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INTRODUCCION

El Ministerio de Administracion Publica, érgano rector del empleo pablico y de la gestion de la ca-
lidad en el sector publico dominicano, es responsable de llevar a cabo una serie de proyectos que
tiendan a mejorar la gestion de las instituciones y por ende a elevar la calidad de los servicios que se
ofrecen al ciudadano.

Estos proyectos iniciaron desde el ano 2005 con la difusion del Modelo CAF (Marco Comun de Eva-
luacién), herramienta disefiada especialmente para que las instituciones publicas se autoevaluaran e
identificaran sus puntos fuertes y areas de mejora, permitiendo de este modo obtener un diagnéstico
sobre la situacién actual en la que se encontraban y a continuacién definir e implementar las accio-
nes de mejora correspondientes.

A partir del afio 2009 se suma un nuevo proyecto, cuyo enfoque se centra en la mejora de los servi-
cios y en procurar un mayor acercamiento Estado-Ciudadano: La Carta Compromiso al Ciudadano.

La implementacion de la Carta Compromiso en las instituciones inici6 de manera voluntaria en el
ano 2009 y posteriomente recibi6 caracter obligatorio con la promulgacién del Decreto 211-10.
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Aunque en el Decreto 211-10 se mencionan los objetivos de las Cartas Compromiso y las pautas
generales sobre su aprobacion y evaluacién por parte del MAP, era necesaria la existencia de un
documento que recogiera en detalle todas las directrices requeridas para la elaboracién, aprobacion,
implementacion, difusién y evaluacién de las cartas, sirviendo de orientacién a las instituciones que
se embarcaban en el proceso. De ahi surge la “Guia para el Desarrollo de las Cartas Compromiso
al Ciudadano”, que ademas sirve de plataforma al “Programa Carta Compromiso al Ciudado”, en el
que son incorporadas todas las instituciones cuyas cartas han sido aprobadas.

La guia que presentamos a continuacion esta estructurada en seis apartados, el primero hace refe-
rencia a informaciones generales y responsabilidades dentro del “Programa Carta Compromiso al
Ciudadano”; el segundo, al contenido de la carta y sus respectivos apartados; el tercero, a las fases
que son necesarias para elaborar correctamente una carta compromiso; el cuarto, a la pautas a seguir
para la redaccion y disefio de la carta; el quinto, a los pasos que debe seguir la institucién para recibir
la aprobacién de su Carta Compromiso; y finalmente el sexto, a los mecanismos de medicién tanto

internos como externos para su evaluacion.

Las instituciones que emprendan la elaboracién de su Carta Compromiso al Ciudadano, reciben, a
través de esta guia, todas las informaciones necesarias para iniciar la redaccién del documento, y
cuentan ademas, con el apoyo técnico de nuestro personal, quienes también les proporcionaran se-

guimiento de manera permanente una vez ingresen al “Programa Carta Compromiso al Ciudadano”.

Avanzamos para ti!

Ramén Ventura Camejo
Ministro de Administracion Pablica
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1. LAS CARTAS COMPROMISO

Las Cartas Compromiso son documentos a través de los cuales las instituciones publicas informan
al ciudadano/cliente sobre los servicios que gestionan, como acceder y obtener esos servicios y los
compromisos de calidad establecidos para su prestacion.

Las Cartas Compromiso implican un enfoque en el ciudadano, lo cual hace necesario conocer qué
espera él y orientar los procesos de trabajo de forma que contribuyan a satisfacer sus necesidades,
esto conlleva a que se generen condiciones para evaluar tanto el cumplimento de los estandares de
calidad establecidos en la Carta como el nivel de satisfaccién del ciudadano con relacién a la forma
en que esta recibiendo el servicio.

Segln lo expresado en el Decreto 211-10, Art. 11, los objetivos fundamentales de las Cartas Compro-
miso son: a) facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles una
influencia mas directa sobre los servicios administrativos y permitiéndoles comparar lo que pueden
esperar con lo que reciben realmente; b) fomentar la mejora continua de la calidad, dando a los
gestores la oportunidad de conocer —de forma consciente, realista y objetiva- cémo son utilizados
los recursos y el nivel de calidad que pueden alcanzar; y c) hacer explicita la responsabilidad de los
gestores pUblicos con respecto a la satisfaccion de los ciudadanos y ante los érganos superiores de la
propia Administracién del Estado.

1.1. EL PROGRAMA CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

El Programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Ad-
ministracion Plblica con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudada-
no, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.

1.2. Base legal

Las atribuciones legales del Ministerio de Administracion Pdblica se encuentran definidas en la Ley
41-08 de Funcion Pdblica, mediante la cual se crea la Secretaria de Estado de Administracion Puablica
y se establece en su Articulo 1: La presente ley tiene por objeto regular las relaciones de trabajo de las
personas designadas por autoridad competente para desempefar los cargos presupuestados para la
realizacion de funciones publicas en el Estado, los municipios y las entidades autonomas, en un mar-
co de profesionalizacién y dignificacion laboral de sus servidores. En el articulo 7 se establece que:
Se crea la Secretaria de Estado de Administracién Pdblica como érgano rector del empleo publico y
de los distintos sistemas y regimenes previstos por la presente ley, del fortalecimiento institucional de
la Administracién Plblica, del desarrollo del gobierno electrénico y de los procesos de evaluacién
de la gestién institucional.

La implementacién de las Cartas Compromiso al Ciudadano se incluye en el Decreto 211-10, en el
que se establece lo siguiente: Articulo 11: Se declara de caracter obligatorio la elaboracién e imple-
mentacion de las Cartas Compromiso al Ciudadano en las instituciones de la Administracién Pablica.
Articulo 12: El Ministerio de Administracién Piblica (MAP), aprobara mediante Resolucién las Cartas
Compromiso elaboradas por las diferentes instituciones publicas, partiendo de lo establecido en la
“Guia para el Desarrollo de las Cartas Compromiso”. Articulo 13: El Ministerio de Administracién
Publica (MAP) evaluara anualmente las Cartas Compromiso al Ciudadano que hayan sido aprobadas.
Con dicha evaluacion se garantiza la veracidad de las informaciones que aparecen en la Carta y el
cumplimiento de los estandares en ella definidos.
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A lo largo de esta Guia se utilizard, para evitar confusiones con otros vocablos con significado espe-
cifico como ente y entidad, la expresién genérica institucion.

