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GESTION ESTATAL Y CIUDADANiA DESTINATARIA 
Vladimiro Saez R. 

EI tema eje que organiza las reflexiones del presente trabajo, se refiere a la 
posibilidad de hacer gestion en el sector publico con participacion de la ciudadania 
destinataria de su acci6n. 

Para este efecto, en la primera parte se hace un analisis de discursos de los dos go­
biemos de La Concertacion, especificamente de los Presidentes Aylwin y Frei 
Ruiz-Tagle y de los ministros de fa Secretaria General de la Presidencia, Secretaria 
general de Gobiemo y MIDEPLAN quienes abordaron el tema de la participacion 
ciudadana en diferentes intervenciones en estos ultimos siete afios. Se ha buscado 
identificar en ellos, los elementos de politicas publicas que permitan fundar la apli­
cacion de criterios, metodologias y estilos de gestion con participacion ciudadana. 

En la segunda parte, se formulan definiciones de participacion y de gestion y se 
aborda una reflexion acerca de las orientaciones que, sobre participacion, entrega la 
modema teoria de la administraci6n, con especial enfasis en el tema de la gerencia 
publica. 

Finalmente, se desarrollan algunas materias cuyo incorporaci6n en las practicas de 
gestion son facilitadoras de la participacion ciudadana. Es el caso de los temas de, 
planificacion, control, calidad de los servicios entregados, centralidad del usuario y 
comurucacrones, 

En este analisis se ha priorizado la relacion entre el aparato publico del Estado,
 
especialmente del nivel central, y su entomo extemo. Es decir, las personas
 
destinatarias de la accion publica individualmente consideradas 0 integradas en
 
asociaciones u organizaciones. No se ha examinado el tema de gestion participativa
 
desde el punto de vista intemo de las organizaciones del sector publico.
 

Para abordar el tema de la participacion ciudadana en el marco de las instituciones
 
del sector publico, resulta util apelar a un esquema que distingue dos grandes
 
finalidades asignadas a este sector y dos grupos de funciones asociadas a cada una
 
de elias.
 

Estas dos finalidades de las instituciones del sector publico se pueden enunciar
 
como:
 

- La satisfaccion de necesidades de la poblacion, vinculada a la funcion de
 
Adm inistracion.
 
- La representacion de intereses, prioridades e identidades de la ciudadania,
 
relacionada con la funcion de Gobiemo.
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Considerando 10 anterior, se pueden distinguir dos visiones 0 enfoques principales 
de participacion ciudadana, que se presentan en el discurso gubemamental y en las 
practicas de gestion del sector publico: 

- La participacion entendida como un medio 0 recurso que pennite ampliar las
 
capacidades de accion del aparato publico del Estado.
 
- La participacion concebida como intluencia 0 incidencia de la ciudadania en la to­

rna de decisiones, especialmente en 10 relativo a la definicion de la agenda publica.
 

1.	 Aspectos del Discurso Gubemamental que Aparecen Vinculados con 
los Enfoques de Participaci6n 

Los principales temas de politicas publicas que integran planteamientos sobre 
participaci6n ciudadana son: la democratizaci6n del Estado, la descentralizaci6n, la 
implementacion de politicas sociales y la modemizaci6n del Estado. 

1. 1	 Participaci6n, Ampliaci6n y Profundizaci6n de la Democracia 

Existe una frecuente apelaci6n a la participacion ciudadana a prop6sito de la 
democratizacion del Estado y del sistema politico. Entre los enfasis planteados cabe 
destacar: 

Restablecimiento del Estado de Derecho, refonnas a la institucionalidad politica y 
consolidacion de las libertades publicas, especialmente la libertad de expresion. 
Especificamente se impulsa una refonna constitucional para dar curso a la nueva 
legislacion regional y municipal. Junto a estos puntos estan: la democratizaci6n de 
los rnunicipios, la creacion de los gobiemos regionales el establecimiento de 
instancias formales, democraticas de participacion. 

Se consagran condiciones tales como informacion, libertad de expresion, reconoci­
miento a las diversas asociaciones y organizaciones sociales y mecanismos para la 
participacion, 

Se asocia participacion con la incidencia 0 intluencia de la ciudadania en 10 relativo 
al manejo del poder en la sociedad, para la definicion de las prioridades y 
modalidades de desarrollo que debe asumir el pais. 

Algunos textos seleccionados de discursos de los presidentes Aylwin y Frei Ruiz­
Tagle, especialmente aquellos hechos ante el Congreso Nacional, dan cuenta de 
ello: 

- "No hay verdadera democracia sin participacion" (P. Aylwin A. 21/5/91).
 
- "Los chilenos no s610 quieren desarrollar espacios para la creatividad y la
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capacidad econ6mica de emprender, quieren ejercitar en plenitud el derecho 
ciudadano a la libertad para decidir politicamente los rumbos de la sociedad" (E. 
Frei Ruiz-Tagle 21/5/97). 
- "Una democracia mas plena requiere que el pueblo participe de una manera mas 
permanente que eI mero sufragio peri6dico. Y la sociedad se va democratizando 
mas en la misma medida en que sea mayor esa participaci6n" (P. Aylwin A. Enero 
de 1994). 
- "Creemos en la dignidad de las personas y en que elias necesitan condiciones 
materiales, libertades publicas, herramientas y capacidades para expresarse 
plenamente" (E. Frei Ruiz-Tagle 21/5/97). 

1.2 Participaci6n y Descentralizaci6n del Estado 

La descentralizaci6n es entendida dentro de la institucionalidad del Estado como la 
transferencia a niveles regionales y locales, de competencias, atribuciones, 
capacidad de decisi6n sobre diferentes materias y sobre recursos', 

Se puede afirmar que el enfasis del enfoque de descentralizaci6n esta puesto en los 
aspectos de Administraci6n y menos en los elementos que hacen a un tipo de 
descentralizaci6n politica donde 10 principal es entender la descentralizaci6n como 
una forma de dispersi6n del poder en eI conjunto de la sociedad. 

En esta materia las autoridades gubernamentales conciben la participaci6n como un 
proceso que, generado desde abajo hacia arriba. se encuentra con la 
"descentralizaci6n adrninistrativa", que es impulsada desde arriba hacia abajo. Esto 
permite dar vida a un perfil regional en los diferentes territorios y hace posible la 
regionalizaci6n no s610 como un exclusivo acto administrative. 

- "Entendemos la descentralizaci6n como un proceso de transferencia de poderes y 
atribuciones desde el centro a las regiones y comunas. Esto tendra pleno sentido si 
culmina con el traspaso de mas poderes y mas capacidades a las personas y a las 
organizaciones' (Ministro E. Correa R. Enero de 1994). 

