputacion.

En este sentido, entre los principales beneficios politicos, sociales y econémicos de la reputacion destaca
que la reputacién gubernamental positiva genera inversién, aumenta la atraccién turistica, incrementa el
capital social y la participacién ciudadana con el gobierno.

La reputacién gubernamental al ser un intangible no s6lo multifactorial sino también multi-stakeholer
vuelve complejo el proceso de identificacién de factores determinantes o variables independientes; sin
embargo, del andlisis de la literatura se encontré que el desempefio gubernamental, el compromiso ético, el
liderazgo de las autoridades y la comunicacién gubernamental son los factores que determinan la reputacién
gubernamental. Cada una de estas variables independientes cuenta con dimensiones que nos permiten
entender mejor c6mo es que un gobierno puede gestionar su reputacion.

El proceso analitico jerdrquico permitié la ponderacién de las variables y sus dimensiones conociendo
en qué medida determinan la reputacién; es notable que la base para ponderar y priorizar las variables y
dimensiones es el estudio de literatura relevante sobre reputacién en el sector publico.

Se puede concluir que las variables que inciden en mayor medida en la reputacién gubernamental son el
desempeno y la comunicacién gubernamentales. Después de la ponderacidn analitica se observa que éstas
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determinan la reputacién gubernamental en un 89.85%, mientras que el resto de las variables sélo la explican
enun 10.15%.

Como recomendacién para autoridades y servidores publicos en los gobiernos, cabe senalar que la
reputacion si bien es un intangible que recae en el juicio de terceros, depende de las acciones del gobierno
y se puede gestionar.

Una de las principales recomendaciones para los gobiernos es prestar servicios publicos de calidad, por lo
que sera tarea de los gobiernos acordar qué servicios publicos son los mds importantes para el ciudadano;
lo anterior no porque se puedan eximir de su obligacién legal, politica y moral de prestarlos sino para
poner especial atencién en aquellos que accionan una serie de percepciones y experiencias positivas en los
stakeholders.

Los gobiernos deben trabajar y generar condiciones de avance y crecimiento econdmico para que exista
seguridad e inversion, que el marco normativo sea sencillo, transparente y que facilite la apertura de negocios
y se generen empleos.

Es vital que los gobiernos den el valor debido a la comunicacién gubernamental y la dejen de ver como
un 4rea de difusién y enlace con medios de comunicacién; es imprescindible que los gobiernos tengan
profesionales que sean capaces de transmitir a sus stakebolders internos los valores, misién y visién de la
organizacién y que también tengan capacidad de disenar estrategias para escuchar y tomar en cuenta en
la toma de decisiones a los diferentes grupos de stakeholders, tanto a los que se encuentran en la ciudad o
jurisdicciéon gubernamental como con los stakeholders de otros lugares.

La comunicacién gubernamental no puede ser una estrategia aislada o disonante de la realidad que
experimentan los ciudadanos y otros stakeholders, puesto que los gobiernos deben tener claro que no se debe
ni se puede comunicar lo que no se hace, ya que sélo generard mas apatia, niveles menores de aprobacion,
hartazgo y desencanto politico.

Cémo futuras lineas de investigacién se plantea la necesidad de calibrar el valor de las variables en el
contexto nacional para que los resultados del proceso de ponderacién analitica respondan a las caracteristicas
y condiciones de México, y no nada més con base en la literatura que si bien brinda directrices de los factores
determinantes, atienden a una realidad social, cultural y politica distinta. Valdria la pena utilizar otra fuente
para la ponderacién de variables y que no s6lo parta de un andlisis de literatura sino de una investigacién
cualitativa con diferentes stakeholders.
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