1.3. Responsabilidades funcionales

Una vez tomada la decision de elaborar la Carta Compromiso, la maxima autoridad de la institucién
de que se trate designara el equipo / comité o drea a la que se encomienda la coordinacién operativa
en los trabajos de elaboracién y seguimiento de la misma. No obstante, el responsable Gltimo de la
Carta sera el titular (Ministro, Director General, Subdirector General, etc.) de la institucion corres-
pondiente.

Las Cartas Compromiso pueden estar referidas, segtin se estime oportuno, a érganos o instituciones
con nivel de Ministerio, de Direccion General, de Subdireccion General, o a unidades administrati-
vas de menor rango, como los servicios periféricos (Direcciones Provinciales, etc.).

La solicitud de aprobacién de una Carta Compromiso debe ser presentada por el titular de la institu-
cién a cuyos servicios haga referencia la Carta.

La competencia para aprobar Cartas Compromiso recae en el Ministro de Administracion Publica
previa evaluacion de la Direcciéon de Simplificacion de Tramites, que es responsable de analizar la
documentacion recibida y de valorar si procede la aprobacién de la Carta Compromiso. La aproba-
cién se sustenta en Resolucion emitida por el MAP.

Dentro del Ministerio de Administracién Publica, la Direccion Simplificacion de Tramites, serd res-
ponsable de:

a) Apoyar técnicamente a cada comite responsable en el proceso de elaboracién de la
Carta Compromiso.

b) Aprobar la Carta antes de su publicacién

c) Evaluar la Carta con periodicidad anual

d) Emitir el respectivo informe de seguimiento anual

Ademas de lo descrito anteriormente, el MAP puede realizar evaluaciones fuera de la programacion
en caso de que lo considere necesario.
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2. CONTENIDO DE LA CARTA COMPROMISO

El contenido de las Cartas debe estructurarse en cuatro grandes apartados: Informacion de caracter
general y legal, compromisos de calidad ofrecidos, quejas, sugerencias y medidas de subsanacion e
informacién complementaria.

Grafico No. 01. Contenido de las Cartas Compromiso

1- Informacion _
2- Compromisos

de calidad

de cardacter
general

3- Quejas,
sugerencias y 4- Informacion
medidas de complementaria

Subsanacion

Fuente: Ministerio de Administracién Puablica, 2009.

El primer apartado —informacién de cardcter general y legal- ha de recoger los datos meramente des-
criptivos de la institucion titular de la Carta y de los servicios que presta, de acuerdo con lo estableci-
do en la normativa legal o reglamentaria de aplicacion (Apartado 2.1.”Informacién de cardcter gene-
ral y legal”). El segundo, relativo a los compromisos de calidad, debe incluir la informacién sobre los
niveles de calidad que se ofrecen, los indicadores para la evaluacién de los compromisos asumidos,
las medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten el acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacién y los sistemas de normalizacién aplicados. En general estos compromi-
sos no suelen estar establecidos en las disposiciones normativas que regulan el funcionamiento de las
distintas instituciones de la Administracién Publica. Por tanto, su determinacién y publicacién cons-
tituyen el aspecto nuclear de las Cartas Compromiso, la tarea de mayor complejidad y la aportacién
fundamental de este importante instrumento de comunicacién con los ciudadanos (Apartado 2.2.
“Compromisos de calidad ofrecidos”). El tercer apartado, referido a quejas, sugerencias y medidas de
subsanacion, debe senalar expresamente el modo de formular las reclamaciones por incumplimiento
de los compromisos declarados y las medidas que la institucion tomard para enmendar su incum-
plimiento sobre alguno de los servicios que ofrece (Apartado 2.3. “Quejas, sugerencias y medidas
de subsanacién”). Por dltimo, el cuarto apartado contendrd informacién complementaria, como los
datos necesarios para la localizacién de oficinas y los que, en cada caso, se consideren de interés

para el cliente/ciudadano. (Apartado 2.4. “Informacién complementaria”).
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2.1. Informacién de Caracter General y Legal

2.1.1. Datos identificativos y fines de la institucion

En este subapartado la Carta deberd expresar, por un lado, la denominacién oficial completa de la
institucion y, en su caso, aquella por la que sea cominmente conocida (siglas, acrénimo, etc.), los
fines y funciones que le estén encomendados legal o reglamentariamente, mision, visién, valores y

organigrama.

En caso de ser una Direccion General/Nacional/Regional debe especificar la Institucién de la cual
depende.

2.1.2. Normativa reguladora de cada uno de los servicios que se prestan

Teniendo en cuenta que determinadas instituciones piblicas dispensan numerosos servicios o presta-
ciones, resulta necesario hacer una enumeracion exhaustiva de toda la normativa aplicable. Se trata,
por tanto, de citar en este subapartado las normas especificas mas importantes vigentes y la fecha de

su promulgacion.

2.1.3. Mapa de produccién

El “Mapa de Produccién” es una matriz en donde se recogen de forma organizada: los objetivos es-
tratégicos de la misma, macroprocesos y procesos con los respectivos servicios que derivan de cada
uno y sus destinatarios. Esto permite que el ciudadano visualice de forma sencilla y clara como la

institucion traduce sus objetivos y su misién en los servicios que presta y a quienes van dirigidos.

2.1.4. Relacion de servicios que se ofrecen

En este subapartado se enumeraran de forma clara y con una breve descripcién los servicios que se
prestan.

El propésito de esta actividad es puntualizar en un parrafo sintético las caracteristicas de los servi-
cios que presta la institucién y el objetivo de cada uno de ellos, es decir, para qué los presta y a qué
demandas ciudadanas esta respondiendo. Para realizar esta tarea es necesario utilizar un lenguaje
claro y facilmente comprensible, evitando términos propios de la “jerga administrativa” que se utiliza
al interior de la institucion y que no es asequible al conjunto de la ciudadania. De esta manera, se
apunta a realizar una resefia de los servicios y productos de la institucién de modo claro y compren-
sible para sus destinatarios y para la ciudadania en general.

