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De los ciudadanos que tuvieron problemas al realizar gestión en entidad pública
Seis de cada diez no presentan queja
· El principal problema es la demora en gestiones
· No se presentan quejas porque las consideran inútiles o una pérdida de tiempo
Las quejas son uno de los recursos para hacer valer nuestros derechos como ciudadanos frente al Estado y por tanto una oportunidad para que las entidades públicas verifiquen en qué están fallando. Sin embargo es un canal poco utilizado, puesto que seis de cada diez (59%) de los que tuvieron problemas al realizar una gestión en una dependencia estatal no presentaron quejas, según el RankinCAD 2010 Quejas al realizar una gestión, elaborado sobre la base de 15,500 encuestas a nivel nacional.
Sobre el tema, Pedro José de Zavala, Gerente Central de Comercialización de El Comercio, destacó el valor de la quejas como oportunidad para el bien del ciudadano y la mejora de la entidad. “Si los funcionarios del Estado comienzan a considerar las quejas como una oportunidad que permite la mejora continua y el ciudadano entiende que será escuchado y que su queja será un aporte a dicha mejora, este puede ser el inicio de un diálogo continuo que solo puede traer beneficios a ambos”, afirmó.

Largas esperas son el mayor problema
Los resultados del estudio indican que el principal problema que los ciudadanos enfrentan al hacer gestiones en una entidad pública es la demora excesiva (54%, según respuesta múltiple). Pero los problemas no son solo la pérdida de tiempo: el 24% señaló que la entidad no atendió su gestión y un considerable 18% que recibió mal trato por parte del personal.
Muchos consideran que las quejas son inútiles

El RankinCAD 2010 muestra que las quejas son poco usadas por la ciudadanía, dado que el 43% de los que tuvieron problemas al realizar una gestión no presentó reclamo alguno porque hacerlo consideran es una pérdida de tiempo e incluso una gestión inútil. El 16% no lo hizo por falta de tiempo y el 12% para evitar más trámites. Además, del total de ciudadanos que presentaron quejas, el 56% declaró que la entidad la contestó y de estos, casi la mitad quedó insatisfecha con la atención que se le dio al reclamo.
Problemas en las gestiones según tipo de entidad
Los resultados indican que a nivel nacional, el 20% de ciudadanos que realizó gestiones en municipios provinciales declaró haber tenido problemas durante el desarrollo de estas. De otro lado, las oficinas de la Defensoría del Pueblo presentan el menor porcentaje (5%).
Mejoran los servicios brindados al ciudadano
Cada año 170 mil personas en promedio realizan trámites 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 atención al ciudadano no era transversal a todas las áreas funcionales. Por ello, dicha comuna decidió implementar un conjunto de mejoras que dieron forma a la Plataforma Integral de Atención al Ciudadano, la cual se basa en la lógica 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 opinión del ciudadano, escuchándolo y atendiendo eficazmente sus trámites, consultas, pagos o reclamos. Esta experiencia fue calificada como Buena Práctica en Gestión Pública 2010 en la categoría Servicio de Atención al Ciudadano.

Para comentarios y sugerencias, visita nuestra página web:

http://www.ciudadanosaldia.org/boletines/default.htm
Si necesitas mayor información, comunícate con Moisés Navarro a mnavarro@ciudadanosaldia.org, y llamando a los teléfonos: (51)(1) 440 2787 / (51)(1) 4402788 / (51)(1) 975531796 / RPM: # 172786. 
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