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ELCOMPORTAMIENTO DELOS REPRESENTANTES DEL SECTOR PUBLICO CON LA CTUDADANIA

El cliente del Estado

ualquier persona que
trabajaenunaempre-
sasabe que el futuro
deestadependedela
satisfaccion ylealtad
de susclientes, y que, sino cumple
consusexpectativas, tardeotempra-
nolos perderd ante un competidor.

de consumo masivo dijese que no
puede preguntar a sus consumi-
dorescomomejorarsus productos
porque estos no estan organiza-
dos.Lainvestigaciéon demercados
tiene décadasayudando alasem-
presasatomarmejores decisiones
conestudiosentremuestrasrepre-

Por eso, no hay empresa moderna ALFREDO sentativas de los distintos tipos de

que no estudie continuamente las Torres consumidores.

necesidades, expectativasysatisfac- Pormi actividad profesional sé

ciéndesusclientes. Presidentecjecutivo  A€2 algunas autoridade.slles in-
Lamentablemente, no esesala de Ipsos Pertl teresa conocer laaprobacion a su

practica habitual en el Estado. Mu- o> gestion entre los distintos publi-

chos funcionarios se quedarian per-
plejos siseles pregunta quién essu
cliente. Algunos se han quedado inconscien-
temente en el pasado, cuando los pobladores
eran stibditos de la autoridad. Otros son cons-
cientes de que se deben al pueblo, pero el con-
cepto no pasa de ser una entelequia, que no
lograndecodificar. Solounospocosentienden
que unacomisariaounministeriodebenaten-
der al publico con la misma amabilidad y dili-
genciaqueunrestauranteounsupermercado.

Unadelastendencias mdsimportantes en
atencionalclienteenlaactualidad eslasimpli-
cidad. Lasempresas saben que la gente valora
muchosutiempoyhacen constantesesfuerzos
poradaptarse a sus necesidades. Se amplian
horarios de atencién, se simplifican procedi-
mientos, se crean aplicaciones para el teléfo-
no, etc., especialmente en empresas de servi-
cios. Basta conrecordarloque eraunaagencia
bancaria hace 30 afios—con horario reducido
de atencién-y compararla con el servicio de
hoy—-enmuchoscasos24/7—-paraapreciaresa
evolucion.

Algunasentidadespublicascomo
elReniecvanenesadireccion, pe-
rolamentablemente otras han
venidoavanzandoenelsentido
opuestoynosolo porlaactitud
delpersonal a cargo sino por la
vocacién controlistaque carac-
teriza a algunoslegisladoresy
altosfuncionarios. Elreglamento
de transito de junio de este afio, que
obligaamuchashorasde capacitacién
enmecanicayprimeros auxilios para
sacar orenovar una licencia de con-
ducirsimple, esunbuen ejemplo de
estaactitud contrariaalatendencia
alasimplificacién que demandahoy
laciudadania.

Eldesconocimientodel funciona-
rio sobre quién es su cliente incluye
la confusién entre el cliente final y
los grupos de interés. El Ministerio
de Trabajo, por ejemplo, debe actuar
pensando en todoslosintegrantes de
laPEA, sin embargo, tradicionalmen-
tehaprestado muchamasatenciénala
poblaciénssindicalizada, cuyosintereses
pueden ser aveces opuestos a los de las
grandes mayorias que trabajan en peque-
fiasempresas.

Unajustificacion que se suele escuchar es
que esdificil saberlo que quieren las grandes
mayoriasporqueestandesorganizadas. Esuna
justificacién tan pobre como si una empresa

cos que atienden ylos motivos de
desaprobacion para actuar sobre
ellos, peromuypocasentidadesptiblicasmiden
la satisfaccién con los servicios que brindan,
paramejorar el servicio; y es aun mas infre-
cuente que serecurraala investigacién social
paraentender las necesidades y actitudes de
laciudadania de manera de formular mejores
politicas ptiblicas y poderluego comunicarlas
eficazmente.
Latendenciamodernaenlagestién ptblica
esalatomadedecisionesbasadaenevidencias,
en contraposiciénalatradicional tomade de-
cisionesbasadaen presion politica. Lamanera
tradicional delegislaryreglamentarnoesnece-
sariamente negativa perosiinsuficiente. Seria
como lanzarunanuevavariedad dejugosode
galletas porque le gustan alosduefios o geren-
tesdelaempresa fabricante. Lo que hace cual-
quier empresa moderna es testear ese nuevo
producto con consumidores potenciales.

“Solounos pocos entienden
que unacomisariaoun
ministerio deben atender
al publico conlamisma
amabilidad y diligencia
queunrestauranteoun
supermercado”.

Lo mismo debe hacer el Estado: consultar
directamente alos beneficiarios potencia-
lesyno limitarse a conversar con grupos
interesados.

Consultar alos ciudadanos no garanti-
za el apoyo a una medida—como tampoco
garantiza laviabilidad de un producto un
estudio de mercado—, pero siaumenta su
probabilidad deéxito. ¢ Latristemente céle-
bre ‘ley pulpin’habria tenido que ser estre-
pitosamente derogadahace unpardeafos
sise hubiese investigado el concepto con
los distintos tipos de jévenes que pretendia
favorecery sise hubiese afinado luego la
normay la comunicacién? Nolo sabemos
concerteza, perosisabemos que elmétodo
politico tradicional de concertarlo con la
oposicién en el Congreso fue claramente
insuficiente. La ciudadania demanda ser
escuchadadirectamente .o
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