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Por qué modernizar el Estado

Isabel Aninat / Slaven Razmilic

Resumen

as razones por las cuales es necesario modernizar el Estado son multiples y de diversa indole. Por ejemplo,

estd la necesidad de generar mayor eficacia gubernamental y de optimizar los recursos publicos ante las

restricciones fiscales. Pero existe también otra razén primordial para emprender estos esfuerzos: la relacion
entre el ciudadano y el Estado.

Esta nota se concentra en esta Ultima. La llamada crisis de confianza, sobre la cual diversos actores han alertado
en los ultimos anos, tiene multiples causas y manifestaciones, incluyendo la insatisfaccion de la ciudadania con la
calidad de los servicios publicos que recibe. En base a una serie de estudios, a continuacion se detalla la opinién
que la ciudadania tiene del sistema politico, de quienes lo integran y de los servicios y prestaciones estatales.

Si bien en los ultimos decenios Chile logré materializar una transicién exitosa hacia una democracia estable,
quintuplicar el ingreso per cépita y reducir la pobreza, en paralelo se ha registrado una creciente insatisfaccion
con el desempefo de la democracia.

Por supuesto los casos de corrupcién recientemente conocidos son parte de los factores que explican la descon-
fianza en las instituciones. Sin embargo, la pérdida de confianza y la menor satisfaccion con la democracia vienen
registrdndose desde hace més de una década. Por lo mismo, si bien la corrupcion es parte relevante del fené-
meno actual y debe atacarse de manera resuelta, probablemente la insatisfaccion con el desempeno del Estado,
en cuanto a servicios prestados y prioridades ciudadanas, también explica las tendencias de menor confianza y
satisfaccion que se evidencian.

Los problemas descritos a continuacidn se relacionan tanto con la probidad, interés y capacidad de las autorida-
des, como con el disefio y ejecucidon de algunas politicas relevantes y su interaccion directa con la ciudadania.
La existencia de problemas y la insatisfaccion de los ciudadanos se refleja, entonces, en las distintas etapas en
que el Estado interviene en el ciclo de las politicas publicas. De manera consecuente, el desempeio deficiente
de distintas instituciones publicas es una de las causas que contribuyen a la pérdida de confianza en el Estado.

En estas circunstancias, la urgencia de promover una agenda de modernizacion del Estado es ain mas significa-
tiva. La posibilidad de recuperar la confianza en las instituciones publicas es una de las razones para promoverla,
beneficiando no sélo el desempefio institucional, sino también el sistema politico y la democracia.
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Introduccion nes fiscales, y la necesidad de revertir la espiral de

desconfianza en las instituciones, en general, y en
Las razones por las cuales es necesario modernizar | g sistema politico, en particular.

el Estado son multiples y de diversa indole. Por

. fes - Esta nota se concentra en este Ultimo elemento.
ejemplo, para los actores politicos es importante

Para ello, en base a una serie de estudios y revisan-
do distintas fuentes, a continuacion se detalla un
diagnéstico sobre la relacién entre los ciudadanos
y el Estado chileno, especificamente en cuanto a la

contar con un Estado capaz de traducir prome-
sas y programas en politicas publicas concretas,
especialmente en gobiernos cortos, frente a una
ciudadania cada vez mas exigente que evaluara el o ) ‘ ] ‘
- . vision que la ciudadania tiene del sistema politico,
oportuno cumplimiento de lo prometido en el pe-

. ~ . . | su percepcion respecto de quiénes lo lideran y su
riodo de campana electoral. Independiente de si percep P q y

. satisfaccion con los servicios recibidos. Todo lo an-
se aboga por un Estado reducido o uno con mayor ‘ ‘ ‘
. s terior se vincula directamente a la confianza en el
presencia y extension, para todos los actores es

fundamental que éste funcione adecuadamente. S0y ENEI SRR Pl ChEEEEL ) Gl e

jetivo es contar con un Estado que esté al servicio
de la ciudadania, es clave entender la situacién en
que nos encontramos actualmente, cémo llegamos

Las restricciones fiscales son otra razon para em- | j |3y cémo avanzamos en las diversas propuestas
prender reformas en materia de modernizacion. El | ge mejora.

