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Ciudadanos son criticos con la atencion que reciben del Estado

Enuna escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, écomo calificaria la atencion en cada uno de los siguientes servicios?
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Tanto en calidad de la atencion como en desempeno y resultados:

Extranjeria, Compin y direcciones de
Obras son los servicios peor calificados

Segiin encuesta, obtienen las mejores valoraciones el Servel, ChileAtiende, el Registro Civil y

EQUIPO DE CRONICA PARA EL FUTURO

ada dia, miles de perso-
nas en Chile se relacionan
con alguna institucién
ptiblica para realizar un
trimite, resolver un problema o
postular a beneficios del Estado.

Black&White y “El Mercurio”
realizaron un sondeo para conocer
cudl es la opinidn ciudadara sobre
el funcionamiento de distintas re-
particiones ptblicas de acuerdo
con su experiencia. Y los resulta-
dos, a juicio de Paola Assael, socia
de la encuestadora, mostraron que
“las personas perciben grasa e ine-
ficiencia en el Estado y, en general,
evaluan en forma mediocre o mal a
los servicios estatales”

La medicion se realizé de forma
online a 877 personas mayores de
18 afios de todo el pais, entre el 6y
el 9 de enero.

Por esos dias se generaba debate
por la fallida compra por parte del
fisco de la casa del expresidente
Salvador Allendey crecfan las criti-
cas hacia los funcionarios que no
repararon en la prohibicion que
impone la Constitucion para que
ministros y parlamentarios suscri-
ban contratos con el Estado. Esto,
pues la ministra de Defensa, Maya
Ferndndez, y la senadora Isabel
Allende figuran entre los propieta-
rios del inmueble.

Poco antes, los primeros dfas de
enero, generd preocupacion el pro-
blema ocasionado con los pasapor-
tes chilenos que se comenzaron a
emitira partir del 16 de diciembre y
con los cuales no era posible acce-
deral Programa de Exencion de Vi-
sa (VWP), conocido comiinmente
como Visa Waiver, para viajara Es-
tados Unidos. Después de semanas
de incertidumbre, el 8 de encro el
Registro Civil informd que se habfa
solucionado el inconveniente.

Son dos situaciones recientes
que, aunque de esferas distintas,
provocaron un amplio debate so-
bre c6mo desempefian su quehacer
los funcionarios del Estado.

Los que reprueban

De una lista de reparticiones pii-
blicas, los encuestados debicron
calificar su atencicn, de acuerdo
con su experiencia en la institu-
cién, con rotade 1a 7.

Tres oficinas obtuvieron una no-
ta roja de promedio: Extranjerfa
consiguid un 3,7; la Compin (Co-
mision de Medicina Preventiva e
Invalidez) alcanzé un 3,3: v las di-
recciones de Obras, un 34 (ver i
fograffa arriba). En todos estos ca-
sos, més del 70% de los consulta-
dos calificé a dichos servicios con
nota inferior a 4.
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Resuelvo casi todos mis
tramites de manera expedita,
de forma presencial o a
través de internet

cerlos

instituciones piden un exceso de documentos y que es

comiin que cuando se entregan los papeles requeridos se soliciten mas, extendiendo el tramite.

Mayoria considera que Chile es un pais burocratico

En base a su Del siguiente listado, Pensando en los
experiencia, custed éeudl considera que es la trabajadores y funcionarios
considera que Chile principal consecuencia del sector piiblico, y segiin
es un pais negativa de un exceso de su experiencia, écudl de las
i ia en el aparato siguientes frases lo
burocratico? estatal? representa mas?

No Se gastan mis Incentiva los Debe disminir Debe aumentar la
recursos "pitutos” y el namero de cantidad de
piiblicos de los i ionari

como buscar

Fuente Black&White y '€l Mercurio®

necesarios
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Ninguna

"saltarse la fila*

Es un obstéculo y traba
para emprendimientos.
¥ proyectos personales

Debe mantenerse
la cantidad de
funcionarios

Consultados creen que debe disminuir la
cantidad de funcionarios y de ministerios

