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QUEJAS AL REALIZAR UNA GESTION

Para muchos, realizar una gestiéon ante una dependencia estatal es un via crucis de demoras, maltratos y
abusos. Sin embargo, los peruanos no estamos acostumbrados a presentar reclamos y hacer valer nuestros
derechos. Ello se debe en gran parte a que la autoridad no suele atender el reclamo, y al final las personas
sienten que es una pérdida de tiempo. Cerrando el ciclo de BoletinesCAD acerca de la atencion al ciudadano,
en esta entrega presentamos informacion sobre las quejas que pueden surgir mientras se realiza una gestion,
y la respuesta de la autoridad.

Solo uno de cada dos reclama

Los resultados del RankinCAD 2010 Quejas al Realizar una Gestién indican que el 14% de las personas que
acudié a una entidad publica para realizar una gestién, tuvo problemas durante el desarrollo de la misma.
Segun declararon, el principal motivo de su queja estaba referido a las demoras excesivas en la gestion (54%).
Y del total de personas que experimenté un problema, solo uno de cada dos (41%) presenté una queja.
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Seis de cada diez personas no se quejan

De las personas que declararon haber tenido algun problema al realizar una gestiéon en una entidad publica,
una mayoria (59%) no presento una queja ante la misma. Las principales razones por las cuales no lo hicieron
fueron: consideran que ello no sirve para nada o que es una pérdida de tiempo (43%), por falta de tiempo
(16%) o para evitar mas tramites (12%). Sin embargo, ningun encuestado consideré que los requisitos
excesivos son un impedimento para quejarse y solo el 1% sefala el costo excesivo de los formularios para
tramites.
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Respuestas “a medias”

Respecto a las quejas que presentaron las personas que acudieron a una entidad publica para realizar una
gestion, uno de cada dos (56%) declaré que la entidad contestd su reclamo o queja. De ellos, solo el 28%
quedod satisfecho, el 29% ni satisfecho ni insatisfecho, y el 42% insatisfecho.
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Problemas segun tipo de entidad

Los resultados del RankinCAD 2010 Quejas al Realizar una Gestion, indican que los Municipios Provinciales son
las entidades que presentan el mayor porcentaje de encuestados (20%) que declaré haber experimentado
algun problema durante el desarrollo de una gestién. Por el contrario, las oficinas descentralizadas de la
Defensoria del Pueblo presentan el menor porcentaje (5%), casi la tercera parte que el promedio nacional.
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Ficha Técnica del RankinCAD 2010 Quejas al Realizar una Gestion: Encuesta realizada a 15,500 personas atendidas en 158
entidades publicas entre el 22 de enero y el 4 de marzo de 2010. Segun el tamaino de muestra, los resultados tienen un margen
de error de +/- 0.79 a nivel nacional y +/- 1.06 a nivel de Lima. Investigacion llevada a cabo por Ipsos Apoyo, por encargo de CAD
Ciudadanos al Dia.
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Segun Departamento

Existen marcadas diferencias a nivel nacional respecto del nivel de problemas declarados por los encuestados.
Mientras que un grupo de departamentos duplica el promedio nacional, otro se encuentra a la mitad de éste.
Asi, Tacna (26%), Moquegua (24%) y Puno (23%) son las regiones con los mayores porcentajes de encuestados
que declararon haber experimentado algun problema durante el desarrollo de una gestién en una entidad
publica. Por el contrario, Callao (6%), San Martin y Ucayali (7% cada uno) presentan los menores porcentajes.
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Segun género, edad, idioma, educacion y ambito

Existen muy leves diferencias en el porcentaje de personas que tuvieron problemas al realizar una gestion

en una entidad publica respecto a las siguientes categorias:

+  Género: hombres (15%), mujeres (13%).

« Grado de instruccion: escolar (12%), superior (16%).

« Idioma materno: espanol (14%), quechua o aymara (18%).
« Ubicacion geogréfica: Lima (13%), resto del pais (15%).

Respecto a la edad de los encuestados, el 12% de las personas entre 18 y 34 afnos declar6 haber presentado
un problema al realizar una gestién, mientras que el 17% de personas de 50 a mas declard lo mismo.