Existe, por tanto, un interés compartido por mayor
eficacia gubernamental.

imperativo de optimizar los recursos publicos ven-
dra dado por las expectativas de estrechez fiscal
con que deberan abordarse las crecientes deman- Confianza en las instituciones
das ciudadanas. Optimizar el impacto social del
gasto publico sera mas importante que nunca en En los ultimos afos se ha discutido en Chile sobre la

el mediano plazo. En otras palabras, en la medida extensién de la crisis de confianza. Si bien pareciera

que hablar de una crisis de la democracia o de las
instituciones seria un diagnéstico exagerado (CEP
2017), en cualquier caso, la evidencia muestra una

en que los recursos publicos crezcan menos que
las expectativas ciudadanas, aumenta auin mas la

necesidad de mejorar la eficiencia del Estado.
menor satisfaccién de los chilenos con el funciona-

Pero la relacién entre el ciudadano y el Estado es miento de la democracia y una continua y marcada

quizas una de las principales razones para promo- reduccion de la confianza en distintas instituciones.

ver la modernizacién. Las democracias modernas Ambos hechos son preocupantes.
enfrentan una crisis de confianza en las institucio-
nes y la politica. Esta tiene, por cierto, multiples | En los ultimos decenios, Chile no sélo logré mate-
causas y manifestaciones. Pero, hay indicios claros | rializar una transicion exitosa hacia una democracia
de que, en el caso chileno, este fendmeno esta | estable, sino que también pudo quintuplicar el in-
asociado a la insatisfaccion de la ciudadania con la | greso per capita y reducir la pobreza de 40 a 8 por
calidad de los servicios publicos que recibe. ciento. Chile exhibe también mejoras notables en
las diversas areas asociadas al desarrollo humano,
Tenemos, entonces, al menos tres razones por las . . .

i ) lo que coincide con una creciente adhesion de los
que es necesario modernizar nuestro Estado: mayor

] o | chilenos a la democracia como sistema politico (ver
eficacia en el cumplimiento de la oferta programa-

Grafico 1).

tica, mayor eficiencia en un contexto de restriccio-



CENTRO DE ESTUDIOS PUBLICOS www.cepchile.cl

Isabel Aninat y Slaven Razmilic / Por qué modernizar el Estado 3

90
83

79

22
16 17
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tomen decisiones de acuerdo a lo que ellos
creen que es mejor para el pais

W 1994-1998 W 1999-2004 W 2005-2009 2010-2014

Nota: Porcentaje de personas en Chile que responde “muy bueno”o“bueno”a la siguiente pregunta:“Voy a describir varios tipos de sistemas
politicos y le preguntaré qué piensa sobre cada uno. Por favor, digame si seria muy bueno, bueno, malo o muy malo para el gobierno de
este pais”

Fuente: World Value Surveys, aflos respectivos.

_______________________________________________________________________________________________

Sin embargo, junto con la importancia que se le | deriva en ciertos grados de frustraciéon y descon-
da a la democracia como eje del sistema politico, | fianza. Por lo mismo, el que el 50 por ciento de
en paralelo se ha registrado una menor satisfac- | los chilenos considere que el funcionamiento de
ciéon con el desempeno de ésta. Esto ultimo no es | nuestra democracia es sélo “regular” no constituye
contradictorio. En efecto, los propios avances que | unainconsistencia en lo absoluto. Es mas, en mate-
experimenta la poblacién alimentan expectativas | ria de evaluaciéon de desempefio, en el margen las
y exigencias que no necesariamente pueden ser | cifras son incluso mas negativas: en el tltimo lus-

satisfechas en todo momento. Esto naturalmente | tro la proporcién de chilenos que consideran que

Bien + Muy bien Regular Mal + Muy mal

EOct. 2009 ®Nov-Dic2011 mJul-Ago 2013 Nov. 2015

Nota: Respuestas a la pregunta ;Qué tan bien o qué tan mal cree Ud. que funciona la democracia en Chile? Se excluyen los “No sabe/No
contesta”.

Fuente: CEP, Encuestas Nacionales.
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Armadas Evangélica
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Nota: Porcentaje de chilenos que expresan “Mucha confianza” en las personas representantes de las instituciones y organizaciones listadas
(s6lo sectores urbanos).