2.1.5. Derechos y deberes de los ciudadanos en relacion con los servicios

En este subapartado se relacionardn los derechos que, en su caso, tengan expresamente reconocidos
por el ordenamiento juridico los usuarios de los servicios prestados por la institucién. En el supuesto
de que la normativa reguladora de los mismos no atribuya a sus usuarios o beneficiarios derechos
concretos en relacién con tales servicios o prestaciones, la institucion debe identificar aquellos de-
rechos que les correspondan segtn los servicios que presta. Asi mismo, deben incluirse los deberes
que corresponden al ciudadano como requisito para la solicitud y recepcién de los servicios a los

que se refiere la Carta.
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2.1.6. Formas de comunicacién/participacion ciudadana

En este subapartado la Carta habra de consignar, en su caso, los foros institucionalizados de parti-
cipacién ciudadana, como pueden ser consejos, comités consultivos, etc. y los agentes o sectores
representados en los mismos. Ademas debera indicar las formas de participacion de los ciudadanos
y grupos sociales establecidas por el ordenamiento juridico-administrativo, tales como sistemas de
quejas y sugerencias, asi como los canales genéricos de recogida de opinion disponibles: consultas,
oficinas de acceso a la informacion, encuestas, buzones, centros de llamadas, entre otros.

2.2. Compromisos de Calidad Ofrecidos

En este apartado deberan presentarse los compromisos asumidos por la institucién en la prestacién
del servicio. Téngase en cuenta que la declaracion de compromisos de calidad del servicio constituye
el elemento verdaderamente distintivo de las Cartas o, en otras palabras, el contenido que aporta un
valor afiadido a estos documentos sobre lo establecido por la normativa vigente.

Estos compromisos no pueden referirse a metas que la institucion espera alcanzar

v | sino alo que actualmente puede cumplir.

v

2.2.1. Atributos de calidad para los servicios que se prestan

La Institucion debe identificar cuales son los atributos de calidad para cada uno de los servicios que
ofrece. La identificacién de estos atributos se debe llevar a cabo a través informacién proveniente de
las opiniones del cliente/ciudadano.

2.2.2. Compromisos de calidad

Con caracter general, los compromisos de calidad deben revestir la forma de estandares numéricos
(plazos, tiempos de espera, etc.) y ser susceptibles de verificacién por el usuario, por lo tanto, deben
ser determinados de manera realista.

La Carta debera especificar los indicadores para el seguimiento y evaluacién de los compromisos
que establecera la institucion. Los mismos habran de estar relacionados directamente con los atribu-
tos y estandares asumidos, de modo que permitan la comprobacion del grado de cumplimiento de
éstos.

2.2.3. Compromisos de mejora

Este apartado se incluye dentro de la Carta para aquellos servicios en los que al momento la ins-
tituciéon no pueda comprometer con un estandar de calidad. Su presentacion en la Carta no es
obligatoria, sin embargo, su contenido debe estar apegado al andlisis de capacidad y demanda de la
institucién, a fin de determinar si es necesario la definicién de proyectos de mejora a futuro.
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2.2.4. Formas de acceso a los servicios atendiendo la diversidad e igualdad de género

En este subapartado se sefialaran, en su caso, todos aquellos aspectos no contemplados anteriormen-
te que faciliten a los ciudadanos su acceso al servicio, que aseguren la igualdad de género, que su-
pongan mejoras adicionales de las condiciones basicas de la prestacién o que atiendan a colectivos
con necesidades especiales (edades, sexo, situacién econémica, discapacitados, etc.)

2.2.5. Sistemas normalizados de gestion de calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos
laborales

En el caso de que la institucién prestadora del servicio tenga implantados sistemas normalizados
de gestion de calidad o de gestion medioambiental certificados de acuerdo con las normas 1SO, se
hard constar en el documento. Aunque no se disponga de aprobacién, se indicaran las principales
medidas medioambientales (reciclaje de papel, gestién energética, etc.) y de prevencion de riesgos
laborales (limpieza, iluminacién, ergonomia de los locales, etc.) que, en su caso, existan.

2.3. Quejas, Sugerencias y Medidas de Subsanacién
2.3.1. Formas de presentacién de quejas y sugerencias

La Carta deberd indicar expresamente la forma de acceso al sistema de quejas y sugerencias, especifi-
cando el modo que tienen los ciudadanos de formular las quejas por incumplimiento de los compro-
misos de calidad en ella establecidos, asi como el tiempo de respuesta definido. Ademas de los cana-
les que establezca la institucion para recibir las quejas y sugerencias, en este apartado se exige que
sea incluida la linea telefénica gubernamental 311 para la presentacién de quejas y sugerencias.

2.3.2. Medidas de Subsanacién por incumplimiento de los compromisos asumidos

La Carta debera especificar las medidas de Subsanacion que se ofrecen en caso de incumplimiento
de los compromisos declarados, que seran acordes con el contenido y régimen juridico de prestacion
del servicio. Dichas medidas buscan enmendar el incumplimiento del servicio y resarcir, dentro de
lo posible, al cliente, por los inconvenientes que esto le ha causado.

Como resulta dificil establecer pautas genéricas se aportan algunos ejemplos de medidas de Subsa-

nacion:

o Carta de disculpas del méaximo responsable de la institucion, con indicacién de las medidas a
adoptar (es lo minimo que exige el Programa Carta Compromiso al Ciudadano).

o Regalo institucional.
o Si la naturaleza del servicio asi lo permite, devolucién de la tasa.
o Cualquier otra que la institucion pueda ofrecer.

2.4. Informacion Complementaria

2.4.1. Otros datos de interés sobre la institucion y sus servicios

En este subapartado la Carta podrd recoger informacion adicional sobre todas aquellas cuestiones
que la institucién considere de interés para los ciudadanos (actividades, resultados de la gestion,

convenios, reconocimientos, etc.)
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2.4.2. Datos de contacto

En este subapartado la Carta debera consignar las direcciones de todas y cada una de las oficinas
o dependencias donde se prestan los servicios. Si la institucion dispone de una estructura territorial
descentralizada, se resenaran las direcciones de los servicios centrales y de las oficinas periféricas de
cabecera (provinciales, regionales, etc.) segin su magnitud. También los nimeros telefénicos, pagina
web, etc.

2.4.3. Identificacion y forma de contacto con el drea de la institucion responsable de la Carta
Compromiso

Dentro de cada institucién que disponga de Carta Compromiso, debe existir un area asignada como
responsable de la coordinacion y seguimiento de la carta.

