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004140

Sefor
Rafael Santos Pérez

Director Ejecutivo
Oficina para el Reordenamiento del Transporte (OPRET)

Su Despacho.
Distinguido Sr. Santos:

Como es de su conocimiento, el Decreto 21 1-10, establece que el desarrollo de las Cartas Compromiso en
la Replblica Dominicana es responsabilidad del Ministerio de Administracion Publica. En este sentido,
tenemos la obligacion de evaluar la gestién de las mismas a la luz del cumplimiento de los compromisos
asumidos y la fiabilidad de las informaciones que en ella se publican.

Por lo anterior, fue realizada recientemente la evaluacién anual de la Carta Compromiso al Ciudadano del
Oficina para el Reordenamiento del Transporte (OPRET), correspondiente al periodo febrero
2021 - enero 2022.

Seglin los resultados de la evaluacion, el nivel de cumplimiento de la Carta es de un 88%. La cual estara
reflejada en el indicador de Carta Compromiso del SISMAP, durante un afio. Ver anexo el Informe de
evaluacion en donde se sefialan los puntos fuertes, las dreas de mejora y las recomendaciones identificadas.

Con sentimientos de alta consideracién y estima, aprovechamos la ocasion para enviarle un calido saludo.

Atentamente,

Shoghh. Lstritlo
Sheyla Castillo

Viceministra de Servicios Pablicos

SC/ DDMSP
DDMSP-22-0147

Anexos:
|- informe de Evaluacién Carta Compromiso al Ciudadano.
2-  Formulario de Evaluacion. r ;

Avenida 27 de Febrero 419 EIMilian1l  Santo Domingo Repiublica Dominicana
TELEFONO B0O9 682 3298 MAP.GOB.DO
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CARTA COMPROMISO

Informe de Evaluacion de anual
Oficina para el Reordenamiento del Transporte (OPRET)
Periodo a evaluar: febrero 2021 - enero 2022

= INTRODUCCION
El Programa Carta Compromiso al Ciudadano establece que tanto la institucion que ha publicado la Carta como el
Ministerio de Administracion Publica deben lievar a cabo evaluaciones periddicas que garanticen el cumplimiento de
los compromisos asumidos, asi como la veracidad de las informaciones publicadas en la misma.

En ese mismo orden, el Articulo 13 del Decreto 211-10, establece que el Ministerio de Administracion Publica
evaluara anualmente las Cartas Compromiso que hayan sido aprobadas y podra retirar del Programa cualquier Carta
Compromiso que incumpla los requisitos establecidos.

Con el objetivo de dar seguimiento a la Carta Compromiso al Ciudadano del Oficina para el Reordenamiento del
Transporte (OPRET), la Direccion de Disefio y Mejora de Servicios Piblicos coordiné la evaluacién anual, de forma
virtual, con el fin de dar seguimiento a los resultados obtenidos en el periodo febrero 2021 — enero 2022

. DOCUMENTACION REVISADA POR LA DIRECCION DE SIMPLIIFCACION DE
TRAMITES

¢ Catalogo de servicios

e Canales de comunicacién/participacion ciudadana (info@opret.gob.do, redes sociales, foro y chat en linea)

e Portal web institucional

* Informe de encuesta de satisfaccion

* Informe centro de atencion al usuario

e Matriz de quejas/sugerencias

¢ Reporte del 311

18 PUNTOS FUERTES

¢ Presencia de la Carta Compromiso en lugar de facil y rapido acceso en el portal web institucional.

e Seguimiento a las vias de comunicacion participacion ciudadana indicadas en la Carta Compromiso.

