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El uso de nuevas tecnologias es necesario, pero no garantiza la eficacia, la rapidez
y, sobre todo, la amabilidad en el trato de los servidores publicos al ciudadano

CONSUELO VARGAS
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DESCONTENTOS. Los reS|dentes de Carabayllo sienten que la municipalidad les exige pagos abuswos

Eficiencia y cordialidad valen
mas que cien ventanillas abiertas

FABIOLA TORRES LOPEZ
NELLY LUNA AMANCIO

guien que no hayaenfrentadoalgu-
navez el maltrato de algiin funcio-
nario publico (la mala cara de una
secretariaoel ‘desconozco’dealgin
otrotrabajador) alahorade solicitar
informacién, presentaralgunaque-
jaorealizaralgiin trimite. Sobre to-
doenunamunicipalidad, la autori-
dad encargada de administrar los
temas urbanos més cotidianos.

Esta insatisfaccién en la aten-
ciénla sufren los vecinos de Inde-
pendencia cuando, por ejemplo,
no encuentran en su municipa-
lidad el buen trato del personal y
agilidad en los procesos de con-
sultas, trimites y reclamos. “Ha-
ce falta personal mas amable, mu-
chasvecesnohayquiennosbrinde
informacién o atienda consultas”,
dice Mario Rojas, quien se acercd
al concejo para solicitar los requi-
sitos del trimite de unalicenciade
funcionamiento de una pequefia
empresa.

Una situacién distinta se apre-
ciaalotroladodelaciudad, en Mag-
dalena, donde a pesar de su redu-
cido presupuesto (14 millones de
soles) la municipalidad ha logra-
do garantizar una buenaatencion.
Adolfo Quispichuco, secretario ge-
neral delamunicipalidad, dice que
con frecuencialos trabajadores re-
ciben cursos deatencién al cliente.
“Exigimos anuestros trabajadores
elrespetoylaatencién pornuestros
contribuyentes”, sostuvo el funcio-
nario.

Enelranking de las municipa-
lidades con mejor atencién a sus
vecinos —elaborado por Ciudada-
nos al Dia (CAD) e Ipsos Apoyo,
Opinién y Mercado, tras unaen-
cuesta aplicada a 3.000 usuarios
en 30 distritos— Magdalena apare-
ceenel primer lugar, juntoa San
Borja, Mirafloresy Los Olivos. In-
dependenciaapareceen el tltimo,
acompaniadade Puente Piedra, Ca-
rabaylloy Santiago de Surco.

MAS ALLA DEL RANKING
El fundadordela Escuela Mayor de
Gestién Municipal y ex alcalde de
Villa El Salvador Michel Azcueta
consideraqueporencimadeloque
se pueda invertir en tecnologias es
fundamental que los alcaldes en-
tiendan que los vecinos merecen
respetoyamabilidad. “Quenohaya
mucho presupuestonoimplicaun
maltrato. Los alcaldes tienen pro-
blemas para reorganizar su admi-
nistraciényestablecer sus priorida-
desenbeneficiodelaatenciéon. Hay
muchos municipios que ni siquie-
ratienenactualizado supadréon de
contribuyentes”, coment.
Asimismo, pidié6 mirar con
calmalos resultados del CAD. “A
diferenciadelasmunicipalidades
que aparecen con mejores punta-

Lo que valoran los vecinos

n una metodologi mi | nivel tisfaccion de los vecinos, las municipali Lima fueron eval
Dificilmente existe en el Pert al- Con una metodologia que mide el nivel de satisfaccion de los vecinos, las municipalidades de a fueron evaluadas

por Ciudadanos al Dia.