Fuente: CEP, Encuestas Nacionales.
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nuestra democracia funciona mal o muy mal subié | la baja generalizada ocurrida en el dltimo tiempo.
16 puntos porcentuales, misma proporcién en que | Salvo algunas alzas registradas entre 2003 y 2008,
se redujo el porcentaje de quienes consideran que | la reduccion de los niveles de confianza es exten-
ésta funciona bien o muy bien (ver Grafico 2). dida y se manifiesta, aunque con distintos grados
. L, N de intensidad, respecto de todas las instituciones
Esta baja en la percepcién del desempefio de ] ] )
. . consultadas, sean éstas organismos estatales, ins-
nuestra democracia se ha dado a la par de la sig-

. . . N tituciones politicas, empresas, medios de comuni-
nificativa reduccion de la confianza en las institu- P » €MP !

ciones (ver Graficos 3 y 4). Sin perjuicio de que se caclon olgiesias

trata de una comparacién de entidades publicasy | A los niveles de desconfianza también se le suma

privadas de diversa naturaleza, llama la atencion | la percepcion de insatisfaccién y abuso por parte
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Nota: Respuestas a la pregunta “De acuerdo con las alternativas de la tarjeta, ;cudnto abusan del publico cada una de ellas?”.
Fuente: Encuesta CEP, Abril-Mayo 2017.
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de distintas instituciones privadas y publicas (ver

GRAFICO 6: Confianza en la gente que esta en el gobierno, 2014 A . .
Gréfico 5). Por ejemplo, en el caso de AFPs e isapres,

Suiza I 58
Filipinas . 48
Suecia I 47
Sudéfrica I 45
Dinamarca I 45
Venezuela M 44
Rusia I 43
India I 43
Georgia I 40
Noruega I 40
Finlandia mmms 36
Australia I 35
Turquia I 35
Hungria I 32
Paises Bajos mmmm—"m 32
Austria IR 31

la proporcion de la poblacién que considera que
tienen un trato “abusivo” o0 “algo abusivo” llega a 96
y 92 por ciento, respectivamente. Ahora bien, cabe
destacar que ambos casos corresponden a servicios
fuertemente regulados y pertenecientes a la esfera
de la seguridad social. Este factor es importante, ya
que la evaluacion de su actuar esta directamente
atada a la institucionalidad estatal que regula di-
chos servicios y a los marcos normativos en que
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operan, por lo que la percepcién que se tenga de su
desempeno y la confianza que inspiren no pueden
separarse de la apreciacion de la ciudadania respec-
to del sistema politico y sus instituciones.

Los chilenos declaran confiar poco o nada en la
actividad politica, incluso con niveles de descon-

fianza por sobre lo observado a nivel internacional.
Nota: Porcentaje de encuestados que dicen estar “Muy de acuerdo” o “De
acuerdo”ante la afirmacién “La mayor parte del tiempo podemos confiar que
la gente que esté en el gobierno hace lo correcto”.

Como se ve en el Grafico 6, sélo el 18 por ciento de

los chilenos afirma estar “Muy de acuerdo” o “De
acuerdo” ante la afirmacién “La mayor parte del

Fuente: Elaboracién propia basada en ISSP 2014.
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tiempo podemos confiar
que la gente que esta en el i
gobierno hace lo correcto”. i
Esta proporcion esta lar- i
gamente por debajo de lo i
observado en paises como i
Suiza, Noruega o Finlan-
dia, pero también es muy
inferior a la de otros paises i
relativamente menos de- i
sarrollados como Filipinas, i
Sudafrica o India. i
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

En este contexto, y siguien-
do la argumentacion de
Newton y Norris (2000), una
manera de entender los
cambios en los niveles de
confianza de la ciudadania

vés del desempeno de sus

instituciones. Bajo este enfoque, las instituciones
gue cuentan con buen desempefio tienen mayor
probabilidad de generar confianza en los ciudada-
nos. Dicha hipétesis parece confirmarse al indagar
respecto de los motivos detras de la desconfianza
en la politica, sus instituciones y representantes.
Como vemos en el Grafico 7, el principal factor que
explica la desconfianza es la corrupcion, seguida
por una serie de motivos vinculados al incumpli-
miento de promesas y a la incapacidad del Estado
de resolver los problemas de la ciudadania, ya sea
por la priorizacion de otros intereses, por escasa
preocupacion o, derechamente, por incapacidad y
falta de preparacion.