¢ Cumplimiento del atributo de profesionalidad (30%) para el Transporte Masivo Ferroviario (Metro) y por
Cable (Teleférico), en el ler, 2do y 3ro trimestre,

¢ Cumplimiento del atributo de fiabilidad (85%) para el Transporte Masivo Ferroviario (Metro) y por Cable
(Teleférico), en el ler, 2do y 3ro trimestre.
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¢ Buen manejo del sistema de inclusion desarrollados por la institucion para facilitar a los usuarios su acceso al
servicio.

e Seguimiento y/o tratamiento a las quejas/sugerencias por las vias 31| y atencion al usuario en ei periodo
evaluado.

» Seguimiento y/o tratamiento a las quejas/sugerencias por la via de buzon fisico en los meses febrero, abril,
septiembre, octubre y noviembre.

IV. AREAS DE MEJORA

» No se pudo validar el cumplimiento de los atributos de profesionalidad/fiabilidad para el Transporte Masivo
Ferroviario (Metro) y por Cable (Teleférico), en el primer trimestre.

¢ Incumplimiento a las quejas/sugerencias por la via de buzén fisico en los meses de marzo, mayo, junio, julio,
agosto y diciembre del 2021.

e No se realiza medida de subsanacion a los incumplimientos identificados en los compromisos de calidad.

» Se tiene publicada en el portal web un documento como “Carta Compromiso al Ciudadano™ que difiere del
documento aprobado.

« Se evidencia debilidad en el conocimiento del indicador establecido en la carta compromiso a los fines de
poder conocer el rendimiento de los atributos comprometidos.

¢ No evidencia publicacion en la pigina web de la institucion de los resultados de los compromisos
establecidos en la Carta Compromiso al Ciudadano.

¢ No se realizo el lanzamiento Carta Compromiso definidas en los planes de comunicacién.

V. RECOMENDACIONES

* Al momento de presentarse un incumplimiento, se debe identificar las razones y definir las acciones a
realizar como medida de subsanacion a los incumplimientos identificados en los compromisos de calidad.

« Se debe eliminar el documento relacionado a carta compromiso que no fue aprobado por el MAP.

» Es importante que la institucién refuerce los conocimientos de la Carta Compromiso con el personal, asi
como el seguimiento y monitoreo de los compromisos asumidos.

o Se debe publicar los resultados de los compromisos/quejas y sugerencias establecidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano.

s Socializar los resultados de la evaluacion a la carta compromiso, con el objetivo de tomar las medidas
correspondientes para aplicar las subsanaciones en los desvios presentados.

Puntuacién Obtenida: 88%
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yie oo b Oficina para el Reordenamiento del Transporte OPRET Periodo: Febrero 2021 -Enero 2022
Institucion:

1. Informacién de Caricter General y Legal
I.1 Datos Identificativos y Fines de la Institucién

Se han llevado a cabo actualizaciones o cambios en los datos identificativos y fines de la institucion?
Explique:

1.2 Normativa Reguladora

Normativa Estatus
Decreto No. 477-05 que crea la Oficina para el Recrdenamiento del Vigenme
Transporte (OPRET), con caracter transitorio
Decreto No. 708-11 que modifica el Articulo | del Decreto No. 477-
05, y que ratifica la Oficina para el Reordenamiento del Transporte Vigente
(OPRET)
Ley No. 63-17 de Movilidad, Transporte Terrestre, Transito y Vi
igente

Seguridad Vial de la Republica Dominicana
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Se han llevado a cabo actualizaciones en la normativa reguladora? E‘:l

Explique:
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1.4 Relacién de Servicios que se Ofrecen

Listar servicios segiin Carta Compromiso Evaluada ‘Documentos Evidenciados

Servicio de Transporte Masivo Ferroviario (Metro) y por Cable (Teleférico) -

Pasajes Individuales (evidencia 1) https://opret.gob.do/Servicios/Pasajesindividuales

Servicio de Transporte Masivo Ferroviario (Metro) y por Cable (Teleférico) -

P et o (evidencia 1) https://opret.gob.do/Servicios/PasajesEmpresariales

Renta de Espacios Comerciales (evidencia 1) https://opret.gob.dofServicios/RentadeEspacios
Grabaciones, Sesiones Fotogrificas y Promociones (evidencia 1) hups://opret.gob.do/Servicios/GrabacionesFotos

Objetos Perdidos (evidencia 1) https://opret.gob.do/Servicios/ObjetosPerdidos
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Se han llevado a cabo actualizaciones de servicios?

