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Hace unos dias se aprobd la operacion de endeudamiento externo entre el Estado
peruano y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para llevar a cabo el proyecto
de Mejora de Servicios a Ciudadanos y Empresas (El Peruano, 2018), cuyo fin principal
es reducir los costos y tiempos de tramites estatales por parte de los ciudadanos, y asi,
elevar los niveles de satisfaccion de la ciudadania. Esta operaciéon estd enmarcada en la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestidon Publica que busca construir un
Estado orientado al ciudadano, a partir de las necesidades y derechos del mismo.
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El Estado tiene el deber de brindar atencidn y servicios de calidad, y orientar el Estado
al ciudadano, es una forma de lograrlo. Conocer al ciudadano que interactua con el
Estado e identificar sus necesidades, permite focalizar y especializar los servicios y
productos, no solo prescindiendo de gastos innecesarios tanto para el Estado y el
ciudadano, sino también optimizando el tiempo que ambos invierten en la realizacion
de estos. Algunos cambios como la simplificacion del lenguaje, el brindar facil acceso a
informacion y la extension de horarios de atencion, pueden impactar positivamente en
la experiencia ciudadana. Por ejemplo, mientras que en promedio un latinoamericano
invierte 5,3 horas en realizar un tramite, en paises como Chile o Uruguay, paises donde
existen politicas activas de este tipo, una gestién o tramite requiere de 3,7 y 2,2 horas
respectivamente (BID, 2018).

Este enfoque también tiene particular impacto en la poblacién de menores ingresos
pues es esta quien Mas necesita utilizar los servicios del Estado, y a quien los elevados
costos de tiempo y recursos, asi como la gran complejidad burocratica, afecta de
manera potencial. Encuestas realizadas por Ipsos durante el ultimo ano (PCM 2017,
Proética 2017) muestran que los ciudadanos de niveles socio econdmicos mas bajos no
solo se sienten menos informados, sino que perciben que las gestiones que realizan,
pese a ser las mismas que en otros niveles socio econdmicos, son mas complejas.
Asimismo, el nimero de visitas que deben realizar para recibir informacién o realizar
seguimiento es mas elevado. Ademas, son quienes Mas se vieron en la necesidad de
pagar sobornos o coimas para acceder a un servicio publico de salud o educacién
durante el ultimo ano.



Por ultimo, centrarse en el ciudadano también brinda beneficios tangibles para el
Estado. Ademas de un ahorro significativo en tiempo y dinero, la legitimidad de las
instituciones publicas estaria relacionada con la confianza que la poblacidn tiene en
las mismas. Las Uultimas encuestas de satisfaccion evidencian que cuanto mas
satisfecho estd un ciudadano con el servicio o producto recibido, sus niveles de
confianza en la institucién, aumentan (BID 2016, PCM 2017, BID 2018). En el Peru, la
institucion con mayor nivel de confianza entre los ciudadanos es el Registro Nacional
de lIdentificacion y Estado Civil (RENIEC), ya que 83% de ciudadanos declararon
confiar en ella en el 2017 (lpsos, 2017). No es coincidencia que sea una de las
instituciones que ha priorizado la agilizacion y la simplificacion de trdmites para el
ciudadano durante los ultimos afos.

Para mejorar la gestion estatal es necesario invertir recursos publicos y conocer la
experiencia ciudadana. Los métodos para lograrlo son variados: existen técnicas
cuantitativas como clientes incégnitos, encuestas de satisfaccion, mapas de procesos,
entre otros; asi como técnicas cualitativas, como el citizen journey, que brinda una
mirada global de la experiencia, identificando a las instituciones involucradas y los
puntos de encantamiento y dolor de los usuarios. El conocer la experiencia ciudadana
no solo asegura la optimizacion de recursos del Estado y la consolidacion de una
relacion de confianza entre el ciudadano y las instituciones, sino una mejora en la
calidad de vida de la poblacion. Una situacion donde todos los actores salen
beneficiados.
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