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La envergadura creciente de la gobernanza colaborativa en el mundo occidental —el nexo colaborativo entre
la sociedad civil, los organismos publicos y las empresas privadas— exige nuevas formas organizacionales
en el sector publico para ofrecer mejores resultados a los ciudadanos y a los usuarios de los servicios ptblicos
[1,2]. Un factor clave en la bisqueda de mejores resultados implica involucrar el conocimiento de los usuarios
en la redefinicion de los servicios publicos. Los argumentos que sustentan dicha implicacion se basan en que
de este modo los servicios publicos seran mas adecuados para sus usuarios, y que dichos usuarios estaran
facultados por la ambicion de movilizar sus recursos individuales [3,4].

En las secciones siguientes, presentamos una metodologia que implica la participacion de los usuarios en el
desarrollo de los servicios publicos y en su evaluacion, y que se basa en investigaciones empiricas realizadas
en el Estado de bienestar nordico: Metodologia BIKVA' [5-8]. Un estudio de impacto reciente determind que
la metodologia BIKVA ha sido utilizada en mas de 500 proyectos de desarrollo y evaluacion en todo el norte
de Europa [9].

El propdsito de la presentacion de este modelo es brindar una metodologia detallada paso a paso a académicos
y profesionales sobre la participacion de los usuarios en el desarrollo, innovacioén y evaluacion de los servicios
publicos. Esta es una metodologia que puede facilitar el aprendizaje organizacional y el desarrollo de las
capacidades en las organizaciones publicas [10]. Nuestro objetivo es promover la metodologia y su potencial
practico para generar un impacto que incremente el conocimiento de este programa orientado a los usuarios
de los servicios en el sector publico més alla del Estado de bienestar nérdico.

LA METODOLOGIA BIKVA

El proposito de la metodologia BIKVA es cuestionar las normas existentes, las rutinas y las practicas
extendidas en las organizaciones que brindan servicios publicos y en los gobiernos locales, desde la perspectiva
del usuario del servicio. El estudio del impacto del caso antes citado demuestra que la metodologia BIKVA ha
sido utilizada, y puede utilizarse, en el desarrollo de capacidades, en el desarrollo organizacional y en la
innovacién y evaluacion tanto individual como organizacional [5-6, 9]. En BIKVA, los usuarios del servicio
se convierten en informantes centrales, a la vez que se les pide que definan el desarrollo y las preguntas de
evaluacion del estudio que se esta realizando. Dado que los usuarios del servicio definen dichas preguntas, sus
valores constituyen el principio organizador del programa de desarrollo o evaluacion.

La metodologia BIKVA se desarrolla en el sistema de bienestar danés. BIKVA es un acronimo danés (Brugerinvolvering i
kvalitetsudvikling) que no suele traducirse, porque el modelo ya es bien conocido y ampliamente utilizado en los paises nordicos. En
espaiiol el acronimo danés puede traducirse como 'participacion del usuario del servicio en el desarrollo de calidad".



Un ejemplo de pregunta abierta seria: "En su opinion, ;qué tiene de bueno el 'servicio x', y qué no es tan
bueno?" Esta pregunta permite a los usuarios del servicio elegir las dimensiones que desean describir acerca
del servicio publico. De este modo, el primer paso permite identificar los criterios de los usuarios en relacion
a lo que en su opinidn deberia ser la base para la evaluacion o la mejora del servicio publico. Una consecuencia
de dar esta autoridad a los usuarios del servicio es que la metodologia BIKVA deba caracterizarse como un
enfoque de evaluacion y desarrollo normativo. Es importante sefialar que este enfoque no es ni mas ni menos
normativo que cualquier otra evaluacion de las soluciones a problemas sociales complejos,
independientemente de la l6gica utilizada [11].

Los cuatro pasos de BIKVA

La metodologia BIKVA consta de cuatro pasos, que son procesados por un facilitador. Consulte la figura 1 a
continuacion. El primer paso es una entrevista grupal con los usuarios del servicio sobre los fenémenos o
temas que van a ser replanteados, mejorados, o evaluados. En el segundo paso, el conocimiento obtenido de
los usuarios y los puntos de vista derivados de la entrevista grupal son presentados al personal que estd en
contacto con dichos usuarios. Esta presentacion permite que el personal que estd en contacto con el usuario
reflexione sobre el conocimiento y los puntos de vista de los ya mencionados usuarios del servicio, lo cual
puede ser usado para informar al personal sobre los efectos, las ventajas y desventajas de su trabajo, desde la
perspectiva del usuario. En el fercer paso, los conocimientos y puntos de vista de los usuarios del servicio y
las reflexiones del personal se presentan a la administracion. El objetivo de este paso es analizar las causas y
los motivos detrds del conocimiento y los puntos de vista de los usuarios del servicio y del personal a un nivel
administrativo. Por tltimo, en la cuarta etapa, el conocimiento y los puntos de vista obtenidos en los tres pasos
anteriores se presentan a nivel politico, con la finalidad de examinar e investigar sus posibles causas y efectos
y contrastarlos con los existentes en el organismo publico.