Explique: -

1.5 Derechos y deberes de los ciudadanos:

[ No

[ X

Se han llevado a cabo actualizaciones en los derechos y deberes de los ciudadanos? s ] | No

[ X

Explique:
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1.6 Formas de Comunicacion/Participacion Ciudadana:

Listar Formas de Comunicacion /
Participacion Ciudadana Segun Carta Documentos Evidenciados
Compromiso Evaluada

hetps//opretgob.do/(foro, chat en linea) (evidencia 2) Informe Centro de Atencion al Usuario

info@opret.gob.do (evidencia 2) Informe Centro de Atencién al Usuario

{evidencia 3) Informe de Redes Sociales (Instagram,

Redes Sociales: @opret_RD, @opretRD Twiteer, Facebook)

YouTube (evidencia 4) Pantallas de videos YouTube

B09-333-2670 Exc. 11112 (evidencia 2) Informe Centro de Atencion al Usuario
Se han llevado a cabo actualizaciones en las Formas de comunicacion/participacion ciudadana? [Si % [No | J
Explique:

{evidencia 2) Con la finalidad de mantener una comunicacion mas directa y efectiva con los usuarios, se habilitcé WhatsApp Business.
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2. Compromisos de Calidad Ofrecidos.

2.2 Atributos, Estandares e Indicadores de Calidad

Servicio e Indicador

Meta Establecida en la Carta
Compromiso

Resultados

Documentos Evidenciados

Servicios de Transporte Masivo
Ferroviario (Metro) y por Cable
(Teleférico)

Porcentaje de satisfaccion obtenida
en la encuesta trimestral sobre los
servicios.

Profesionalidad 90%

2do Trimestre 2021: 95%

(evidencia 5) Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos Junio 2021

3er Trimestre 2021: 92%

(evidencia 6) Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos Octubre 2021

4to Trimestre 202 1: 90%

(evidencia 7) Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Pdblicos Diciembre 2021

Fiabilidad 85%

2do Trimestre 2021: 89%

(evidencia 5) Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos Junio 2021

3er Trimestre 2021: 93%

(evidencia 6) Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Pablicos Octubre 202 |

4to Trimestre 2021: 91%

{evidencia 7) Encuesta de
Satisfaccién de la Calidad de los
Servicios Publicos Diciembre 2021
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Se han llevado a cabo actualizaciones en los Atributos, Estindares e Indicadores de Calidad?

Explique:

Se han producido desviaciones en el cumplimiento de los estindares de calidad definidos?

Explique causas y medidas tomadas por la Institucion:

2.3 Compromisos de Mejora

(T3 - BT

No | X

Mejora Comprometida

Actividades /

Objetivo de la Mejora Hitos de Avance

Area Responsable

Piazo de Ejecucion

N/A

N/A N/A

N/A

N/A
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Se han llevado a cabo actualizaciones en los Compromisos de Mejora? Si| N/A
Explique:
Se han producido desviaciones en el cumplimiento de los Compromisos de Mejora? l Si |

| Noj

[ Ne[X ]

Explique causas y medidas tomadas por la Institucion:

2.4 Formas de Acceso a los Servicios Atendiendo a la Diversidad e Igualdad de Género.

Se han llevado a cabo actualizaciones en las formas de acceso a los servicios atendiendo a la
diversidad e igualdad de género?

Explique:

£

2.5 Sistemas Normalizados de Calidad, Medio Ambiente y Prevencién de Riesgos Laborales.

[No

| X
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Se han llevado a cabo actualizaciones en los Sistemas normalizados de calidad, medio ﬁi I X J | No | *I
ambiente y prevencion de riesgos laborales?