En ésta se deberd hacer pablica la denominacion y direccién de dicha unidad responsable centra-
lizadora para que puedan remitirse a ella las personas o entidades interesadas en cualquier asunto
relacionado con la Carta Compromiso.

2.4.4. Medios de acceso y transporte hacia la institucion

Ademas de lo sefialado en el punto anterior, la Carta debe indicar en este subapartado, la localiza-
cién urbana de sus instalaciones, cuando menos centrales y, de ser posible, los transportes publicos
que pueden acercar al usuario hasta aquellas. Lo mas eficaz para ello es una representacion gréfica,
insertando un plano o croquis de situacion.
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Capitulo 3

3 FASE DE IMPLEMENTACION DE

LA CARTA COMPROMISO
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3. FASES DE IMPLEMENTACION DE LA CARTA
COMPROMISO

Para la elaboracién de una Carta Compromiso es conveniente desarrollar una serie de actividades,

que pueden agruparse en las siguientes seis fases:

Grafico No. 02. Fases de implementacion de la Carta Compromiso

4 N
1- Fase 4- Elaboracién 5- Aprobacién
preparatoria de la Carta de la Carta
2- Identificacion 3- Estandares 6- Monitoreo y
datos generales de calidad evaluacion
- /

Fuente: Ministerio de Administracién Pablica, 2012.

3.1.

Fase Preparatoria

3.1.1. Seleccion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo debe tener las siguientes facultades:

(0}

(0}

(0}

(0}

(0}

Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracion de la Carta en el plazo previsto
Asignar los recursos necesarios

Remover eventuales obstaculos

Plantear objetivos de mejora

Establecer estandares de servicio

El equipo de trabajo deberia estar integrado por:

(0}

(0}

o

o

o

1-2 directivos de la institucion

1-2 empleados de la institucion que estén en contacto directo con el usuario
1-2 empleados conocedores de la oferta de servicios

1-2 empleados conocedores de los procedimientos (internos) de trabajo
Representante del drea designada como responsable de la Carta
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A continuacion se analiza cada uno de estos componentes:
Directivos de la institucién

El compromiso activo de la direccién es un principio basico de la gestién de calidad y particularmen-
te es la clave del éxito de un proyecto como la implantacién de la Carta Compromiso. Por lo tanto,
su proceso de elaboracién ha de contar con la presencia real o, por lo menos, el apoyo explicito de
uno o dos miembros del equipo directivo de la correspondiente institucién. Si no puede obtenerse y
garantizarse este compromiso, ya sea por circunstancias externas, por falta de recursos o de claridad
de planteamiento, la institucién NO debe abordar el proyecto hasta que se hayan solucionado esos
problemas. El nimero de 1 6 2 directivos dependerd, en cada caso, de la mayor o menor heteroge-
neidad y dimension de la institucion.

Personal en contacto directo con el usuario

Es imprescindible la participacion en el proyecto de los funcionarios (u otros empleados publicos)
que cotidianamente se encuentren en contacto directo con el usuario. Este personal de frontera podra
aportar su experiencia sobre los tipos de usuarios, sus distintas necesidades, demandas y expectati-
vas, ya que, conoce de primera mano la casuistica de los momentos de la verdad en la prestacién del
servicio (cada vez que el ciudadano entra en contacto real con la institucién, se forma una opinién),
y es, precisamente por ello, el idéneo para hacer de intérprete cuando la institucién no esté en con-
diciones de consultar directamente al usuario.

Empleados conocedores de la oferta de servicios

La oferta de servicios de una institucién publica puede ser extensa o compleja, bien por su propia
amplitud o diversidad, bien por actuar en el territorio en representacion de la institucion matriz (por
ejemplo, Direcciones Regionales, etc.). En estos casos, resulta necesario contar con el asesoramiento
de empleados que conozcan globalmente la oferta de la institucién, de modo que sean capaces de
confeccionar una relacién completa de los servicios prestados.

Personal experto en los procedimientos (internos) de trabajo.

En todo proceso de gestion del servicio, ademas del personal de contacto con el usuario, existen tra-
mitadores de los procedimientos que conocen las tareas operativas de la institucion que es necesario
desarrollar para la prestacion del servicio. Estas personas pueden aportar informacién muy valiosa
sobre el denominado disefio del servicio, esto es, sobre la forma en que la direccién ha traducido al
lenguaje organizacional las necesidades del ciudadano y las ha incorporado a sus procedimientos de
trabajo. Por este motivo, es conveniente la incorporacién al equipo de uno o dos expertos en proce-
dimientos internos.

Representante del drea designada como responsable de la Carta

Sera el encargado de que todo el proceso se desenvuelva coherentemente y de acuerdo con los plazos
establecidos, dando cuenta a la direccién de su marcha asi como de las eventuales desviaciones.

Es importante destacar que la existencia de este equipo o comité de trabajo es obli-
gatoria para la elaboracion de la carta.
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Grafico No. 03. Seleccion equipo de trabajo

W
N

COMITE DE CALIDAD

CARTA COMPROMISO
\L CIUDADANO

INSTITUCION: FECHA:

Coordinador

Integrante 1

Integrante 2

Integrante 3

Integrante 4

Integrante 5

Integrante 6

Integrante 7

Integrante 8

Fuente: Ministerio de Administracion Puablica, 2016.
3.1.2. Diseio del plan de trabajo

El objetivo en este momento es obtener una programacién adecuada que organice las actividades a
realizar en todo el proceso de implementacién, hasta la publicacién de la Carta Compromiso. Una
planificacién ajustada favorece la clara visualizacién de metas a alcanzar, de las tareas requeridas y
de las responsabilidades asumidas.

Esta actividad consiste en la elaboracién de un plan de trabajo que definira las actividades a ejecu-
tarse en cada fase, encaminadas a cumplir con el propésito de elaborar el documento Carta Compro-
miso al Ciudadano.

El plan se construye a partir de reuniones mantenidas entre el personal de la Direccién de Simplifica-
cién de tramites que asisten técnicamente a la institucion y el equipo de trabajo, para ser posterior-
mente consensuado y aprobado por la maxima autoridad.