AI referirse a la Ley de Reforma Constitucional sobre Administraci6n Comunal y 
Regional, el Presidente Aylwin afirmaba que "es en el ambito de la administraci6n 
comunal donde la ausencia de participaci6n ciudadana limita mayormente el 
caracter democratico de nuestra sociedad" (P. Aylwin A. 21/5/91). 

Respecto al proceso de descentralizaci6n que se esta impulsando. se afirma su 
vinculo con la democratizacion: "para que los ciudadanos incidan no s610 en la 

Ministerio del Interior. Subsecreturia de Desarrollo Regional. Guia de Gobiernos Regionales. 1993. 

63 



Vladimiro Sae: Nociones de una Ciudadania que Crece 

dimension nacional de 10 publico, sino especialmente en la que les es mas 
inmediata: la dimension local" (P. Aylwin A. Enero de 1994). 

Por otra parte, la relacion entre participacion y descentralizacion, aparece en 
planteamientos oficiales que sefialan la busqueda de una sociedad autoregulada. Se 
habla de la necesidad de una Sociedad Civil fuerte y se afirma la responsabilidad de 
la propia Sociedad Civil en la utilizacion de los espacios institucionales de 
participacion. 

- "EI ideal dernocratico, combinado con el de una economia de mercado, apuntan 
en la direccion de un creciente autogobiemo de la sociedad. En efecto 10 que se 
busca es desatar las energias de la gente para abordar sus propios problemas, 
comunicarse libremente y coordinar sus actividades en un medio organizado por el 
derecho. Aqui la participacion es clave, lIegando a constituirse en el motor del 
desarrollo social" (M inistro J.J. Brunner, Sept. 1996). 
- "EI Estado favorece el desarrollo de la Sociedad Civil, particularmente de las 
asociaciones voluntarias y organismos de participacion. y de las empresas que 
operan en el mercado. Con este objeto, las instituciones del sector publico deben 
traspasar competencias y dotar de autonomia a los agentes que operan en los 
niveles de base e intermedio, especialmente en el ambito local y regional" (Ministro 
J.J. Brunner. Sept. 1996). 

1.3 Participaci6n, Politicas Sociales y Superaci6n de la Pobreza 

EI enfoque gubemamental en este punto, es que los procesos de participacion deben 
ser coadyudantes de la gesti6n de politicas y programas sociales. Permiten focalizar 
mejor los recursos destinados a la inversion social y a objetivos de caracter 
asistencial. Facilitan la adecuaci6n de una oferta homogenea del sector publico a 
una demanda de la ciudadania que tiene un caracter diferencial. La participacion es 
concebida como un medio 0 recurso, que multiplica las capacidades del sector 
publico para actuar en este campo. prolonga sus brazos y facilita su lIegada a las 
realidades locales y sectoriales diversas. 

Segun esta perspectiva, se debe buscar mayor autonomia de las organizaciones y de 
las personas en la perspectiva de desarrollar capacidades propias. En esta linea de 
pensamiento, la participacion puede en una primera etapa concebirse como un 
rnedio, tener un caracter instrumental, pero en la medida que produce 
autodesarrollo de las personas puede tam bien ser entendida como una finalidad que 
se debe alcanzar yen esta perspectiva, ser definida como un valor. La participacion 
vista desde la optica del crecim iento, del desarrollo personal y comunitario, 
fortalecimiento de las capacidades propias. La participacion entendida como 
proceso de aprendizaje, como proceso educativo. 
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Se destaca tam bien la propuesta para la creacion de instancias de dialogo, para 
consensuar definiciones de politicas (es el caso del ambito laboral y tam bien de los 
foros de desarrollo productivo). Ademas se ponen en practica estrategias de infor­
macion hacia la ciudadania, de escucha de sus problemas, intereses y prioridades. 

En el periodo de gobierno del Presidente Aylwin, la politica gubernamental 
planteaba las siguientes afirmaciones: 

- "Considerar la aplicacion de una politica social que apunte a poner fin a la 
dependencia de las personas del Estado. Se trata de generar vinculos de proteccion 
del Estado hacia las personas, que no tengan una duraci6n infinita en eI tiempo. Se 
busca aplicar una politica destinada a incorporar al mercado y a la actividad general 
de la sociedad, de manera autonoma y no precaria, al conjunto de sectores que hoy 
esta enteramente excluido. Para ello es indispensable la intervencion del Estado" 
(Ministro E. Correa R. Enero de 1994). 
- "Abrir canales generando los mecanismos e instrumentos pertinentes para el 
impulso de la participaci6n directa, estable y mayoritaria, de las personas familias y 
grupos usuarios de los programas sociales, en su priorizacion, gesti6n y evaluacion 
de resultados (........ ) modernizar la institucionalidad, la gestion y el proceso de 
toma de decisiones del sector publico, y en particular de los Ministerios SociaJes y 
Servicios relacionados, para adecuarlos a las exigencias que la dinamica de la 
participacion busca" (Ministro S. Molina. MIDEPLAN 1993). 
- "Este es un proceso que dignifica a las personas, les da responsabilidad en la 
solucion de sus propias necesidades, fortalece la democracia y despierta la 
creatividad. Mas descentralizacion, organizaci6n social y mas participaci6n son 
tareas fundamentaJes para crear una sociedad solidaria e integrada con conciencia 
nacionalTMinistro S. Molina. MIDEPLAN 1993). 

Por otra parte, el Presidente Frei Ruiz- Tagle formula, en el marco de las politicas 
sociales una iniciativa denominada Plan Nacional de Superacion de la Pobreza. Uno 
de los aspectos abordados en dicha propuesta fue impulsar una gesti6n social 
innovadora que hacia de "la coordinacion, la participacion y la descentralizacion, 
los grandes ejes rectores de su accion". 

- "La participacion activa y directa de los usuarios y de la comunidad, de sus 
familias y organizaciones, reconociendolos en su dignidad y capacidad, es el mejor 
recurso que tiene la sociedad para hacer posible el logro de resultados exitosos en 
distintos programas y proyectos de superacion de la pobreza". 
- "La calidad de las soluciones depende, tanto 0 mas que de las capacidades 
tecnicas puestas al servicio de la comunidad, de fa capacidad de desatar energias 
sociales que permitan desarrollar esfuerzos e iniciativas propias, incentivando la 
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creatividad y la solidaridad, convirtiendo a las personas en actores de su destino y 
no receptores pasivos de ofertas externas".' 

Finalmente, el Presidente Frei Ruiz-Tagle, en su Mensaje al Congreso Nacional el 
21 de Mayo de 1997 sefialaba, al referirse a la lucha contra la pobreza y al 
"Programa Chile Barrio", "Este programa tiene como objetivos (.....) resolver la 
situacion de los asentamientos precarios mediante el acceso de sus habitantes a una 
vivienda y a los servicios basicos asociados (....); y fortalecer el tejido social y la 
organizacion, a fin de asegurar la participacion de la comunidad en el disefio y 
ejecucion de las medidas conducentes a superar su condicion de extrema pobreza". 