Valor otorgado a los componentes de la buena atencién
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Municipio Promedio Municipio Promedio

Satisfecho Jesuis Maria 3,7 Magdalena 39
Magdalena 3,7 Brefia 38

San Borja 3,7 Miraflores 38

Lince 3,6 San Isidro 38

Los Olivos 3,6 Lince 3,7

Ni satisfecho Miraflores 3,6 Los Olivos 3,7

ni insatisfecho San Isidro 36 San Borja 37
Breiia 3,5 Jesuis Maria 3,6
Pueblo Libre 3D Pueblo Libre 3,6
Chorrillos 3,4 Chorrillos 3,5

Insatisfecho La Molina 3,3 La Molina 3,5
San Miguel 3,2 San Miguel 33
La Victoria 3,0 Carabayllo 3,0
Carabayllo 2,8 La Victoria 3,0
Puente Piedra 2,8 Santiago de Surco 3,0
o My Santiago de Surco 2,8 Puente Piedra 2,8
insatisfecho Independencia 2,7 Independencia 2,7

“Esta lista de distritos evaluados por CAD incluye el tercio superior e inferior

Fuente: CAD Ciudadanos al Dia/ Ipsos Apoyo, Opinién y Mercado
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SIN CONSIDERACION. En Puente Piedra los usuarios encontraron las
oficinas cerradas el Ultimo miércoles, pese a ser un dia laborable.

jes, que son también las mas con-
solidadas, las delos tltimos pues-
tos administran distritos en for-
maci6n y tienen que atender de-
mandas de otro tipo”, dijo, luego
deinsistirenlanecesidad de capa-
citar a los trabajadores y generar
unbuen ambiente de trabajo.
Otro ejemplo es San Borja,

donde se agiliz6 la atencién me-
jorando la distribucién de la pla-
taforma de atencion: los tramites
tributarios, pagos de cajaoingre-
so de documentos se realizan en
unsoloambiente.

Las municipalidades que apa-
recen en los primeros lugares del
ranking cuentan con un soporte
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tecnoldgico queles ayuda a canali-
zarmejorlasquejasde susvecinos.
Esos son los casos de Miraflores,
San Borja, Los Olivos y Magdale-
na. En este Gltimo distrito han de-
sarrollado y patentado un progra-
ma de computacién querecoge en
unbuzéndevoztodaslasquejasde
susvecinosyluegolastrasladaalas
dependenciasaludidas.

Mais al norte, el alcalde de Los
Olivos, Felipe Castillo, atribuy6 a
sus modernos sistemas electrd-
nicos larapidez ybuenaatencién.
“Vamos caminoatener un gobier-
noelectrénico, el 25% de nuestros
trabajadores ya no tendra que ve-
nir a la municipalidad, podran
atender las demandas de los ve-
cinos desde su computadora”,
anuncia, aunque reconoce que no
solo setratade tecnologia: “unode
los temas que nos falta resolver es
lograr que absolutamente todos
los trabajadores atiendan bien a
los vecinos, y ahi tenemos que ca-
pacitarmasal personal nombrado
que al sentirse intocable a veces
maltrataalapersona”.

INFRAESTRUCTURANO BASTA
Elusodenuevastecnologiasnoes
garantia de buen trato. La percep-
cién de transparencia, la comodi-
dad dela infraestructura e instala-
ciones, asi como la solucién delas
quejasyreclamos fueron atributos
valorados porlosusuariosen el es-
tudiode Ciudadanosal Dia, perola
importancia queles otorgaron fue
menor a la que tuvieron los com-
ponentes atencién del personal y
calidad del proceso de trimites en
lamunicipalidad. Quiz4 esto expli-
caelcasode Santiagode Surco,una
delasmunicipalidadesqueaparece
enlostltimoscincolugaresdelran-
king pesea contar conunmoderno
sistema descentralizado de aten-
ciénintegrado por cincolocales de-
nominados Centros de Atencién
Surcanos (CAS).

Aunque para Luis Bellido, vo-
cerodelamunicipalidad, laevalua-
cibnnoseajustaalarealidad, para
algunos vecinos como Luis Vargas
“seria saludable que se reduzca el
tiempo que se toman pararespon-
deralassolicitudes deinformacién
o consultas”. En Surco, un vecino
debe esperar en promedio 21 mi-
nutos antes de ser atendido, de
acuerdo con el estudiode CAD. Si
bien este distrito se encuentra den-
tro del promedio general de espe-
ra, hay otros 16 donde el tiempoes
muchomenor.