Algunas de las tareas contenidas en este plan se realizan paralelamente, dado que gran parte del
contenido de la carta es informativo.
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Grafico No. 04. Ejemplo de plan de trabajo

4 N

Carta Compromiso al Ciudadano

Ministerio de Administracion Publica

Mes 1 - abril 2016 |
Actividades

Mes 2 - mayo 2016 | Mes 3 - junio 2016 | Mes 4 - julio 2016 Mes 5 - agosto 2016

1. Fase preparatoria

1.1 Seleccion de equipo de trabajo x

1.2 Disefio del plan de trabajo x

1.3 Capacitacion del equipo x

1.4 Sensibilizacion del personal de la institucion x x x x

2. 1dentificacion de datos generales, procesos y servicios

2.1 Mision y objetivos. x X

J2.2 Normativa reguladora x x

2.3 Derechos y deberes del ciudadano x x

J2.4 Disefio de un mapa de produccién X X x

Estandares de calidad de l0s servicios

3.1 Identificar los servicios principales x X

2 dentificar las expectativas ciudadanas x x x

3 Definir atributos de calidad x x

3.4 Establecimiento de indicadores x x

3.5 Medir el desemperio actual Y

3.6 Definir estandares de servicio x

2. Elaboracion de la Carta

1.1 Redaccion y disefio dela carta x x x x x x x x x x x x x x x x

2.2 Plan de comunicacion interna x x

2.3 Plan de comunicacion externa x x

\ .

Fuente: Ministerio de Administracion Pablica, 2016.

3.1.3. Capacitacion del equipo de trabajo

El Ministerio de Administracién Piblica prestara el apoyo técnico que precise cada equipo de trabajo,
sobre todo en lo referido a las cuestiones metodolégicas de la elaboracién de la Carta Compromiso,
si se estima necesario, se facilitard (con apoyo de otras dependencias del MAP) a sus miembros la
formacion bdésica en los aspectos relacionados al desarrollo de sus actividades (conceptos de gestion
de calidad, procesos, creacién de indicadores, entre otras).

3.1.4. Sensibilizacion del personal de la institucion

Si bien el equipo de trabajo es uno de los eslabones fundamentales del proceso de implementacién
de la Carta, esta iniciativa, en tanto pretende operar sobre la calidad de los servicios, debe ser co-
nocida y -en lo posible- compartida por todos los integrantes de la institucién. Para ello se requiere
del desarrollo de estrategias especificas. Durante la fase preparatoria y también en otros momentos
que lo requieran, es necesario organizar talleres de sensibilizacion dirigidos tanto a la Alta Direccién
y los niveles intermedios como al personal operativo de la institucion, especialmente a quienes se
desempefian en areas relacionadas con la atencién a los ciudadanos o con la produccion de servicios
externos.

Ademads de tener un objetivo informativo y de difusién sobre la puesta en marcha de la Carta, sus
objetivos, contenidos y alcances, estos talleres tienden a promover el compromiso y la participacion
activa de las autoridades y del personal para lograr una adecuada elaboracién e implementacion.
En suma, estan orientados al involucramiento de todos los miembros de la institucién, haciéndolos
participes del proceso de mejora que se esta gestando.

El personal debe ser preparado para aumentar sus niveles de apertura y flexibilidad, ser dotado de
motivaciones para superarse en el cumplimiento de sus funciones y ser orientado para centrar su

mirada en mejorar la atencién brindada al ciudadano en un marco de cooperacién.
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Las opciones para el desarrollo de las actividades de sensibilizacion, son generalmente:

o Sucesivas reuniones de presentacion general del proyecto al inicio de las actividades con
las distintas areas.

o Reuniones plenarias con todo el personal de la institucion.

o Presentaciones especiales para la Alta Direccién y/o los niveles jerarquicos intermedios.

o Visitas a todas las areas de trabajo.

o Reuniones especiales con areas que no participan directamente del proceso de
implementacion de la Carta Compromiso.

o Actividades de difusién de temas particulares con personal especialmente seleccionado.

o La publicacién o el envio de materiales por correo electrénico.

o La publicacién de notas referidas a la implementacién de la Carta (murales, boletines internos)

3.2. Identificacion de Datos Generales, Procesos y Servicios

Esta identificacion tiene como objetivo organizar y sistematizar informacion sustantiva de la institu-
cién que, ademas de constituir el insumo necesario para la construccién del mapa de produccion de
la institucion, es Gtil para que los ciudadanos puedan conocer su finalidad y objetivos y las normas
que regulan su accionar.

El equipo de trabajo procederd en esta fase al examen de la normativa aplicable a la institucion, a sus
procedimientos y servicios con el fin de determinar los datos que deben incluirse en el apartado 2.1.
“Informacion de caracter general y legal”.

El documento Carta Compromiso al Ciudadano debe contener informacion general sobre la institu-
cién que facilite el conocimiento de aspectos de interés desde el punto de vista del ciudadano.

3.2.1. Misi6n y objetivos

Se debe presentar la mision y objetivos de la institucion, a fin de conocer cudl es su razén de ser y qué
tipo de resultados debe lograr para dar respuesta a las demandas y expectativas de los ciudadanos.

En general, tanto la misién como los objetivos organizacionales estan establecidos normativamente
en las leyes, decretos o resoluciones que dieron lugar a la creacion de la institucion. Por ello, es que
para la identificacion de los mismos, se requiere la revision de la normativa correspondiente.

En algunos casos, la normativa que regula la actuacién de una institucién se encuentra desactualiza-
da y ya no responde a las actividades que las nuevas autoridades politicas le han encomendado, por
lo que esta tarea de precisar los objetivos se puede tornar compleja. En este caso, se deberd adaptar
la formulacién de la mision y objetivos a las nuevas condiciones en las que desempena su labor la

institucion.

En cuanto a los objetivos, su delimitacion es fundamental ya que a partir de ellos se podran iden-
tificar los grandes nicleos de procesos que el organismo ejecuta para el desarrollo de los servicios
mediante los cuales cumple dichos objetivos. Este andlisis de correspondencia entre objetivos-pro-
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cesos-servicios es de gran importancia para determinar la coherencia del accionar del organismo vy,
posteriormente, el grado de cumplimiento de los resultados que debe lograr para dar respuestas a las
necesidades y expectativas de la ciudadanfa.

3.2.2. Normativa reguladora

En primer lugar, debe revisarse el compendio de las leyes, decretos, resoluciones y disposiciones
vigentes que reglamentan el ambito de incumbencia de la institucion.

