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Un Estado al servicio de los
ciudadanos

;Cuantas veces le ha pasado que una determinada reparticion publica le solicita antecedentes
que debe generar otra reparticion publica? ;O que le vuelvan a pedir documentos que usted ya
ha entregado en otros servicios, en etapas previas de un determinado tramite? ;Cuantas veces
hemos realizado una gestion en forma presencial ante un servicio publico en circunstancias que
ésta podria haberse realizado en linea? La respuesta es que esto nos ocurre con bastante
frecuencia, y la musica de fondo que resuena cada vez que nos enfrentamos a estas situaciones

es la de una desagradable ironia: ;No estamos en la era digital? ;Como puede ser que los

servicios publicos actien como islas sin interconexion, dificultando la vida de las personas
y el desarrollo de instituciones y proyectos?

En materia de modernizacion del Estado, y entre las muchas artistas que han de abordarse
respecto de este complejo tema, la atencion al usuario debiera ser una prioridad. Generar
condiciones, con el mayor sentido de oportunidad, para que las personas y empresas (grandes,
medianas, pequefas y micro) perciban al Estado como uno més cercano y reciban de éste una
prestacion de servicios de calidad y eficiente, es esencial y constituye, posiblemente, una de las
reformas mas relevantes que deba llevar a cabo la nueva administracion. Y las razones de su
importancia son bastantes intuitivas: la “realizacidon de tramites” afecta muchos aspectos de
la vida de las personas, y en muchas etapas de ésta, cuestion que tambiéen es valida respecto
de la creacion y desarrollo de las instituciones, empresas, emprendimientos y proyectos. En
téerminos de costo oportunidad, implican una alta inversion de tiempo y recursos que sin
duda estarian mejor aprovechados si el Estado se planteara al servicio de los ciudadanos.

Acometer este aspecto de la reforma del Estado requiere de una voluntad persistente y un
compromiso transversal de todos los sectores politicos. Requiere de gran conviccion para
hacerse cargo de diversas problematicas, entre las cuales resulta imperativo revisar -y
probablemente reducir- la multiplicidad de servicios existentes y ciertas exigencias que hoy
resultan obsoletas, simplificando la malla organizacional del Estado, como asi también la
regulacion; precisa de la evaluacion de la calidad y formato de la informacion disponible en los
servicios, de la interconexion de sus plataformas y una mayor coordinacion institucional entre
ellos; requiere continuar poniendo a disposicion de los ciudadanos portales electronicos o
ventanillas web, amigables, de atencion al publico, al tiempo de avanzar en redes presenciales
de atencion a lo largo del pais; obliga a generar incentivos correctos para elevar los estandares
de servicio en términos de calidad y tiempos de respuesta y de resultados. En suma, se trata de
generar un Estado en linea y en el que impere una cultura centrada en los usuarios, de
manera que los servicios agreguen valor en esta materia y no signifiquen una traba. Pero
ademas, requiere de mucha nobleza de parte de nuestros gobernantes y legisladores quienes,
inspirados en su vocacion de servicio publico, probablemente no aprovecharan del todo los
beneficios politicos de una reforma de este tipo, pero que son conscientes del profundo impacto
que esta problematica genera para la ciudadania. Entusiasma advertir que hoy existe
consenso transversal en la clase politica, en la academia y entre los cuerpos intermedios de
la sociedad respecto a que este asunto debe ser uno prioritario, y que el programa de
gobierno del Presidente electo contempla la modernizacion del Estado como una tarea
crucial, que atraviesa su hoja de ruta en La Moneda, en diversas materias, durante los

proximos cuatro anos.
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