Capacitaremos
al personal
nombrado que al
sentirse intocable a
veces maltrata
al vecino

La Municipalidad de Indepen-
denciarelanz6 hace unafo sus ofi-
cinas de atencién al pablico: cred
seis ventanillas de pago en su Ge-
renciade Administracién Tributa-
ria, habilité una sala, un monitor
para ordenar los turnos de espera
yuncajerobancarioensulocal. La
nuevainfraestructuraledioairesde
modernidad, perolos cambioshan
sidoinsuficientes parasusvecinos.
Independencia aparece en el 0lti-
molugardelrainkingdel CAD.

Elalcalde Lovell Yomond Var-
gas reconoce que ain tiene varios
componentes por mejorar en la
municipalidad. En el corto pla-
zo, dice, se colocard un médulo
de atencién en la puerta de ingre-
so principal del concejo con una
persona debidamente identifica-
da que estard dedicada a resolver
las consultas de los vecinos. “Esto
forma parte de un plan de mejora-
miento institucional que estiba-
mos preparando”, asegura.

Nosologeograficamente Inde-
pendencia estd cerca de Carabayllo
y Puente Piedra, ambos distritosla
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MIRAFLORES. El trato amable y rapido de los trabajadores es lo que mas reconocen los vecinos.

acompafian en la cola del rinking
enatenciénal pablico. Susvecinos
opinan que hayrazones quelasha-
cenmerecedoras de sudesaproba-
cién. Victor Sanchez, jubilado de
65afios, seindigné cuando recibié
sucuponera de arbitrios eimpues-
to predial. La Municipalidad de
Carabaylloles cobraalos usuarios
ochosoles por este documentoque
sirve también como medio de pro-
mociénimpresodelalcaldeMiguel
Riosylasobrasqueinaugura.

El miércoles 30 de abril estuvi-
mos en las oficinas de pago de es-
tamunicipalidad. La queja era ge-
neralizada y mas aun cuando se
comunicé al pablico que solo esta-
rian abiertas las ventanillas hasta
elmediodia. En Puente Piedra fue
peor. Varios usuarios se dieron con
ladesagradable sorpresa deencon-
trarlamunicipalidad cerradapesea
queelferiadolargodel sector ptbli-
coreciénempezabael1demayo.

Undjiaantes, en una entrevista
coneste Diario, Ricardo Quintana,
gerentederentasde Puente Piedra,
indicbquelamunicipalidad estaba
en proceso de creacién de una pla-
taforma de atencién al contribu-
yente. Explicé que pronto se habili-
tarfaunlocal mas grande, conmaés
ventanillas y un nuevo sistema in-
formatico paraatender masrapido
alosusuarios. Sin embargo, para
vecinos como Adriana Armas hay
gestos querevelan la falta derespe-
toy consideracién que tienelamu-
nicipalidad conlos usuarios: “¢Por
quéseanunciéunaamnistiatribu-
taria sinoiban a atender el Gltimo
diadelmes?”, pregunto.

QUEJAS QUEATENDER
Cuandoles piden alos ciudadanos
expresar con un dibujo la forma
y conducta de las entidades pa-
blicas, muchos se imaginan a un
paquidermolentoy pesado. Losre-
portes de quejas antela Defensoria
del Pueblo confirman esa percep-
cién de los usuarios, pues solo en
€l20071amayor cantidad de quejas
recibidas contralas municipalida-
destiene quever consulentitud pa-
radarrespuestaalosciudadanos.
Después del incumplimiento
de funciones, la omisién de res-
puesta por escrito en los plazos
legales delos tramites y consultas,
la falta de diligencia para dar infor-
maciény cumplir los procesos en
el tiempo que establece la ley su-
man 1.961 quejas ciudadanas. La
defensoria intervino satisfactoria-
mente en1.247 de estos casos. “La
autonomia municipalha sidomal
entendida por concejos que creen
quepuedenvulnerarlos plazoses-
tablecidos”, sostiene Elena Albi-
tes, jefa del Programa de Descen-
tralizacién y buen Gobierno dela
Defensoria del Pueblo. La eficien-
cia, el respeto y el trato amable es
untema quelas municipalidades
deberfanabordar cuantoantes. m