Generalmente, a partir de esta bisqueda surge una gran cantidad de normas de distinta jerarquia, las
que deben ser ordenadas y priorizadas. Para ello, se sugiere seleccionar aquellas que reglamentan la
razén de ser, objetivos y funciones de la institucion, las que importan derechos y obligaciones, y las
que definen y regulan la prestacién de los servicios que brinda la institucion, entre otras. Ademas de
la identificacion de la norma, se debe incluir en la Carta un titulo indicativo de su contenido, para
facilitar el conocimiento de los temas que incluye y de su importancia para los ciudadanos.

3.2.3. Derechos y deberes del ciudadano

A través de la Carta Compromiso los ciudadanos deben estar en condiciones de conocer, en forma
rapida, agil y precisa, cuales son sus derechos en tanto destinatarios de determinados servicios y
cuales son sus deberes frente a la Administracion. Para ello, los mismos tienen que ser enumerados
evitando los términos técnicos y con un lenguaje sencillo y claro.

Que las personas y/o las instituciones detenten derechos y tengan deberes quiere decir que se en-
cuentran en interacciones mutuamente regladas en las que, reciprocamente, pueden “exigir o esperar
algo de otro”. Es decir, se trata de una serie de relaciones entre actores pautadas normativamente.

En primer lugar, se parte de la premisa que indica que un “derecho que no se conoce es un derecho
que no se ejerce”, por lo que el acceso a la informacién sobre derechos, -y también sobre deberes-,
tiene que ser uno de los ejes que priorice la Carta Compromiso.

Es importante aclarar que las Cartas Compromiso no confieren “per se” nuevos derechos sino que
explicitan claramente los ya establecidos en la normativa vigente.

Por ello, la revision de normativa es un trabajo necesario para la explicitacién en forma clara de los
derechos que asisten a los ciudadanos.

3.2.4. Diseino de un mapa de produccién

Como se ha sefialado, el mapa de produccion consiste en una manera diferente de presentar a las
instituciones las respuestas a una serie de preguntas cruciales sobre su razén de ser, sus funciones y

las acciones que debe desarrollar para la obtencién de los resultados deseados:

:Cuales son los objetivos organizacionales que orientan su gestion?

;Cuales son los productos/servicios destinados a hacer realidad dichos objetivos?
+Qué procesos se desarrollan para la elaboracion de esos productos/servicios?
3Quiénes son los destinatarios de los productos y servicios que producen?

Cuando se da respuesta a estas preguntas se estd registrando y sistematizando informacién sobre la
institucién. Para mayor comprensién, a continuacién presentamos el Mapa de Produccién de OPTIC

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP
GUI-DST-001 Ver. 03




Grafico No. 05. Mapa de Produccion Escuela Nacional de la Judicatura

Fuente: Escuela Nacional de la Judicatura 2016

Como se desprende del grafico anterior, el punto de partida de este registro son los objetivos de la
institucién, definidos como los resultados a alcanzar para el cumplimiento de la misién institucional.

Cabe sefialar que en la confeccion de este mapa se toman en cuenta Ginicamente los procesos sustan-
tivos, o sea, aquellos que conducen directamente al cumplimiento de los objetivos o finalidad de la
organizacion, dando por resultado un producto/servicio que es recibido por un destinatario externo.
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Estos procesos sustantivos se caracterizan por estar orientados a:
o Crear valor.
o Obtener resultados.
o Satisfacer las necesidades y expectativas del ciudadano.
o Dar respuestas a las funciones asignadas a la institucion.
o Se componen de un inicio y final definidos.
o Reflejan los flujos de informacién, de documentos y materiales.

o Expresan las relaciones con ciudadanos, proveedores y entre diferentes unidades
(destinatarios internos) u otras instituciones.

o Son horizontales y atraviesan unidades funcionales.

Para las instituciones pulblicas muchas veces resulta complejo definir cuales son o deberian ser sus
productos/servicios externos. Generalmente, las distintas actividades y procesos se realizan de ma-
nera segmentada, por areas especificas, y en la mayoria de los casos nunca antes se intenté realizar
un levamiento integral de todos los productos o servicios que se brindan. Por eso, la construccion
del mapa de produccién representa una oportunidad de sistematizar, ordenar y articular todas las
acciones que se realizan para el cumplimiento de la misién y objetivos institucionales, que puede ser
aprovechada por la institucién, sus autoridades y su personal.

3.3. Compromisos de calidad ofrecidos

La parte mas relevante y compleja del proceso de elaboracién de la Carta reside en el establecimiento
de los compromisos de calidad que la institucion esta dispuesta a asumir en sus relaciones con los
ciudadanos. Por ello, el equipo de trabajo debe desarrollar una serie de actividades de investigacion
para determinar con minuciosidad y rigor tales compromisos. Estas actividades, son las siguientes:

o Identificar los servicios principales

o Identificar las expectativas ciudadanas
o  Definir atributos de calidad

o  Formular indicadores de medicion

o  Medir el desempefio actual

o  Definir estindares de servicio

o  Definir compromisos de mejora

3.3.1. Identificar los servicios principales

Para llevar a cabo la priorizacién de los servicios que deben incluirse en la carta para fines de estable-
cer compromisos de calidad, es necesario hacer una discriminacién que permita identificar aquellos
mas demandados por el ciudadano. En la siguiente matriz se incluye informacion relevante para este

ejercicio.
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Grafico No. 06. Identificacion de los servicios principales

A
\\\\ SERVICIOS PRINCIPALES

CARTA COMPROMISO
ClIt

INSTITUCION: FECHA:

SERVICIOS MODALIDAD DE PRESTACION DEMANDA DEL CIUDADANO*

o Clasificar como: F(Fuerte), M(Mediana), D(Débil).

Fuente: Ministerio de Administracion Puablica, 2012.
3.3.2. Identificar las expectativas ciudadanas

Si una institucion quiere prestar servicios de calidad debe conocer, en primer lugar, cudles son las
expectativas del ciudadano — aquello que necesitan y esperan recibir — y después disenarlo, produ-
cirlo y prestarlo correctamente para que se lleve a cabo de acuerdo a los estandares de calidad esta-
blecidos. Ambos aspectos son criticos para poder prestar servicios de calidad y lograr la satisfaccion
de los ciudadanos.