Figura 1: La metodologia BIKVA
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Fuente: Krogstrup (1997)



Los usuarios del servicio son "detonantes del aprendizaje”
La metodologia BIKVA da a los usuarios de los servicios publicos un papel activo en el debate sobre como la

prestacion de los servicios sociales deberia desarrollarse y estar desarrollada. Los usuarios del servicio actiian
como "detonantes del aprendizaje" en BIKVA y, basandose en sus conocimientos y perspectivas, el facilitador
puede involucrar a los actores relevantes e interesados en el didlogo a través de entrevistas grupales en la
organizaciéon publica. Es importante sefialar que la metodologia BIKVA puede tener tanto una vision
retrospectiva como prospectiva en relacion a la forma en que las preguntas iniciales son planteadas por el
facilitador.

Si el proposito del proceso BIKVA es la creacion de nuevas rutinas para lograr una produccion conjunta entre
los usuarios del servicio publico y la organizacidon, la pregunta podria ser: ";como se imagina que seria una
futura colaboracion entre usted y nuestra institucion en relacion al tema 'x'?". Si el propoésito del proceso
BIKVA es la evaluacion y el desarrollo, la pregunta podria ser: ";qué podemos hacer para mejorar su
interaccion con nosotros [la organizacion publica], respecto al tema 'x'?" o " ;qué le resulta valioso y qué le
quita valor en cuanto a 'x' tema?"

Una parte esencial de la metodologia BIKVA es que el proceso se inicia a través de un facilitador en una
entrevista grupal abierta donde solo participan los usuarios del servicio. Tanto el personal como los burdcratas
han preguntado—al presentarles la metodologia BIKVA— si no seria benéfico para ellos como para los
usuarios del servicio el participar en una entrevista colectiva grupal. Una razén esencial para no reunir a ambas
partes en una entrevista de grupo es la asimetria de poder. Para obtener la opinidn subjetiva de los usuarios
respecto de la calidad del servicio y tener una idea de los criterios de validez intersubjetiva que existen en ese
grupo, es importante que quien "brinda" ayuda y quien la "busca" no participen de la misma entrevista.

Los pasos del procedimiento desde la entrevista con el grupo de usuarios hasta la organizacion
publica

El resultado de la entrevista grupal con los usuarios del servicio brinda una serie de temas que el facilitador
convierte en detonantes del aprendizaje en las guias de entrevista. Estas guias van a ser utilizadas en cada uno
de los tres niveles de la organizacion publica, cf., los pasos de la metodologia BIKVA. Se estima que el 80%
de los conocimientos generados en la entrevista grupal con los usuarios del servicio se refiere a su relacion
con el personal. Por lo tanto, el facilitador BIKVA ha de considerar la relevancia de los conocimientos que se
utilizan como base de las entrevistas grupales en los diferentes niveles de la organizacién. No todo tiene que
llegar al nivel administrativo o politico.

Cuando el facilitador le transmite al personal los temas derivados de los conocimientos y perspectivas de los
usuarios, y se les da respuesta, se actualiza la guia de entrevista para el nivel administrativo. Al entrevistar a
la administracion, el facilitador podria formular una pregunta como: ";Por qué crees que los usuarios del
servicio hacen este planteamineto relativo a 'x' tema y por qué crees que el personal responden como lo
hace?". Un proceso similar inicia cuando el facilitador BIKVA entra al plano politico. Incluir el nivel politico
en algunos procesos BIKVA podria ser irrelevante si las cuestiones planteadas o las potencialidades
identificadas pueden ser mitigadas o implementadas sin intervencién politica. Sin embargo, si el proceso
BIKVA representa un estudio més abarcador, posiblemente basado en multiples sub-estudios, se puede
presentar una sintesis de los procesos BIKVA a nivel politico, permitiendo asi crear un debate sobre los
cambios potenciales en relacion a los temas presentados. Sobre la base de estos cuatro pasos, la metodologia
BIKVA puede crear detonantes de aprendizaje valiosos que permitan a las organizaciones publicas abordar la
creciente necesidad de gobernanza colaborativa destacando a los usuarios del servicio como los actores mas
importantes en el contexto de la creacion y provision de servicios publicos [7-9].
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