Ya viene

El Premio a las Buenas Practicas

en Gestion Publica 2011
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t\:,_/( BUENAS PRACTICAS EN GESTION PUBLICA 2010

Los problemas que pueden surgir mientras un ciudadano realiza una gestiéon en una entidad
publica afectan negativamente en laimagen de ésta. La situacion se agrava si es que el ciudadano
presenta un reclamo o queja, y no obtiene respuesta. Sin embargo, existen entidades que
canalizan adecuadamente y resuelven los reclamos ciudadanos, con el objetivo de mejorar dia
a dia la atencién que brindan. Proximos al lanzamiento del Premio Buenas Practicas en Gestion
Publica 2011, presentamos dos experiencias exitosas respecto a la atencidn al ciudadano.

@ Crean Oficinas de Atencion al Asegurado (OAS)

Losasegurados de Essalud no contaban con un canal Unico de atencidn para sus quejas, reclamos,
requerimientos de informacion o mediaciones. Los reclamos eran presentados en cualquier
dependencia administrativa o asistencial y nadie tenia un registro de
ellos y menos de su seguimiento. Para remediar esta problematica, la
Defensoria del Asegurado cre6 las Oficinas de Atencién al Asegurado
(OAS). En ellas se busca mediar en las problematicas inmediatas y
mediatas, facilitando la atencién y solucion de los reclamos. Se
descubrié que 90% de las quejas podian se resueltos de manera inmediata y en el mismo centro
asistencial. Ademas, se mejor6 la calidad de la atencién notablemente. Esta experiencia fue
calificada como Buena Practica en Gestion Publica 2010 en la categoria de Servicio de Atencién
al Ciudadano.

@ Mejoran servicios de Municipalidad de San Borja
Cada afio, 170 mil personas en promedio, realizan trdmites en la Municipalidad Distrital de
San Borja (Lima). Sin embargo, muchas veces la experiencia no era la mejor, ya que algunos
requerimientos no eran resueltos, y el proceso de atencién al
ciudadano no era transversal a todas las areas funcionales. Por ello,
dicha comuna decidié implementar un conjunto de mejoras que
dieron forma a la Plataforma Integral de Atencién al Ciudadano,
la cual se basa en la légica de “Todos los servicios al alcance del

ciudadano”y busca actuar como nexo entre las necesidades de los
ciudadanos y las distintas dependencias municipales, haciendo valer la opinién del ciudadano,
escuchandolo y atendiendo eficazmente sus tramites, consultas, pagos o reclamos. Esta
experiencia fue calificada como Buena Préctica en Gestién Publica 2010 en la categoria Servicio
de Atencién al Ciudadano.

iFeliz Navidad y
Préospero Ano Nuevo!
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LOS ERRORES SON LA MEJOR
OPORTUNIDAD DE MEJORAR

Pedro José de Zavala*

.Imagino que al igual que
yo muchos estan sorprendidos
positivamente que el 86% de
las personas consideren que
“No tuvo problemas al realizar

una gestion en una entidad
del Estado”. Esto me lleva a una pregunta, ;qué
nivel de servicio es el que espera un ciudadano
de las entidades del Estado? Si las expectativas
son muy bajas, un servicio mediocre puede ser
considerado bastante aceptable y viceversa. Sin
embargo, mdas importante que lo anterior me
parece que el 59% de aquellas personas que
tuvieron un problema no presentaran ninguna
queja. Qué lamentable que claudiquemos a la
Unica manera de poder expresar a nuestros fun-
cionarios que no estan haciendo las cosas del
mejor modo, pero mds lamentablemente aun es
que estos ciudadanos no se equivocaron, pues
Unicamente el 56% de las entidades respondié
las quejas, y en la mayoria de casos de una ma-

nera poco satisfactoria.

Me parece sano que los ciudadanos tengan
altas expectativas de la calidad de servicio que
brinden las entidades del Estado; esto deberia
ser alentado y promovido por el mismo Estado
y las instituciones pues ayudaria a elevar y
homogenizar nuestras expectativas, pero mas
importante que esto es entender que poner
a disposicion de los ciudadanos mecanismos
eficientes que permitan escuchar y atender sus
quejas es una herramienta fantdstica para poder
detectar los errores, corregirlos en su origen y
asi no vuelvan a ocurrir. Si los funcionarios del
Estado comienzan a considerar las quejas como
una oportunidad que permite la mejora conti-
nua y el ciudadano entiende que sera escucha-
doy que su queja serd un aporte a dicha mejora,
este puede ser el inicio de un didlogo continuo
que solo puede traer beneficios a ambos.

*Gerente Central de Comercializacion de EI Comercio y Miembro
del Equipo Técnico del Premio Buenas Practicas en Gestion
Publica 2010.
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