Especificamente en el caso de la corrupcion, su
incidencia como factor de desconfianza se relacio-
na directamente con el drastico aumento que en
los Ultimos 15 anos ha tenido la percepcién de la
ciudadania respecto de qué tan extendida es ésta
en Chile. A nivel de instituciones, salvo en la PDI,

Qué prometen cosas que no cumplen

La prioridad que los politicos dan a sus intereses personales

La escasa preocupacion de los politicos por los problemas

El mal funcionamiento de los partidos politicos

El conflicto entre diferentes lideres politicos

La imagen critica que dan los medios de comunicacién

GRAFICO 7: Motivos de la desconfianza en la politica, 2015
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Fuente: Encuesta CEP, agosto 2015.
en los gobiernos esatra- ..o ...

el aumento en la percepcién de corrupcion es ge-
neralizado, afectando incluso a Carabineros y a las
FF.AA. entidades que en una primera etapa habian
logrado mantenerse al margen de la tendencia
general (ver Grafico 8).

Es indudable que lo anterior se acentu6 con las
investigaciones judiciales de corrupcién de funcio-
narios publicos, parlamentarios, financiamiento ile-
gal de campanas, casos en las FF.AA. y Carabineros.
Pero el fendmeno va mas alla. No hay que olvidar
que la pérdida de confianza y la menor satisfaccién
con la democracia venian registrandose desde hace
mas de una década. Por lo mismo, si bien la co-
rrupcion es parte relevante del fenémeno actual y
debe atacarse de manera resuelta, probablemente
la insatisfaccién con el desempefio del Estado en
cuanto a servicios prestados y prioridades ciuda-
danas abordadas también explica las tendencias
de menor confianza y satisfaccion con el sistema
politico.

62

Nota: Suma de las dos menciones respondidas ante la pregunta “Pensando en aquellas personas que tienen
poca o ninguna confianza en la actividad politica, ;cual de los siguientes motivos cree usted que es el principal
por el que desconfian? ;Y en segundo lugar?”Total menciones: 200 por ciento.
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Nota: Porcentaje de respuestas“Hay mucha corrupcion”ante la pregunta“De acuerdo con las alternativas de la tarjeta, ;cuan extendida cree
Ud. que esta la corrupcién en cada una de ellas?”.

Fuente: Encuesta CEP.
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Como veiamos en el Gréfico 7, junto con la corrup- | porcion de chilenos que cree que la mayoria de los
cién, las otras razones que mas se vinculan a la | politicos sélo se dedican a la actividad para obtener
pérdida de confianza en la politica son el incumpli- | beneficios personales ha crecido del 55 al 75 por
miento de promesas y la incapacidad del Estado de | ciento (ver Grafico 9). En el mismo periodo, quienes
resolver los problemas que la ciudadania considera | confian en que la gente que esta en el gobierno
prioritarios. Las cifras indican que esta percepcion | hace lo correcto bajé gradualmente de 35 a apenas
ha ido creciendo. En los ultimos doce afos, la pro- | 11 por ciento.

75
La mayoria de los politicos estdn en la politica sélo por los

beneficios personales que pueden obtener de ella o4

55

La mayor parte del tiempo podemos confiar que la gente que
estd en el gobierno hace lo correcto

Abr-May. 2017 ®Nov. 2014 ®Jun-Jul 2005

Nota: Porcentaje de respuestas“Muy de acuerdo”y“De acuerdo”ante la pregunta“; Qué tan de acuerdo esta Ud. con las siguientes afirmaciones?”.

Fuente: Encuesta CEP.
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Su colegio / liceo 52 24 17 7
Su supermercado habitual 48 32 18 2
El servicio de su empresa de electricidad 47 28 23 2

Con su empresa o lugar de trabajo 46 28 18 8

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

. El servicio de su empresa de agua potable 46 28 24 2
i Su banco 43 29 24 4
i Su farmacia habitual 39 31 26 4
: Su tarjeta de crédito de casa comercial mas... 39 30 24 7

i La empresa donde tiene su celular 38 29 31 2
. Isapre 35 34 28 B
i Su municipalidad 33 29 35 3
i Fonasa 32 32 32 4
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Su AFP 27 27 39 7

La atencion en los servicios del Estado 19 32 45 4

B%notas6y7 B % nota 5 E%notaslad % No sabe o no responde

Nota: Respuesta a la pegunta “Usando una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada satisfecho”y 7 es “Muy satisfecho’, ;con qué nota evaluaria su
nivel de satisfaccion con...?".