1.4 Participaci6n y Modernizaci6n del Estado 

La participacion es considerada, en el discurso oficial sobre la modemizaci6n del 
Estado, como uno de los factores que definen 0 caracterizan este proceso. Se habla 
de una modernizacion inclusiva, dernocratica y participativa, que pretende hacerse 
con todos "con los trabajadores y empresarios, con el Estado, las empresas, los 
usuarios, con los partidos y las organizaciones representativas de la sociedad" 
(Ministro G. Arriagada .Discurso en la ENADE 1994). 

Es un enfoque de modernizacion vinculada con la participacion ciudadana porque 
"uno de los significados y aspectos fundamentales de la modernizacion de la 
sociedad se relaciona con la ampliaci6n de las libertades, la soberania popular, la 
autodeterminacion de los ciudadanos y el ejercicio de la ciudadania" (Ministro E. 
Correa R. Enero de 1994). 

Se pretende articular en este sentido modemizaci6n y democratizacion del Estado y 
de la Sociedad, proyectando esta perspectiva a la gestion del aparato publico del 
Estado. Buscando superar en el marco de estas definiciones, la dicotomia 0 

incompatibilidad. que en terminos de gestion a menudo se hace, entre eficacia, 
eficiencia y participacion ciudadana. 

AI respecto se afirma que "Ia modernizacion del Estado no es un cometido 
puramente tecnico, es tam bien politico. Requerimos un Estado mejor como 
requisito para un pais mas democratico" (M inistro E. Correa R. Enero de 1994). 

Por otra parte, se afirma que. "el reto de la modemizaci6n encuentra uno de sus 
mayores impulsos en un cambio sociopolitico y cultural que esta experimentando 
tanto nuestra sociedad como muchas otras en el planeta. Un cambio, cuyo impulso 
es una de las preocupaciones del gobierno del presidente Frei. Me refiero a 10 que 

Documento Plan Nacional de Superacion de la Pobreza. MIDEPLAN. 1995.
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podriamos llamar el transite desde una cultura de subditos a una cultura de 
ciudadanos" (Ministro G. Arriagada ENADE 1994). 

- "En forma creciente las personas tienden a concebirse como ciudadanos, es decir 
como titu/ares de derechos que pueden y deben exigir una relacion con los agentes 
publicos mucho mas simetrica, donde la gente juega un rol activo. dernandante, 
reivindicativo y critico" (Ministro G. Arriagada ENADE 1994). 

La participacion se puede entender en esta linea. como posibilidad de acceso al 
Estado, patrimonio comun de todos los ciudadanos, como posibilidad de acceder al 
control de su gestion. Los funcionarios y directivos publicos deben dar cuenta de su 
labor. hacerse y mantenerse responsables de ella ante la ciudadania. 

- "Las instituciones publicas deben estar al servicio de la gente y ser fiscalizadas 
por elias. Su cometido tiene que ser evaluado en funcion de la oportunidad, 
accesibilidad y calidad del servicio que prestan y el cumplimiento de sus objetivos 
y metas. Para eso deben informar al publico, sujetarse a su escrutinio y rendir 
cuenta de sus costos y eficiencia' (Ministro J. J. Brunner. Sept. 1996). 

EI Presidente de la Republica al referirse al tema de la modernizacion de los 
servicios publicos, desde el punto de vista del publico usuario, afirmaba que este 
enfoque "Significa asumir seriamente que quienes nos evaluan son. adernas de los 
superiores jerarquicos, el publico que consume los servicios prestados' (Eduardo 
Frei Ruiz-Tagle. Marzo 1997). 

AI abordar mas especificamente la relacion entre participacion ciudadana y 
mejoramiento de la eficiencia del sector publico. se hace referencia al redisefio de 
las instituciones publicas en funcion de los ciudadanos usuarios de los servicios que 
elias prestan. Se habla de la centralidad del usuario. 

La participacion se entiende aqui como medio de retroalimentacion y escucha. que 
hace posible la incidencia en el redisefio, en los cam bios y en la adaptacion de las 
instituciones publicas, de los servicios que proveen y de su gestion. 

- "Conscientes de este desaffo estructural de los organismos publicos, colocar al 
usuario como el centro de gravedad de la accion del Estado significa una decidida y 
explfcita politica por conocer sus caracteristicas, escucharlo en sus demandas y 
considerar sus propuestas. En definitiva significa valorarlo como ciudadano, titular 
derechos por los cuales el Estado se constituye. EI Estado, por ende sirve al 
ciudadano y no al reyes. La Administracion Publica sirve al publico y no se sirve de 
er (E. Frei Ruiz-Tagle. Marzo de 1997). 
- "Hay algo profundamente democratico en esta actitud. Colocar como titular de 
derechos al ciudadano, es favorecer el hecho de que el Estado sirva a los mas 
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debiles, combata la exclusion, favorezca la participacion y la informacion de los 
ciudadanos" (E. Frei Ruiz- Tagle. 'Marzo de 1997). 

2. Definici6n Operacional de Panicipaci6n Asociada a la Gesti6n 

EI analisis de diferentes definiciones sobre participacion ciudadana propuestas por 
algunos autores, permiten identificar elementos c1aves del concepto que pueden ser 
utilizados en la construccion de un concepto operacional de participacion ligado a 
los procesos de gestion. 

Basicamente es posible distinguir en las definiciones analizadas la presencia de 
temas como: la intervencion en la toma de decisiones, el acceso al control y el 
involucramiento en la ejecucion de acciones. 

Se hace referencia a la toma decisiones para designar, principalmente, la capacidad 
de incidencia 0 influencia que puede tener la ciudadania en la definicion de 
politicas publicas', 

Por otra parte, se habla de 1a intervencion de cada persona 0 de las comunidades 0 

colectividades, en el control de su propio proyecto de vida, 0 proyecto de 
desarrollo' . 

EI involucramiento en acciones directas se asocia especialmente con la intervencion 
de las personas y comunidades, en la resolucion de materias que afectan su vida 
cotidiana y su entomo geografico y social mas cercano'. 

Se asume que las personas son ciudadanos, sujetos de derecho, que intervienen 
frente a un determinado poder-, 

Entre las condiciones requeridas para hacer efectiva la participacion esta la 
existencia y la posibilidad de acceso a informacion de buena calidad. 

Can estos elementos podemos ensayar definir la participacion ciudadana asociada a 
la gestion, como "el proceso mediante el cual, los diversos actores y sectores de la 
sociedad (comunidades. organizaciones e individuos), intervienen en el diagnostico 
de sus propias necesidades sociales, definen prioridades, establecen relaciones de 

Boeninger E. Concepto. Objetivos y Oportunidades de Participacion. Publicaciones CED. 1982: Gyarrnati G.
 