Por satisfaccion de los ciudadanos se entiende la coincidencia entre la valoracion que los mismos le
otorgan a un servicio y su opinién de lo que éste deberia ser o, lo que es lo mismo, la adecuacion
entre la percepcion del servicio recibido y la expectativa de lo esperado.

Por percepcion se entiende la valoraciéon que el ciudadano otorga al servicio. Expectativa es lo que el
ciudadano necesita y espera que le ofrezca el servicio para quedar satisfecho.
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Grafico No. 07. Percepcion, expectativas y satisfaccion del ciudadano

- /

Fuente: Ministerio de Administraciones Publicas, 2006

3Como identificar qué aspectos del servicio son valorados por los ciudadanos?

Durante la elaboracién de la Carta, las instituciones precisan conocer las opiniones de los ciudadanos
sobre los servicios que prestan y utilizar esa informacién como insumo a la hora de fijar los estanda-
res de calidad. Para ello, se hace necesario desarrollar estrategias y establecer canales de consulta y
participacién para acceder a las expectativas y percepciones de los ciudadanos.

Conforme a las caracteristicas del servicio que presta la institucion, serd necesario establecer la mo-
dalidad de consulta mas adecuada. Uno de los métodos mas utilizados es el de grupos focales.

Para consultar a los ciudadanos sobre lo que necesitan y esperan del servicio se pueden utilizar, entre
otras, las siguientes herramientas:

o Grupos focales destinados a conocer la opinion y expectativas de los ciudadanos.

o Encuestas cuantitativas de expectativas de los ciudadanos.

o Reuniones con agentes representativos (asociaciones de consumidores, Consejos Asesores, Co-
mité de Usuarios, etc.).

o Encuestas a empleados sobre su percepcién de las necesidades y expectativas de los ciudadanos
y su nivel de satisfaccion.

o Andlisis de quejas y sugerencias, e iniciativas de mejora tanto del ciudadano como de los em-
pleados.

Como ya se sefial6, existen diversas formas de consulta directa a los ciudadanos, entre ellas, se de-
sarrolla a continuacion, también a titulo de ejemplo, la identificacion de expectativas a través de los
denominados “grupos de exploracion”, integrados por trabajadores de la institucién, particularmente
los que estan en relacién directa con los ciudadanos en los puntos de contacto.
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Estos grupos se encuentran a menudo con muy buenas posibilidades de ser intérpretes de las ex-
pectativas del destinatario externo. En efecto, por un lado, el personal de la institucién que esta en
contacto con los destinatarios de los servicios tiene un conocimiento bastante cercano o aproximado
de sus expectativas (de sus quejas, reclamos) y, por otra parte, cuentan con “saberes” relacionados
con los pasos, procedimientos, tiempos administrativos y otras formalidades que requieren la gestion
de los servicios publicos en los que intervienen.

Esta metodologia ha sido muy utilizada en otros paises en la elaboracion de las primeras cartas, de-
mostrando ser muy efectiva ya que las corroboraciones posteriores realizadas a través de otros méto-
dos de consulta directa a los ciudadanos han tenido alta coincidencia con sus resultados.

Para realizar este levantamiento indirecto de expectativas de los ciudadanos, a través del personal de
la institucion, se pueden desarrollar actividades, recurriendo a dindmicas grupales.

Cuando la institucién, por diversas causas no pueda aplicar algunas de las técnicas arriba menciona-
das para identificar atributos de calidad, le puede resultar Gtil el uso de la matriz de Determinacién
de Atributos, que se presenta a continuacién, pero en cualquier caso se requieren evidencias de que
dichos atributos provienen de la voz de cliente.

Grafico No. 08. Matriz de determinacion de atributos

PERSONALIZADA

Fuente: AEVAL 2010

Para ello es necesario consignar previamente en la primera columna de la matriz, para cada uno de
los servicios relacionados, los diferentes pasos y contactos que el ciudadano ha de recorrer y esta-
blecer en el proceso de prestacion del servicio demandado. El nivel de desglose de esos pasos debe

ser el mayor posible, de manera que el proceso aparezca en toda su integridad detallada.

Seguidamente, en la primera fila del eje horizontal se introducen las denominadas dimensiones de
la calidad, que son atributos o categorias genéricas cuya finalidad es englobar coherentemente en
pocos conceptos los numerosos aspectos relevantes del servicio puestos de manifiesto en el ejercicio

de exploracion de las expectativas del ciudadano.

Una vez completadas las entradas de la matriz, esto es, los pasos del proceso de prestacion del servi-

cioy las dimensiones de la calidad, el equipo procedera a cruzar cada uno de los pasos del ciudada-
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no con cada una de las dimensiones de calidad que se hayan determinado previamente, valorando en
la correspondiente casilla de cruce el grado de relacion existente entre ambas categorias, mediante la
expresion fuerte, mediana y débil. Cada cruce donde aparezca registrado un nivel de relacion fuerte
constituye un atributo clave de calidad.

3.3.3. Definir atributos de calidad

Los atributos de calidad de cada servicio son aquellos aspectos del proceso de prestacién del servicio
en los que resulta esencial un funcionamiento correcto para satisfacer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos. Desde el punto de vista de éstos, son las caracteristicas relevantes que hacen que
quien accede al servicio perciba su calidad. Los atributos de calidad se encuentran, por tanto, direc-
tamente relacionados con las expectativas de los ciudadanos acerca de como deberia desarrollarse
la prestacion del servicio. En consecuencia, su identificacién debe hacerse teniendo en cuenta la voz
del cliente, esto es, detectando previamente sus expectativas y necesidades. Se trata, en otras pala-
bras, de determinar los genuinos factores subjetivos o de percepcion de la calidad, sin confundirlos
con aquellos que responden exclusivamente a la visién interna del sujeto prestador del servicio.

Para lo anterior, el equipo de trabajo utilizard los resultados de trabajos de investigacion, encuestas,
sondeos, entrevistas, grupos de discusién, entre otros, los cuales servirdn para analizar la informa-
cién y extraer conclusiones oportunas. Esta informacién se traslada desde el lenguaje del cliente, es
decir, sus percepciones mas o menos desordenadas sobre el servicio, a categorias manejables por la
institucion.