Fuente: Estudio modelo econdémico y competencia en Chile, noviembre 2014. Fuente: UAI Horizontal CADEM (2014).

Percepcién del desempeﬁo gue esta percepcion pueda sostenerse sin un corre-
institucional lato en la experiencia cotidiana de los ciudadanos.

Por ejemplo, en el Grafico 11 vemos que las mejores
Estas percepciones negativas respecto del siste- | evaluaciones se registran en aspectos mas bien for-
ma politico y sus representantes se alinean con | males, como son la atencion preferente a grupos es-
importantes grados de insatisfaccion de la ciuda- | pecificos o la confianza en la confidencialidad de la
dania con distintos servicios que recibe. El Grafico | informacion proporcionada, pero no asi en relacion
10 ordena un listado de servicios provistos por el | con la oportunidad de las atenciones y en la solucion
Estado y por el sector privado de acuerdo al nivel | aeventuales problemas derivados de la prestacion.

de satisfaccion que la ciudadania le asigna a cada . , , .
En esta misma linea y relacionado con lo anterior,

cuando se indaga por los espacios en que la ciu-
dadania dice experimentar malos tratos, los mas

uno. Vemos aqui que las mayores proporciones
de personas insatisfechas se registran en relacion
con la atencidn en los servicios publicos y muni-
cipalidades, ademas de servicios regulados y cuya
operacién estd directamente ligada a decisiones de
politica publica (AFP, Isapre y Fonasa).

frecuentes, ademas de los lugares de trabajo, son:
la calle, los servicios de salud y el transporte pu-
blico, seguidos por oficinas de servicios publicos
y del comercio (PNUD 2017). Como muestra el
Si bien parte de la insatisfaccién consignada por | Grafico 12, en torno al 30 por ciento de quienes
la ciudadania con respecto al funcionamiento de | sefalan haber tenido malas experiencias mencio-
ciertos servicios puede estar influida por el debate | nan estos lugares como los espacios donde éstos
politico al momento de la medicién, es improbable | son mas frecuentes.
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GRAFICO 11: Frecuencia con que se respetan los derechos en los servicios publicos
vttt s 35 9
derechos hayan sido pasados a llevar 43 35 19 3
Recibir respuesta a sus solicitudes, presentaciones o
P P 42 35 20 3
reclamos

Recibir una atencidn rapida y oportuna 41 40 18 1

Conocer el estado de su solicitud o requerimiento e

identificar a la persona que esta a cargo 33 42 23 2

Recibir un trato igualitario 31 45 23 1
Tener espacios para hacer reclamos pA] 37 32 2
Ser tratado con dignidad y respeto 25 43 31 1

Recibir atencién preferencial para tercera edad 23 35 42 1

Garantizar confidencialidad a la informacién que usted
proporciona

M Nunca o casi nunca M Algunas veces M Casisiempre o siempre ' No sabe o no responde

Nota: Respuestas a la pregunta“Segun lo que usted ha visto u oido. ;Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios publicos?”.
Fuente: Desuc (2016).

Por ultimo, el segundo grupo identificado por los
ciudadanos como responsable del mal trato co-
rresponde precisamente a los funcionarios publicos

GRAFICO 12: Lugares donde se experimentan malos tratos

Su ugarde rabajo. G
B e ——
Servicios de salud [N 33%
Transporte pablico NG 23%
Oficinas de servicios pablicos | INENENGEN 26%
Comercio NN 26%
Otro lugar NN 21%
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. | (ver Gréfico 13). Este elemento es tan significativo
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como preocupante, ya que dichos funcionarios son
la cara mas visible y cotidiana del Estado frente a la
ciudadania, por lo que estos resultados terminan
por cerrar el circulo de descrédito, pérdida de con-

Bancos u oficinas comerciales I 137 fianza e insatisfaccion con el Estado y el sistema

Manejando un vehiculo [N 12%
Lugar de estudio NN 12%
Comisaria [N 11%

politico.

Las percepciones revisadas son elocuentes, en
tanto ilustran que la pérdida de confianza en las

Nota: El porcentaje se calcula sélo para el 41% de aquellos que tuvieron alguna instituciones que ha venido mostrando la ciudada-

experiencia de malos tratos. Cada entrevistado podia elegir multiples alterna-
tivas, por lo que no suman 100%.