Reflexiones ieoricas y metodologicas en tomo a la participacion. Estudios Sociales N" 73. 1992.
 
Ministro E. Correa. Seminario: Modemizaci6n y Participacion Social. Santiago de Chile. 1994.
 
Pozo. 1/.. Participacion Local: metas. desafios y perspectivas. PAS. Serie de Docurnentos de Analisis, 1993.
 
Garreton. M. A.. Revista Temas de Participacion N" I. 1995.
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cooperacion, negocian y se concertan con fa autoridad publica, prueban y ponen en 
practica soluciones concretas ante las diversas situaciones que les afectan".' 

Mas especificamente podemos entender la participacion como el criterio de gestion 
que se orienta a favorecer y hacer factibJe en distintos ambitos y niveles, la 
intervencion de la ciudadania destinataria de la accion publica en la definicion, 
gestion y evaluacion de las politicas, programas y proyectos del sector publico. 

2. 1 Elementos para una Definicion de Gestlon 

Algunos temas relevados por la moderna Teoria de la Adrninistracion y las 
conclusiones y recomendaciones de los Congresos, Seminarios de Adrninistracion 
Publica y otros eventos similares realizados en los ultimos afios, especialmente en 
America Latina. recomiendan la puesta en practica de modalidades de gestion 
participativa. 

Los citados eventos y diferentes autores, cuando abordan el redisefio del Estado en 
nuestro continente ponen de relieve un conjunto de materias tales como: 
planificacion estrategica; las comunicaciones en la gestion interna y hacia el 
entorno externo (retroalimentacion y escucha): la necesidad de enfatizar el trabajo 
en equipo y desarrollar liderazgo en las organizaciones publicas como parte del rol 
que debe ejercer el directivo 0 gerente publico rnoderno: la necesidad de impulsar 
el desarrollo organizacional; los enfoques de calidad total y centralidad del usuario 
o cliente: el control de gestiorr. 

Asimismo se enfatiza la responsabilidad publica por la gestion que se realiza: 
hacerse y mantenerse responsable, dar cuenta de ella. Hacer transparente el 
quehacer del sector publico para la ciudadania. 

Por otra parte, cabe destacar el privilegio dado a las relaciones 
interorganizacionales, la prioridad asignada a la accion articulada, intersectorial. EI 
impulse a la accion descentralizada y desconcentrada de las instituciones-, 

En la perspectiva de modernizacion de la "Adrninistracion Publica". las defini­
ciones de gestion asumidas en la actualidad, priorizan enfocar esta actividad como 
aquella destinada a asegurar que las cosas se hagan, que los objetivos se cumplan, 
que los compromisos acordados se lIeven a la practica, oportunamente. eficiente-

Documcnto de Trabajo. Taller intcrministerlal sobrc Panicipacion y Politicas Sociales. Ministerio Secrctaria
 
General de (johierno-MIDEPLAN. 1995.
 
I'era Salgado. Ignacio y Valdes. Mauricio. "Balance de los movimicntos de Reforma Adrninistrativa en 1\.
 
Latina". ['n: Flores Gilbcno y Ncr. Jorge (editores). Adrninistracion Publica: Perspectivas Criticas. Sn. Jose.
 
Costa Rica. ICAP 19X.:l.
 
Kliksberg. 13 .. Documcnto de la Rclatoria General. II Confercncia lnternacional del Instiuuo lnternacional de
 
Cicncias Administrativas. Toluca. Mexico. 1993.
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mente; mediante una adecuada combinacion de recursos humanos, materiales y
 
financieros. Se afirma que el nucleo de la gestion es la toma de decisiones.
 

Al caracterizar la practica de los gerentes publicos modemos, se sefiala entre otros
 
aspectos significativos, que estos evaluan las demandas del entomo extemo, de los
 
usuarios 0 clientes y buscan compatibilizarlas con los objetivos de la organizacion.
 
Como asimismo, toman medidas correctivas en base a un sistema de informacion
 
que les permite retroalimentar la toma de decisiones"'.
 

Los directivos publicos, en su accion hacia el interior de la organizacion, buscan
 
establecer un sistema organico de relaciones interpersonales, que privilegia el
 
trabajo en equipo y una aceptacion de la autoridad mas que una imposicion de ella".
 

Es un tipo de directivo que valora el quehacer del sector publico como funcion
 
publica (servicio publico). Esto es, una actividad fundamental que tambien debe
 
cautelar intereses y aspiraciones de la ciudadania. Se involucra aqui un principio
 
etico, de servicio y no solo el aumento de la tasa de rentabilidad".
 

EI directivo publico modemo, asume 0 hace suyo el criterio de participacion
 
ciudadana en la evaluacion de la gestion publica, en la linea de dar cuenta 0 hacerse
 
responsable de las acciones realizadas y por otra parte, releva este criterio en su
 
valor instrumental que hace posible retroal imentar la planificacion y la
 
reformulacion de actividades de las organizaciones publicas.
 

EI Cornite Interministerial de modernizacion de la gestion Publica sefiala en una de
 
sus publicasciones a este respecto:
 

- "De 10 que se trata es de renovar los estilos de gestion de los servicios publicos
 
basandose en los siguientes criterios:
 
- EI liderazgo y compromiso de la direccion: esto supone preocupacion por los
 
valores de la organizacion y sus relaciones con otras instituciones.
 
- La satisfaccion del usuario: esto supone la medicion de requerimientos,
 
expectativas y estandares de servicios comprometidos.
 
- El desarrollo de las personas y la organizacion: esto supone el interes por la
 
gestion del personal, relaciones laborales, estimulo al desempefio, capacitacion,
 
compromiso del personal. seguridad y calidad de vida de la organizacion.
 
- La planificacion: que implica desarrollar una vision estrategica de las metas y
 
procesos, capacidad operativa y sistemas de seguimiento y evaluacion.
 

