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Tema - dia

Lo queleinteresaalagente

Lo que mas le interesa ala gente que acude alas municipalidades
provincialesy alos organismos publicos descentralizados es el
proceso del tramite que realizan y la atencion personal.

ESTUDIO DE CIUDADANOS AL DIA

El 75% de usuarios de municipios
provinciales se siente mal atendido

n Maynas ocupa
el primer lugar
de atencion en el
RankinCAD

i Sunat encabeza
lista de organismos
publicos
descentralizados

ORGANISMOS PUBLICOS DESCENTRALIZADOS

SOBRE LA GESTION REALIZADA

¢Finalizo la gestion o no la
finalizo y tiene que volver?

¢QUE LE IMPORTA MAS

A LA GENTE?

Proceso del tramite

Atencion personal

Siapliciramos el termémetrode
la satisfaccién frente al servicio
pablico a las municipalidades
provinciales, el resultado seria
preocupante: apenas obten-
driamos un 25% de satisfacciéon
entre los ciudadanos que han
acudido a las sedes de estas en-
tidades publicas a realizar algtn
tramite. Quiere decir que hay un
75% insatisfecho por la forma
en que es tratado en los recintos
edilicios provinciales.

Un estudio realizado por

Ciudadanos al Dia (CAD) reve-
laquelalentitud enla atencién,
la cantidad de veces que deben
regresar quienes desean termi-
nar un trimite en las municipa-
lidades provinciales, entre otros
factores, hacen que dichos go-
biernos locales saquen nota de-
ficiente en lo que a atencién al
publico serefiere.

Sin embargo, hay excepcio-
nes, como lo muestran Maynas
(Loreto), Trujillo (La Libertad),
Cajamarca, Lima y Tarapoto

(San Martin), que ocupan los
primeros lugares en el Rankin-
CAD, evaluacién que Ciudada-
nos al Dia realiza tomando en
cuenta lo que las mismas per-
sonas atendidas manifiestan
al salir de las oficinas edilicias.
Los tltimos lugares son ocupa-
dos por Huamanga (Ayacucho),
Huancayo (Junin), Pasco, Tacna,
Tumbes, Huancavelica, Cuscoe
Ica (en orden descendente).
Ciudadanos al Dia también
realiz6 una evaluacién similar

entre los organismos publi-
cos descentralizados y encon-
tré que la Sunat es la que ocu-
pael primer lugar (seguida por
Sunass, Indecopi, Consucode
y Osinergmin) en atencién al
publico.

Las entidades que resultan
con saldo negativo entre los or-
ganismos publicos descentrali-
zados son la Sunarp, Digemin,
Osiptel, Prom-Pert e Indeci.

Cabe senalar que en prome-
diolos organismos publicos des-

centralizados, de manera con-
junta, obtienen el 54% en cuan-
toanivel de satisfaccion general.
Este porcentaje resulta el mas al-
to hasta el momento, tomando
en cuentaotras entidades evalua-
das por Ciudadanosal Dia.

Es asi como las municipali-
dades distritales de Lima llegan
al 49%, los gobiernos regiona-
les al 34% y —como ya se dijo—
enla cola figuran las municipa-
lidades provinciales con 25%
en promedio. [

Total de entrevistados

No finalizd y
tiene que volver

Imagen

Transparencia

Infraestructura

t 48%

Solucion de quejas

GESTION DE LAS ODP

Total de entrevistados

Finalizé

i

Mas de 12 veces 4
De 9a 12 veces

De 4 a7 veces

De 2 a 3 veces

Una vez

En los ultimos doce meses, tomando en cuenta esta
visita, ¢cuantas veces se ha acercado para realizar una
consulta, tramite, pago o reclamo?
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FICHA TECNICA:
Encuesta realizada por
Ipsos Apoyo Opinién y
Mercado S.A. por encargo
de CAD Ciudadanos al
Dia. Muestra: 1.500
personas atendidas en 15
oficinas de organismos
publicos OPD. Nivel de
representatividad:
Gobiernos regionales.
Fecha de aplicacion: Entre
26 10y 15 de marzo del
2008. Margen de error:
+1,8%. Nivel de
confianza: 95%.
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MUNICIPALIDADES PROVINCIALES

¢QUE LE IMPORTA
MAS A LA GENTE?

Proceso del tramite

TIEMPO DE VISITAS

Aproximadamente, ;cuantos minutos tuvo que
esperar antes de ser atendido?
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TERMINO DE LA GESTION

GESTION DE LOS GOBIERNOS LOCALES

Aproximadamente, jcuantos minutos
tuvo que esperar antes de ser

atendido? 7otal de entrevistados

¢Finalizo la consulta, tramite,
pago o reclamo o no los

y tienen que volver

concreto y tiene que volver?

De los que no finalizaron
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Puntaje

Maynas (Loreto)
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Minutos el d . Huancayo 3%
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Transparencia Cosco N 47 Lhes S
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FICHA TECNICA: Encuesta realizada Huaraz 0
Huancayo _ 38 por Ipsos Apoyo Opinién y Mercado 37%
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PRINCIPALES DIFICULTADES PERCIBIDAS contarear 9%, Chilayo 4%
0,
¢Cuales cree que son las principales dificultades que tienen los ciudadanos en las municipalidades provinciales? Chachapoyas 4%
Total de entrevistados Tarapoto 45%
Lentitud en resolver tramites Lima 46%
Falta de conocimiento o preparacion personal ] 29%  Arequipa 47%
Falta de interés / amabilidad del personal ] 28% Truiilo 19
Falta de comprension de su problema por parte del personal | G 25% : 0
Excesivos tramites o muchos requisitos ] 23%  Huanuco 50%
Colas lentas / largas ] 23%  Abancay 51%
Descoordinacion entre oficinas y departamentos I 20%  Huamanga 56%
Informacidn insuficiente, poco clara ] 20% CUSCo 59U
Costos excesivos para papeleos o tramites ] 19% : 0
Dificultad para comunicarse por teléfono o via Internet ] 17%  Flura 64%
Corrupcion I 14%  Mariscal Nigto 64%
Malos horarios I 8% Pasco 66%
Escasez de productos o materiales [ 8% PUNo 68%
Mal estado de las instalaciones ] 7% 0
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Fuente: Ciudadanos al Dia
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