Explique: (evidencia 1 |) Instalacién de Maquinas Recybot Tetra Pak® en el Metro de Santo Domingo. Los usuarios depositan sus envases
Tetra Pak®, botellas plasticas tipo PET y latas de aluminio para el cuidado y mejora del medio ambiente.
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3 Quejas, Sugerencias y Medidas de Subsanacion

3.1 Formas de Presentaciéon de Quejas y Sugerencias

Formas de Presentacion de Quejas
y Sugerencias

Tiempo de Respuesta
Establecido en la Carta
Compromiiso

Resultados

Documentos Evidenciados

Buzéon de Reclamaciones, Quejas y
Sugerencias

Centro de Atencion al Usuario

Quince (15) dias laborables

2021

Febrero: (29/29) 100%
Marzo: (42/43) 98%
Abril: (31/31) 100%
Mayo: (44/45) 98%

Junio: (28/29) 98%

julio: (48/51) 94%
Agosto: (37/41) 90%
Septiembre: (43/43) 100%
Octubre: (45/45) 100%
Noviembre: (46/46) 100%
Diciembre: (37/41) 90%

(evidencia 8) Matriz de Quejas y
Reclamaciones 202 |

2021

Febrero: (13/13) 100%
Marzo: (26/26) 100%
Abril: (36/36) 100%
Mayo: (35/45)

Junio: (29/29) 100%
julio: (33/33) 100%
Agosto: (41/41) 100%

(evidencia 2) Informe Centro de
Atencién al Usuario 2021
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Septiembre: (42/42) 100%
Octubre: (36/36) 100%

Noviembre: (13/13) 100%
Diciembre: (33/33) 100%

Febrero-marzo 2021I:
recibieron quejas

Linea Telefénica 3-1-1 Abril: (171) 100%

Mayo - diciembre 2021:
recibieron quejas

no se

no se

(evidencia 9) Informe Linea

Telefénica 311 anc 2021

Se han llevado a cabo actualizaciones en las Formas de presentacion de quejas y sugerencias?
Explique:

Se han producido desviaciones en el cumplimiento de los tiempos de respuesta definidos?
Explique causas y medidas tomadas por la Institucion: (evidencia 12) En el caso de las desviaciones en el

las medidas necesarias para evitar que se repitan dichas incidencias.

Si | | |

No | X J

EE=n98 [ No

cumplimiento de los tiempos de respuesta definidos para las Reclamaciones, Quejas y Sugerencias, en los departamentos correspondientes se tomaron

1 |
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3.2 Especificacion de las Medidas de Subsanacién Cuando el Servicio no ha sido Prestado Adecuadamente

Medidas de Subsanacion
Establecidas

Tiempo de Respuesta
Establecido en la Carta Resultados
Compromiso

Documentos Evidenciados

En el caso de incumplimiento de los
servicios comprometidos y declarados
en el presente documento, la Maxima
Autoridad de la OPRET, remitirda un
comunicado explicando por qué se

Quince (15) dias laborables

: : Ve No se aplicaron medidas de
produjo  este incumplimiento y . N/A
- : ; subsanacion.
ofreciendo disculpas e informando al
usuario la solucion del caso, a fin de
corregir dicho incumplimiento.
Se han llevado a cabo actualizaciones en las medidas de subsanacion establecidas en la Carta [ Si | ] | No J X |

Compromiso?

Explique:
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4. Informacion complementaria
Especifique si se han producido cambios en alguno de los siguientes apartados, en caso afirmativo, por favor explique:
4.1 Otros datos de interés sobre la institucion y sus servicios: NO
4.2 Datos de contacto: NO
4.3 Identificacién y forma de contacto con el irea responsable de la Carta Compromiso: NO

4.4 Medios de acceso y transporte hacia la institucion: NO