'I>	 I. Perez Salgado. Apuntes de clases LJ. de Santiago de Chile. Facultad de Adrninistracion y Economia. 1995. 
Rosales Carlos. Manual: Los secretes del buen Alcalde. Santiago de Chile. 1994. " 
Cornite lnterministcrial de Modernizacion de la Gestion Publica. Documento de Trabajo. Area gerencia 
publica. 1997. 
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- £1 aseguramiento de la calidad de los servicios y/o productos entregados: esto 
supone preocupaciones por el disefio, gesti6n, mejoramiento continuo, control y 
evaluacion de los procesos, documentacion y aseguramiento de la calidad de los 
proveedores. 
- Informacion y analisis: implica manejar datos, fuentes y gestionar la informacion. 
- £1 impacto sobre la comunidad: esto supone interes por la proteccion y 
conservacion del ambiente y sus recursos, percepcion de la comunidad sobre y su 
nivel de informacion. 
- Los resultados: implica la evaluacion de los programas, del mejoramiento de la 
productividad y calidad de los procesos, de la calidad de los proveedores, 
financieros, de la satisfaccion de los usuarios y del personal"." 
El Comite Interministerial de Modernizacion de la Gesti6n Publica plantea que, este 
enfoque permite a su vez "estimular las potencialidades de las personas que 
trabajan en las organizaciones, asi como reconocer sus derechos y capacidades de 
aportar y decidir sobre aquellos aspectos que conocen y que pueden mejorar la 
calidad de los servicios que prestan".': 

En cuanto a ambitos de accion, esta publicaci6n afirma que "Ia participaci6n debe 
desarrollarse en dos niveles: 

- A nivel intemo: generando un cambio organizacional, desde una gesti6n 
tradicional a una gestion participativa que comprometa a directivos y funcionarios. 
- A nivel extemo: orientado a establecer un dialogo e interlocucion permanente y 
eficaz entre responsables de la gestion publica y usuarios, organizaciones sociales. 
lideres comunitarios, organismos solidarios y diversas expresiones de la sociedad 
civil organizada". 

"Complernentariamente, la participacion ciudadana consiste en que la gente asurna 
su responsabilidad en el control social y la mejoria de los servicios publicos"." 

2.2	 Situaci6n de las Modalidades de Gesti6n Participativa en el Sector 
Publico Chileno 

Se puede afirmar que en el sector publico chileno conviven distintas realidades 
institucionales y estilos 0 metodologias de gestion, predorninando un enfoque 
tradicional. mas bien formal, jerarquico y verticalista, acorde con la actual 
institucionalidad publica, su historia y tradicion. Existe la tendencia a priorizar el 
cumplimiento de procedimientos mas que la obtencion de resultados. 

Comire lntcrrninisterial de Modernizacion de lu Gestion Publica. Politica ) Oricntaciones en culidad de 
Scrvicios y l'articipacion Ciudadana, 1997. 

,; Ibid 
Ibid 
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Se trata de un enfoque tradicional de gestion, segun el cual el directivo publico 
(gerente publico), centraliza en alto grado el ejercicio de sus atribuciones, no hace 
delegacion de elias, se alinea con enfoques de autoridad formal institucional, por 
oposicion a algunas tendencias modernas, segun las cuales se deberia afianzar las 
Iineas de liderazgo (motivacion, compromiso del personal, fortalecimiento de las 
comunicaciones internas y con el entorno externo, trabajo en equipo, vision 
estrategica de su quehacer). 

Aqui se aprecia una lectura 0 interpretacion del Derecho Administrativo, y de la 
Ley de Bases de Adrninistracion del Estado, que apunta a centrar la mirada de la 
organizacion publica sobre si misma, y no en los destinatarios de su accion". 

Se ha privilegiado una lectura restrictiva del derecho administrativo y, mas 
especificamente, de la Ley de Bases de Adrninistracion del Estado. En este enfoque 
la institucionalidad publica aparece mas como un obstaculo para una moderna 
gestion, en lugar de ser considerada como un marco y una base generadora de 
buenas oportunidades para realizar una gestion publica eficaz. 

AI considerar los estilos 0 metodologias de gestion puestos en practica, se constata 
que, en el caso de los programas nacionales de instituciones del gobierno central, se 
da prioridad al tema usuarios y mejoramiento de la calidad del servicio. En 10 
referente a las instancias regionales y locales, se tiende a involucrar a la ciudadania 
en diferentes ambitos de la gestion: diagnostico, ejecucion, evaluacion y toma de 
decisiones. 

Cuando se plantea la participacion, esta no se concibe como un criterio de gestion 
que hace posible por ejemplo, una sistematica retroalimentacion que pennite 
fonnular un nuevo diseiio de la institucionalidad del sector publico (rnision, 
objetivos, funciones), 0 bien, nuevas fonnas de relacion Estado-Sociedad, aparato 
publico del Estado-ciudadania. 

2,3 Temas Facilitadores de una Gestlon Participativa 

Existen diferentes instrumentos de gestion 0 temas vinculados al mejoramiento de 
ella, algunos recientes y otros mas tradicionales, que abordan 0 incorporan el 
elemento de participacion. 

,,, 
Robles. 0 .. Factores multireguladores de las instituciones publicas, Revista de Administraci6n Publica. 1995. 
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- Planificaci6n y Participaci6n 

La planificaci6n participativa se ha incorporado en algunas instituciones publicas 
con motivo de la modemizaci6n de elias y debido a la necesidad que tienen de 
involucrar a la ciudadania especialmente, en la definicion e implementaci6n de 
politicas, programas y proyectos, sociales". 

Lo anterior se ha hecho junto con la introducci6n de procesos de planificaci6n 
estrategica; especificamente al abordar el diagnostico del entomo externo, en el 
cual esta inserta la organizacion publica, 

Se trata con la planificacion participativa de interpretar las necesidades, 
aspiraciones, prioridades de la ciudadania. Para esto ultimo se necesita un largo 
proceso de convencimiento, que comporta negociaciones y cornprornisos", 

Para este efecto, resulta mas eficaz desarrollar estos pasos de articulaci6n con el 
entorno externo, en el momenta inicial del accionar publico. Es decir, en el 
momenta de la planificacion. 

Por otra parte, las instituciones publicas cuentan con recursos limitados para 
responder a las necesidades de la ciudadania. 

El Estado tiene "los brazos muy cortos' para vincularse de manera eficaz con los 
diferentes ambitos, territoriales, sociales y culturales de su entorno externo. 

Por esta raz6n requiere involucrar a la multiplicidad de actores que actuan en dicho 
entorno, ape lando a ellos como recurso que Ie perm ita ampliar sus capacidades. 

- Caracteristicas de la Planificaci6n Partlclpativa-

Entre las caracteristicas de la planificacion participativa que cabe relevar estan: 

- Trabajo en equipo: el diagn6stico y el plan de accion son fruto del trabajo en 
equipo, del trabajo colectivo, cooperativo. 

Esto significa que los actores del entomo externo tengan espacios, canales, 
mecanismos para intervenir. 

'" MIDFPl.AN: Panicipacion de la comunidad en el desarrollo social. l.ogros y Proycccioncs. Santiago de 
Chile. 1'193. 
Ahumada. J.. "Planificacion dcsccmralizada y participacion social en eI nuevo contexte del desarrollo". 
ILPLS. Santiago de Chile. 199.:1. 
l.astrn, Carolina. Notus sobre metodologia de planificucion participauva. Santiago de Chile. 199.:1.
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AI integrarse a equipos de trabajo con el sector publico cada participante aporta su 
experiencia y conocimientos. Es una instancia de intercambio donde se generan 
compromisos de solucion de problemas. 