Fuente: PNUD (2017).

nia podria atribuirse a distintas facetas del desem-
peno del Estado. Ademas de los bullados casos de
corrupcién en el pasado mas reciente y su potencial

impacto en la legitimidad de las instituciones y
quienes las representan, vemos también que exis-
te insatisfaccién con el funcionamiento de ciertas
politicas publicas de alcance masivo. Junto con ello,
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también hay rasgos concretos de insatisfaccion con )
L. GRAFICO 13: Personas percibidas como autoras de malos tratos
la forma en que algunos servicios son prestados
Desconocidos  EGEG—EE—

por el Estado y con el trato ofrecido por los funcio- B
Funcionarios publicos [INNEGGS 34

narios publicos. Por lo mismo, una modernizacion
del Estado que apunte decididamente a acercarlo
a la ciudadania y que le permita estar realmente a
su servicio debiera ser un desafio prioritario para el
gobiernoYy la clase politica. Es, finalmente, un tema
de dignidad.

Reflexiones finales

Ya sea por razones de eficacia (cumplir lo prome-
tido) o de eficiencia (hacerlo a bajo costo en un
contexto de restricciones fiscales), o simplemente
la intencién decidida de servir adecuadamente a la
ciudadaniay recuperar asi su confianza en el Estado
y en el sistema politico, los motivos para abocarse
de lleno a una agenda de modernizacion del Estado
parecen impostergables.

En esta nota nos concentramos en el ultimo de
estos elementos. Las percepciones de la ciuda-
dania respecto del sistema politico, de quienes
lo integran, y respecto de los servicios publicos
como cara visible de un Estado que debiese estar
a su servicio. Los problemas descritos se relacio-
nan tanto con la probidad, interés y capacidad de
las autoridades, como con el disefio y ejecuciéon
de algunas politicas relevantes y su interaccion
directa con la ciudadania. La existencia de pro-
blemas y la insatisfaccion de los ciudadanos, se
refleja, entonces, en las distintas etapas en que
el Estado interviene en el ciclo de las politicas
publicas. De manera consecuente, el desempeno
deficiente de distintas instituciones publicas es
uno de los afluentes que contribuyen a la pérdida
de confianza en el Estado.

En este contexto, para que los ciudadanos vuelvan
a confiar en el sistema politico, sus instituciones
y representantes, parece necesario implementar

Jefes, supervisores o capataces [N 26
Empleados de empresas privadas [N 26
Vecinos  IEG_— >
Compafieros de trabajo o estudio NG 20
Trabajadores del transporte [N 20
Médicos, enfermeras y otro personal de lasalud [N 18
Familiares o pareja NN 17
Guardias de seguridad, porteros, vigilantes NN 16
Conductores o automovilistas [N 16
Policias NG 13
Otros N 13
Profesores [ 6

tivas, por lo que no suman 100%.
Fuente: PNUD (2017).

mejoras significativas a los servicios prestados por
el Estado, de manera tal de conseguir oportuna-
mente impactos concretos en la vida cotidiana de
los chilenos. En este sentido, la modernizacién de
los servicios publicos debiera pensarse buscando
mejorar la eficiencia en el uso de los recursos fis-
cales, pero sin dejar de lado la pregunta acerca de
como estos servicios pueden hacer una diferencia
en la vida diaria de los ciudadanos.

Como sefala la OECD en su reciente informe sobre
confianza y politicas publicas, los Estados y los
gobiernos no pueden funcionar efectivamente
ni llevar a cabo reformas exitosas sin la confianza
y la cooperacién de los ciudadanos. Parte de las
recomendaciones de la OECD para elevar los ni-
veles de confianza son, precisamente, mejorar el
desempeno de los servicios publicos en términos
de acceso, calidad y responsiveness, asi como el tra-
to y la percepcién de imparcialidad en su entrega
(OECD 2017).

En estas circunstancias, la urgencia de promover
una agenda de modernizacién del Estado es aun
mas significativa. Como se sefalé inicialmente,

Nota:El porcentaje se calcula sélo para el 41% de aquellos que tuvieron alguna
experiencia de malos tratos. Cada entrevistado podia elegir multiples alterna-
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