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Titulo: "Siempre hay un problema": Usuarios exponen sus quejas sobre los tramites

Mayoria de las diligencias se realiza de forma digital y cuatro de cada diez son requisito para otra

“Siempre hay un problema”: Usuarios
exponen sus quejas sobre los tramites

Reconocen que la tecnologia en varios servicios ha sido beneficiosa, pero critican las largas
esperas y el exceso de documentos que se les piden una y otra vez.

JOAQUIN CASTRO

arpetas en mano, bajo un
sol que no daba tregua y
en medio de una fila inter-
minable, mds de dos mil
extranjeros esperaban afuera del
Estadio Victor Jara, en la capital.
Fueron horas las que aguardaron
por un niimero de atencién durante
la jornada de enrolamiento para
conseguir un RUT provisario que
requieren, por ejemplo, en la AFP.

En medio del desorden, ese lunes
16 de diciembre, desde el Reg
Civil y el Ministerio de Justicia
claraban que varios de los asistentes
que se agolparon en el lugar habian
confundido el tramite con el de re-
gularizacién de situacién migrato-
ria, pues cuatro dias antes el Ejecuti-
vo habfa anunciado que avanzaria
en esto tltimo. Dado el caos, el en-
rolamiento debié suspenderse y se
le pidi6 la renuncia al director me-
tropolitano del Registro Civil.

En el Victor Jara se encontraba
Omar Pinzén (29). Con evidente
frustracién, comenta a “El Mercu-
rio” que lleva tres anos en Chile y ha
intentado en varias ocasiones regu-
larizar su situacion sin éxito. “Siem-
prehay un problema, falta un docu-
mento o se cae el sistema. He habla-
do con mds de 30 personas en dife-
rentes oficinas y no he podido
solucionarlo”, se lamenta,

Usuarios de otras instituciones
también tienen quejas. Jacinta (26)
durante nueve meses debié esperar
para obtener su Credencial de Dis-
capacidad. Acusa que no recibié
una atencién oportuna en la Comi-
sion de Medicina Preventiva e Inva-
lidez (Compin) y que esto la perju-
dicd financieramente, ya que du-
rante todo ese tiempo tuvo que pa-
gar de forma integral las sesiones de
kinesiologfa que requiere.

Una realidad similar vive Marti-
na Aranda (33), quien lleva mas de
un afio esperando que se destrabe el
retraso en la tramitacién de su pen-
sién de invalidez. “Me han pedido
los mismos papeles varias veces,
perosiempre es el mismoresultado.
He tenido que volver a sacar mi cer-
tificado de discapacidad y entregar-
lo en varias ocasiones, pero no hay
respuesta”, comenta con pesar.

Rodrigo (37) y Angela (35) han
tenido otro problema. Estdn espe-
rando la evaluacién del Servicio
Mejor Nifez para saber si estdn ha-
bilitados para adoptar un hijo.
“Han sido varios meses de desfase
entre el tiempo estipulado y lo que

Las gestiones en la Compin son calificadas como engorrosas.

RICHARD SALGARO IBACACHE

Pl Estado no deberia pedir papeles (de los) que ya dispone, para
esto deberfamos tener un repositorio con todos los necesarios para
los trdmites y con eso mejoramos la eficacia, dejando de lado el

papeleo innecesario”.

TGNACIO IRARRAZAVAL, DIRECTOR DEL CENTRO DE POLITICAS PUBLICAS UC

hemos esperado”, cuenta la mujer.
“Ha sido complicado, llegamos a
pensar en dejar esta opcién de lado,
porque nos siguen tramitando y
alargando todo”, agrega.

Casos como estos abundan y asf
se ha reflejado en las secciones Li-
nea Directa y Cartas al director de
este medio a lo largo de los afos.
Qcurre lo mismo en redes sociales,
donde los ciudadanos exponen ai-
radas quejas todos los dfas.

Igualmente, hay buenas expe-
riencias: Pamela (54) relata que
cuando postuld al subsidio eléctrico
en el segundo llamado “fue fdcil
postular en la pdgina con el Regis-
tro Secial de Hogares. Resulté todo

y bastante rdpido”.

Aunque los consultados recono-
cen que la digitalizacion ha ayuda-
do, quejas comunes son disminuir
la cantidad de documentos que se
les solicitan y mejorar los plazos de
respuesta, teniendo en cuenta los
impactos financieros y hasta emo-
cionales que tiene esperar meses
por un trdmite.

“El Estado no deberfa pedir pape-
les (de los) que ya dispone, para esto
deberfamos tener un repositorio
con todos los papeles necesarios pa-
ralos tramites bdsicos y con eso me-
joramos la eficacia, dejando de lado
el papeleo innecesario”, reflexiona
Ignacio Irarrdazaval, director del
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Centro de Politicas Publicas UC.
Medicidn del Estado

Desde 2015 se realiza la Medicion
de Satisfaccién Usuaria (Mesu), de-
pendiente del Ministerio de Ha-
cienda, Se trata de una encuesta a
quienes han hecho tramites en or-
ganismos piiblicos que “busca
identificar oportunidades para me-
jorar la eficiencia en la entrega de
los servicios del Estado, tomando
como base las necesidades de las
personas”, se lee en su sitio web.

En 2023 —iltimos resultados
disponibles— participaron usua-
rios de 74 instituciones que dijeron
que hicieron la mayorfa de los tré-
mites por internet (58%).

Los principales motivos de la di-
ligencia (se consulta por la ltima
realizada) son solicitud de certifica-
dos o documentos; cumplimiento
de obligaciones legales; consulta o
solicitud de informacién; v solici-
tud de beneficio monetario. El 43%
de los encuestados declard que el
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En diciembre, la jornada de enramientn de extranjeros en el Estadio Victor Jara ;ue cadtica R

trdmite realizado “era requisito pa-
ra otro” posterior.

De acuerdo con la medicion, en el
17% de los casos hay “ocurrencia de
problemas en trdmites en curso y fi-
nalizados” y los mds comunes son
no recibir atencién oportuna o en
tiempo prudente, no recibir aten-
cion de calidad, mal funcionamien-
to del sitio web o sistema digital y
que la solicitud de informacién o
consulta no fue contestada.

Segtin el informe, “la mayoria de
las personas evaltiaconnota607 su
ultima experiencia (68%)".

A juicio del exsubsecretario de la
Segegob y académico de la U, Cen-
tral, Edgardo Riveros, “adn se re-
quiere un proceso continuo de ca-
pacitacidn de las personas. Ha habi-
do esfuerzos que han resultado im-
portantes, significativos. Hay
servicios que se han modernizado y
es0 ha tenido que ver con la capaci-
tacién que se ha dado al personal,
pero para que esto funcione de for-
ma idénea se debe dar un paso mids
alld en términos de digitalizacion”,
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