Existe un momenta inicial de disefio, formulacion de politicas que esta entrelazado 
con otro momenta inmediatamente posterior de formacion de dichas politicas que 
significa redisefio, readaptacion, recreacion, con la integracion de los puntos de 
vista de los actores interesados. La planificacion participativa permite desarrollar 
mejor este momento. 

- Se requiere aplicar una metodologia de trabajo, de acuerdo con la cual se tiene una 
expresion visual del proceso de planificacion, de los pasos que se estan dando, 
donde se documenta permanentemente el fruto de la discusion colectiva. EI grupo 
va teniendo a la vista el producto de su discusion, 
- Se debe asegurar una secuencia logica de los pasos de la planificaci6n. Para 
asegurar que se orienta efectivamente a la accion la planificaci6n participativa debe 
articularse a traves de etapas que se van cumpliendo una por una. 
Limitaciones de la planificacion participativa>. 
- EI buen resultado, la calidad de la planificacion participativa depende de la 
calidad y de la cantidad de informacion que manejen los participantes. De esta 
manera, si los participantes carecen de informacion suficiente, 0 esta es dispar, 0 

bien entre ellos existe deficit de conocimiento, la planificacion sera incompleta e 
insuficiente, no se podra asegurar un buen resultado. Si un tema es desconocido por 
los participantes. no pod ria ser considerado dentro de la planificaci6n. 
- Otro punto a tener en cuenta, dice relacion con eI hecho de que esta metodologia 
supone un proceso transparente, en el cual todos los comparten informacion y estan 
dispuestos a colaborar. 
- Un tercer aspecto, que se debe considerar es el impacto que este enfoque de 
planificaci6n pod ria generar. En efecto, la planificaci6n participativa plantea a los 
participantes la posibilidad de acceder a intervenir en distintos grados, en la 
definicion del quehacer publico. Desde el punto de vista de la ciudadania que 
interviene en estos procesos. las instituciones publicas adquieren compromisos en 
aquellas materias que han sido motivo de la planificaci6n. 

- Control y Participaci6n 

EI tema del control intemo y extemo de las actividades del sector publico, se ha 
puesto de relieve a proposito de materias como la probidad administrativa, la 
transparencia de los actos administrativos y la posibilidad de intervenci6n de la 
ciudadania en la evaluacion de la gestion publica". 

Ibid 

" Presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle: Discurso inaugural I" Muestra de Modemizaci6n de los Servicios 
Publicos. Santiago de Chile. Marzo. 1997. 
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Segun un enfoque tradicional, los puntos principales que comprende el proceso de 
control son: 

a. Fijaci6n de estandares. 
b. Medicion y comparacion. 
c. Correccion de desviaciones. 
d. Retroalimentacion. 

Considerando el proceso de control descrito y su articulacion con la participacion 
ciudadana, el paso correspondiente a la retroalimentacion resulta clave. 

Los sistemas de control en las instituciones publicas chilenas presentan diferentes 
problemas y carencias. Entre otras cabe destacar las siguientes: 

- Estan influidos por el alto grado de centralizacion y la modalidad principalmente 
jerarquica de organizaci6n y funcionamiento del sector publico; 
- Los sistemas de control interno normalmente presentan limitaciones que los 
debil itan 0 los hacen ineficaces. Si en el ambito interno de las instituciones 
quisieramos replicar a nivel "micro" el papel de la e.G.R., nos encontrariamos con 
Iimites de recursos humanos y materiales para Ilevar a cabo esta labor. 
- Se trabaja con un estatuto administrativo bastante abstracto que contribuye a la 
centralizacion y a la rigidez. 
- Existe la tendencia a practicar cierta "cultura del secreto", a la falta de 
transparencia del quehacer publico. Hay dificultad para acceder a la informacion 
relativa al funcionamiento de las instituciones publicas. 
- Se aprecia falta de preparacion entre los directivos publicos sobre el tema de 
control. especialmente del control de gesti6n. Se da una prioridad menor a esta 
materia". 

En el ultimo tiempo, a proposito de las iniciativas de modernizacion de la gestion 
publica. se ha enfatizado el tema de "hacerse responsable 0 mantenerse 
responsable" por el desempefio de las funciones y tareas asignadas a los 
funcionarios publicos, en el ambito de sus respectivas instituciones. Esto incluye el 
dar cuenta tanto a 10 superiores del servicio como a la ciudadania". 

Se habla en este caso principalmente de la responsabil idad publ ica, aquella de la 
cual el funcionario y las agencias publicas dan cuenta ante la ciudadania y no ante 
instancias especializadas. 

I. Perez Salgado. Manual de Gcstion Municipal. Santiago de Chile. 1996.
 
Ortego. Claudio. Participacion Ciudadana y Fortalccimicnto de la Accountability de los municipios en chile.
 
Subsecretaria de Desarrollo Regional. Ministerio del Interior. Santiago de Chile. 1995.
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En este ambito de las responsabilidades publicas, se puede afirmar que la 
participacion ciudadana contribuye a fortalecer y hacer de mejor calidad las 
actividades de control haciendo mas eficaz la gestion. 

La participacion ciudadana puede ser considerada como "instrumento de control 
social de la gestion publica que aumente responsabilidades en el mejoramiento de 
los servicios y en las tareas de mejorar la calidad de vida de la poblacion. Requiere 
por tanto una insercion regular en la gestion de las politicas publicas",> 

- Comunicaci6n y Participaci6n 

Para eI desempefio de las actividades correspondientes a la dimension de gobiemo, 
en que esta involucrado el aparato publico del Estado, especialmente del Ejecutivo, 
el tema de las comunicaciones es un tema crucial. Hoy dia hacer politica, gobemar 
en un sentido amplio, supone resolver bien el tema de las comunicaciones. Una 
parte del quehacer gubemamental consiste en coordinar y articular instituciones del 
sector publico con muy diversos actores y sectores de la sociedad. Aqui la funcion 
comunicacional resulta clave. 

Para implementar la funcion comunicacional entre el Estado y la ciudadania es 
necesario definir el tipo de relacion que el ente publico requiere establecer con ella, 
disefiar los mecanismos, canales 0 medios a traves de los cuales la comunicacion se 
Ileva a cabo. 

Se busca por una parte, involucrar a las personas para que hagan suyos los temas de 
la agenda publica. Por otra, hacer que esta accion sea creible y representativa de los 
intereses de los ciudadanos. Desde el punta de vista de la modema gerencia 
publica, el ejercicio del liderazgo, como factor eje de un estilo de gestion 
participative, requiere abordar eficazmente el tema de las comunicaciones tanto 
intemas como con el entomo extemo. 

Hablar de las comunicaciones nos reenvia al tema de la informacion como materia 
prima 0 insumo de estas. 