Luego de que en diciembre el Congreso despachara a
Jey la creacion del Ministerio de Seguridad Publica se
abri6 una discusion inesperada. Si bien la implementacion
de esta nueva cartera ha side valorada, se ha debatido si
es necesaria una reorganizacion de ministerios, conside-
rando, por ejemplo, que con la nueva ley, dreas que esta-
ban en la Secretaria General de la Presidencia (Segpres)
pasaran a Interior. A ello se suma lo que ha ocurrido en
Argentina, donde la administracién de Javier Milai decidié
eliminar una serie de ministerios y que sus funciones las

asuman secretarias de menor rango

El sondeo de Black&White y "El Mercurio” consultd
respecto del niimero de carteras en Chile y el 56% res-
pondid que en el pais deberfa haber menes. La cifra es
més alta en el sector ABC1 (66%) y entre los mayores de
35 a 54 afos (62%) y de 55 anos 0 mas (60%).

mujeres, excepto en el caso de los
hospitales y las direcciones de
Obras, donde ponen mejores notas
los hombres”, destaca Assael.

Por otro lado, los servicios que
fueron considerados mas eficientes

ministerios y el 17%,
manifest que deber

co, el 45% de los con:
disminuir su niim

Finalmente, consul

0,
aumentar y el 18%, que debe mantenerse.

En tanto, el 20% dijo que no es relevante la cantidad de

que el niimero que existe (25 con el

proximo de Seguridad Pablica) es el correcto. Solo 7%

fan ser mas las carteras.

Acerca de la cantidad de trabajadores del sector publi-

sultadlos se incling por que debe
mientras que el 37% dijo que debe

Itaclos respecto de si consideran que

Chile es excesivamente hurocratico, el 86% respandio

afirmativamente y los resultados son similares entre

mientos como los “pit

respecto de su desemperio y los re-
sultados obtenidos alli fueron tam-
bién los mejor calificadlos, mientras
que los con nota inferior a 4 son
aquellos que la mayoria estima ine-
ficiente 0 muy ineficiente.

5eX08, sectores socioecondmicos y en los distintos tramos
etarios, Sobre las consecuencias de lo anterior, el 36%

dijo que se gastan mds recursos piblicos de los necesarios
y 31%, que la buracra

acia exceslva incentiva comporta-
tutos” o “buscar saltarse la fila”".

La otra “permisologia”

Alos encuestados también se les
pregunté qué tanto concuerdan
con algunas frases de uso comuin
entre quienes realizan trimites.

Actualmente el pais
cuenta con 25 ministerios
para la gestion y
realizacién de las labores
del Estado. Con eso en
mente, usted cree que:

Deberian ser No es relevante la
menos cantidad de
ministerios ministerios
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Deberian — ‘

La cantidad de.
ser ministerios es la
ministetios correcta y deberia

mantenerse
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El 86% dijo estar de acuerdo o
muy de acuerdo con que “en algu-
nos servicios piden un exceso de
documentos con informacién que
ya tienen”; e 79%, con que “es co-
miin que soliciten unos documen-
tos y cuando uno los lleva, pidan
otros adicionales”; el 73%, con que
“los documentos tienen una vi-
gencia muy corta y hay que reno-
varlos muy seguido”; y el 67%, con
que “varios trdmites se pueden ha-
cen por internet, pero después pi-
den llevar documentos de manera
presencial”,

Fluso delateenologfa esalgo va-
lorado por los usuarios consulta-
dos. El 63% respondi6 que resuel-
ve casi todos sus trimites “de for-
ma expedita en forma presencial o
a través de internet” y solo el 26%
declaré que no se maneja bien en
los trdmites web y tiene que pedir
ayuda para hacerlos por esa via. Es-
10 dltimo ocurre en mayor medida
entre los mayores, pues en el grupo
de 55 anos o mds el porcentaje de
quienes reconocen que necesitan
asistencia para hacer trémites por
internet aumenta a 40%.

No manejo bien los
tramites web y tengo
que pedir ayuda para
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En contraste, las i
mejor evaluadas fueron el Servicio
Electoral (5,2), ChileAtiende y el
Registro Civil (4,9 cada uno). Eso
sf, ninguno se sacé un6oun 7.

“En general, evalian mejor las

Ficha técnica

Estudio cuantitativo, no probabilistico, a través
de la aplicacion de encuestas online de personas

registradas en el panel de Black&White

le 18 aiios 0 mas,
residentes de todo el pais.
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