- La Informaci6n 

La informacion aparece como un recurso fundamental de la sociedad modema 
contemporanea. Esta va a ser en el proximo tiempo una sociedad de la informacion 
y del conocimiento, factores c1aves para las posibilidades de desarrollo. Sin esto es 
dificil que una sociedad se abra paso hacia el futuro. 

Comite lnterministerial de Modernizacion de la Gestion Publica. Publicacion: Politica y Orientaciones en 
Calidad de Servicios y Participacion Ciudadana. 1997. 
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POl' otra parte, la informacion es base y condicion para el ejercicio de la ciudadania 
(conozco mis derechos), para alcanzar una participacion mas plena. 

(,Que debe hacer un gobierno, desde el punta de vista de una gestion participativa 
de su aparato publico, para fortalecer la democracia? 

- Debe preocuparse como primer paso, de informal' sobre sus politicas, programas, 
logros, fracasos, etc. Debe infonnar para hacerse accesible a la ciudadania, para 
darse a conocer, para hacer transparente su quehacer. En esta linea se trata de 
persuadir ala opinion publica no de manipularla. 
- Debe garantizar a los usuarios un eficaz servicio de informacion. POl' ejemplo, que 
haya un buen funcionamiento de la informacion al publico en ventanillas. Se busca 
entregar un tipo de informacion util, operacional, de facil acceso, continua, creible. 
- Debe activar canales de comunicacion directos, de relacion cara a cara con la 
ciudadania, con la comunidad, buscando descentralizar al maximo el proceso de 
informacion. Operando al reves de 10 que sucede con los medios masivos de 
informacion, que tienden a centralizar en alto grado la informacion>. 

Aqui la acci6n comunicacional tendra elementos de interaccion para involucrar a 
las personas. Hay un tlujo en dos direcciones: hay una accion y una respuesta. Es 
decir hay un intercarnbio, un dialogo del ente publico que busca la colaboracion con 
la ciudadania. 

La funci6n comunicacional hoy dia en el sector publico, es una funcion que no 
tiene un desarrollo apropiado, tiene un desarrollo insuficiente. 

Esta funcion, se entiende normalmente como una suerte de agregado y no como un 
componente esencial de la moderna gestion publica. En este marco de realidad. la 
comunicaci6n de caracter directa, esta poco elaborada, no esta suficientemente 
considerada al formular las politicas de las instituciones publicas, sus programas y 
funciones. Desde el punto de vista del usuario de los servicios publicos. la relacion 
entre estes y las instituciones del sector publ ico puede ser interpretada como la 
sucesion de interacciones comunicacionales 0 conversaciones de coordinacion. Es 
en esta interaccion donde los ciudadanos efectuan tram ites, postu Ian a programas, a 
diversos beneficios, participan, aportan capacidades, recursos: cierran contratos con 
el sector publico. etc. 

Es en este espacio, donde se da el contacto mas directo entre el Estado y la 
ciudadania. Para ello se requiere establecer canales de comunicacion que tengan 
este caracter directo. 

Ministro J. J. Brunner. Serninario lntcrministerial Comunicacion y Participacion. Santiago de Chile. 1996. 
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Se puede afirmar que para las personas sigue siendo mas confiable el contacto cara 
a cara, una relacion mas personalizada. Para ello se requiere contar ademas con 
canales de comunicacion directos 0 canales de "base comunitaria". 

Desde una perspectiva de participacion, desarrollar gestion con componente 
comunicacional 0 dimension comunicacional, apunta a considerar a las personas 
destinatarias de la accion del sector publico, como sujetos activos, capaces de 
superar su condicion de receptores pasivos de dicha accion. 

No existe hoy dia en el sector publico una consideracion prioritaria para el tema 
comunicacional vinculado a propositos de participacion ciudadana. L1evar adelante 
este punto de vista, significaria una transformacion de gran envergadura en el sector 
publico, tanto en los estilos de hacer gestion como en la consideracion de las 
personas destinatarias de la accion publicas, asumiendolos como sujetos de derecho 
y no s610 como beneficiaries". 

Para que los procesos comunicacionales que desarrollan las instituciones publicas 
se articulen eficazmente con la participacion ciudadana, la funcion comunicacional 
debe estar presente en el conjunto del quehacer de la institucion, desde la 
generacion de una politica, programa 0 proyecto hasta su ejecucion junto a la 
coordinacion que supone la puesta en marcha de ellos. Esta funcion debe ser 
desarrollada en diferentes grados y calidades por cada funcionario del sector 
publico. Es toda la institucion publica la que hace comunicacion con su entomo 
externo, con la ciudadania. 

La funcion comunicacional integrada en los estilos 0 metodologias de gestion 
publica no debe limitarse unicamente a una actividad meramente publicitaria y de 
convocatoria. No se puede entender como un modo de comunicacion unilateral, 
desde el sector publico hacia los destinatarios de su accion. 

EI entorno externo de la organizacion publica, la ciudadania destinataria de la 
accion, esta constituida por muy diversos elementos: percepciones, preguntas, 
necesidades, problemas. prejuicios, requerimientos, demandas, reclamos, quejas, 
proposiciones. 

En definitiva estos elementos se pueden considerar como mensajes que van 
dirigidos hacia las instituciones publicas. Sin embargo, existe un deficit de 
capacidad instalada en dichas instituciones, de formulas 0 modalidades de gestion, 
para captar estos mensajes y retroalimentar la gestion. 

Ministerio Sccretaria General de Gobiemo. Division de Organizaeiones Soeiales. Documento de Trabajo. 
Santiago de Chile. 1997. 
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Respecto del punto anterior, podemos afirmar que la funci6n comunicacional juega 
un rol clave para ejercer una eficaz gesti6n publica, porque da cuenta no s610 de los 
procesos de informacion desde el sector publico hacia la ciudadania, sino que 
tambien incluye la "escucha' de los intereses, prioridades, percepciones que tienen 
las personas acerca de la implementaci6n de la agenda publica que se hace a traves 
de programas, proyectos y diversas acciones. Esta escucha es parte de la 
retroalimentacion para una eficaz gesti6n. 

En esta linea de reflexion, la funcion comunicacional no debe estar separada de la 
gesti6n ni constituir un segundo momenta de ella. Debe ser un componente 
sustantivo, transversal que debe cruzar toda la gesti6n publica, en una perspectiva 
de participaci6n ciudadana. 

- Calidad del Servicio y Panicipaci6n Ciudadana 

La modernizaci6n de la gestion publica y el mejoramiento en la calidad, que se esta 
impulsando actualmente, tiene como referente clave la situacion del ciudadano 
destinatario de la accion publica, mas especificamente los grados de satisfaccion 
que puede generar en ellos la provision de bienes y servicios ofrecidos por las 
instituciones publicas. 

Es posible afirmar que, el enfoque de gesti6n centrado en el usuario, considera un 
aspecto de la relaci6n que existe entre gestion publica y participaci6n ciudadana. 
"Nuestro desafio, en sintesis, es impulsar en conjunto una labor que aumente la 
valoracion y conciencia ciudadana sobre la importancia de tener un servicio publico 
de calidad. fortaleciendo asi nuestra legitimidad como gobierno para conducir un 
proyecto de pais con mejores oportunidades para todos los chilenos"." 

La calidad se define como la provision de un servicio que satisfaga las necesidades 
declaradas 0 implicitas de los ciudadanos. Por 10 tanto. un servicio sera de mayor 0 
menos calidad, desde el punto de vista de los usuarios, en la medida en ese servicio 
sea coherente con las necesidades declaradas 0 implicitas de los usuarios. "Desde 
esta perspectiva. Cal idad para el sector publico consiste en ser sensible a los 
intereses. deseos y aspiraciones de las personas a las que se pretende servir, 
proveyendo la totalidad de las caracteristicas y atributos de un servicio 0 producto. 
que determinan su capacidad de satisfacer las necesidades declaradas 0 implicitas 
de los ciudadanos. La satisfaccion entonces resulta de trabajar un delicado 
equilibrio entre los logros que se pueden mostrar y las expectativas de la genre". 

Ministro Juan Villarzu. Publicacion: Politica y Orientaciones en Calidad de Servicios y Participacion 
Ciudadana. Comito Intcrministerial de Modernlzacion de la Gcstion Publica. Santiago de Chile. 1997. 
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Entre los componentes principales de la calidad cabe destacar: la oportunidad, la 
accesibilidad, la transparencia, la libertad de elegir, el buen trato, los adecuados 
espacios de atencion y espera. 

Al considerar la relacion entre los temas usuario, entendido como sujeto de derecho 
y la participacion ciudadana, se pueden hacer los siguientes alcances: 

- la transparencia, en terminos de la informacion operacional que debe manejar 
sobre el accionar del sector publico, es significativa para los usuarios, porque Ie 
permite conocer la trayectoria interna que debe recorrer para acceder a un servicio. 
Asirnismo, esta se refiere a la existencia de mecanismos 0 canales, que hacen 
posible el vinculo entre cada institucion y sus usuarios. Esto nos relaciona con el 
tema de la accesibilidad. 
- el buen trato esta ligado ala consideracion de la dignidad de las personas usuarias. 
Los servicios que se entregan estan relacionados con el reconocimiento de derechos 
que tienen las personas y que deben ser cautelados por el Estado a traves de algunos 
bienes y servicios que provee. 

- Centralidad del Usuario 

Respecto de esta materia y su vinculo con enfoques de gestion asociados a 
participacion ciudadana, resulta ilustrativo consignar los resultados de un 
diagnostico empirico realizado en 1997, que abarco 20 instituciones principalmente 
del gobierno central. el cual constato que en los servicios analizados existia un 
abanico de acciones que dan cuenta de diversos enfoques acerca del tema usuarios. 
Asimismo, verifico que no habia un vinculo u horizonte comun claro y explicito, 
con el tema de participacion ciudadana. 

Las principales iniciativas 0 acciones que se implementaron en estas instituciones 
en el ultimo tiempo fueron: 

- Conocimiento de los usuarios y estrategias de retroalirnentacion. Interesa saber 
que piensan, que proponen los usuarios para incorporar estos antecedentes a la 
gestion. Esto se puede hacer a traves de encuestas, estudios, buzones para reclamos 
y sugerencias. 

La identificacion intern a y externa de los usuarios es necesaria para abordar el tema 
de la participacion de los usuarios, ya que permite aplicar estrategias diferenciadas 
de atencion junto a la adecuacion interna a los distintos tipos de usuarios. 

- Informacion a los usuarios. En algunos servicios se ha retomado la formula de 
oficinas de informacion. En elias se sintetiza la informacion destinada ala atencion 
del usuario. 
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- Desconcentraci6n de la instituci6n. Se refiere a las acciones destinadas a acercar 
la instituci6n al usuario y desconcentrar el servicio. Aqui se destacaron distintas 
iniciativas de "moviles" de atenci6n de publico y otras modalidades de atenci6n 
directa en terreno. 

Esta f6rmula fue altamente valorada por las personas, porque generaba una 
dinamica diferente de relaci6n entre el servicio y los usuarios, puesto que se 
producia un encuentro cara a cara entre los funcionarios y las personas en su propio 
ambito, mejorando adernas la cobertura de la atenci6n. 

- Muchos servicios reconocieron que, en relaci6n a los usuarios han hecho 
racionalizaci6n de procedimientos, simplificaci6n de trarnites, disminuyendo el 
tiempo de espera. Esto tuvo como resultado que la gente sabia 10 que tenia que 
hacer, para obtener el servicio que requerido. 
- Recursos humanos de la organizaci6n. Se planteaba la necesidad de complementar 
los sistemas de evaluaci6n de desempeno incorporando el tema de la calidad de la 
atencion>. 

3. Conclusiones 

La primera parte de nuestro trabajo, da cuenta de la existencia de diversos enfoques 
sobre participaci6n ciudadana en los discursos de los dos gobiernos de "Ia 
Concertacion". 

Estas diferentes visiones del tema, se verifican en las politicas formuladas en 
materia de descentralizaci6n del Estado, acci6n social del sector publico y 
rnodernizacion. Se constata que los contenidos analizados presentan elementos 
basicos de continuidad entre ambos gobiernos. 

En el paso desde el discurso oficial y los enunciados de politicas sectoriales, hacia 
los niveles de gesti6n operativa de las instituciones publicas, los componentes de 
participaci6n se insertan en una realidad institucional, donde conviven distintos 
estilos 0 metodologias de gestion, predominando un modalidad mas tradicional, 
verticalista y jerarquica, 

Asimisrno, se puede afirmar que, en las instituciones publicas chilenas, 
especialmente del nivel central, fa visi6n sobre participaci6n ciudadana tiende a 
privilegiar en la actualidad, el enfoque de satisfacci6n del usuario, en lugar de la 
incidencia en la tome de decisiones y el control ciudadano de la gesti6n publicas. 

Ministerio Secretaria general de Gobierno. Division de Organizaciones Sociales, Documento de Trabaio: 
Taller lntcnninisterial Usuarios de Servicios Publicos. Santiago de Chile. /997. 
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En la segunda parte, al analizar diferentes aproximaciones teoricas a la 
participacion ciudadana y distintos enfoques de gestion, hemos propuesto un 
concepto operacional de participacion articulado con los procesos de gestion. 

En definitiva, podemos concluir que existen fundamentos solidos, en el marco del 
discurso gubemamental de los aiios noventa y en las elaboraciones conceptuales 
sobre participacion y gestion, que permiten fundar metodologias y estilos de gestion 
publica con participacion ciudadana. 

82
 