Tiempo de respuesta (Rapidez, puntualidad, oportunidad...)
Fiabilidad (Acierto y precision; ausencia de errores...)
Amabilidad (Empatia, cortesia, trato personalizado...)

o O O ©O

Accesibilidad (facilidad para obtener el servicio, canales de comunicacién, localizacién

de oficinas, senalizaciones, datos de contacto...)

Es importante destacar, que cada uno de los atributos que se identifiquen
para ser incluidos en la Carta, requieren mecanismos de medicién para
poder dar seguimiento al compromiso de calidad que tenga asociado.

3.3.4. Atributos especificos del sector pablico

Ademas de los atributos sefialados, por su caracter de servicios pablicos, es importante sefalar que
los ciudadanos exigen, conforme a derecho, dos atributos que el Estado debe cumplir en forma in-
eludible en una sociedad democratica. Ellos son:

a) Equidad vy justicia

Estos aspectos relacionados con el acceso de todos los ciudadanos a los que les asisten derechos a
determinados servicios y a su adecuada prestacion en el punto de contacto son una obligacién del
Estado (no existe real democratizacion de la sociedad si en el intento resulta lesionada la capacidad
del Estado para producir servicios de calidad para todos). En este marco, es necesario que las institu-
ciones garanticen un trato igualitario (sin ningtn tipo de favoritismos, discriminacién y manteniendo
independencia de intereses) a todos los ciudadanos que tienen derecho a acceder a los servicios
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ofrecidos, priorice en todos los casos el bien comun sobre el interés individual o sectorial y, en caso
de ser necesario en funcién de los recursos existentes, de prioridad a las demandas y necesidades de
aquellos que sufren las condiciones mas graves o problematicas por su situacién econémica, social,
cultural, medioambiental, etc.

b) Transparencia en la gestion

Este es un atributo que asume el caracter de factor ineludible en la Administracion Puablica cuyos re-
cursos provienen de la propia ciudadania, con la finalidad de mejorar la calidad de vida de la pobla-
cién. El ciudadano tiene derecho a saber lo que desee (salvo aquellos temas especificamente estable-
cidos en las normas como confidenciales) sobre las instituciones, los servicios publicos que prestan
y las actividades que realizan para su produccién, el uso de los recursos asignados, el costo de los
productos, el grado y tipo de cobertura de los mismos, el nivel de cumplimiento de los compromisos
de calidad, la identidad de quienes lo dirigen etc. Los empleados publicos deben identificarse y no
permanecer en el anonimato, excepto en los casos de peligro real para su seguridad.

En los parrafos anteriores se enumeraron una serie de caracteristicas o atributos determinantes de
la calidad en la prestacion de un servicio a los ciudadanos. Obviamente, la importancia relativa de
cada uno de los factores o atributos y la definicion precisa de su significado deberan definirse para
cada servicio en particular (por ejemplo, qué significa concretamente accesibilidad econémica para
un servicio prestado en un hospital o para la realizacién de un tramite para la habilitacién de un
establecimiento para la produccién de medicamentos; qué es rapidez en la tramitacién del pasaporte

o en un servicio de ambulancias para situaciones de emergencia, etc.).

Por otra parte, también debe considerarse que en funcion de la naturaleza del servicio y de las ca-
racteristicas de los ciudadanos a quienes va dirigido, cada producto presentard, desde el punto de
vista de los ciudadanos, cualidades o atributos mas relevantes que otros. Esto quiere decir que, por
ejemplo, no para todos los servicios el “tiempo de respuesta” es uno de los aspectos mas valorados.
Algunos ciudadanos esperan de ciertos servicios, mas que la rapidez, una alta competencia del per-

sonal que los produce y la seguridad de que el resultado no tendra errores.

3.3.5. Establecimiento de indicadores

Los indicadores de calidad son instrumentos de mediciones (cualitativas o cuantitativas) de los atri-
butos de calidad de los servicios que presta la institucion publica. El resultado de la medicién es un
valor que representa el nivel de desempefio del servicio efectivamente logrado por la institucion.

Si bien las actividades de medicion de los estandares de calidad que se comprometen en la Carta
Compromiso son realizadas en un momento posterior, en esta etapa de establecimiento de los com-
promisos deben precisarse las formas a través de las cuales se dara cuenta del cumplimiento de los
estandares de calidad fijados. Esta actividad se realiza a través de una herramienta metodolégica:

Los indicadores deben, por tanto, estar intimamente relacionados con los estandares fijados para
cada atributo de la calidad del servicio, y pueden encuadrarse en dos grandes categorias:

o Indicadores objetivos, que miden directamente el desarrollo de las actividades y los resultados
empiricos del servicio.
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o Indicadores de percepcién, que miden indirectamente los resultados del servicio desde el pun-
to de vista del ciudadano.

Los aspectos de tipo “psicosocial”, mas relacionados con elementos como la comunicacién, el tra-
to, la receptividad, se miden con indicadores de percepcién/satisfaccién. En cambio, los aspectos
referentes a dimensiones mas “tangibles” (rapidez, acierto, instalaciones, etc.) admiten indicadores

objetivos que cuantifican directamente la estructura y resultados del servicio.

Para definir los indicadores adecuados (esto es, que reflejen el grado de consecucion de los estan-
dares fijados para cada factor clave de la calidad del servicio), el equipo de trabajo debe tener en
cuenta —ademas de los requisitos generales de representatividad, fiabilidad, relevancia, selectividad

y mensurabilidad- las siguientes reglas:

o No deben imponerse sino consensuarse.
o Debe haber acuerdo sobre qué medir y como medirlo.
o Deben asignarse responsabilidades para la medicién y el anélisis.

En cuanto a su expresion numérica, los indicadores pueden presentarse en forma de valores absolu-

tos, porcentuales, o de ratios (dependiendo de cada caso).

ﬁara aquellos casos en que la institucién incorporada ya trabajaba con una bateria
de indicadores, los mismos deben ser revisados analizando qué es lo que efecti-
vamente miden y si se adecdan a algunos de los estandares formulados, tomando
en cuenta que los indicadores de proceso no necesariamente deben presentarse
en la Carta. Deben incluirse indicadores cuyas mediciones sean relevantes para
Gl ciudadano/cliente.

Si en la institucién no se encuentra instalada la practica de la medicidn, se requiere, con la asistencia
técnica necesaria, la construccion de aquellos indicadores que permitan medir los compromisos que
van a ser asumidos al publicar la Carta. Esta es una de las tareas mds importantes de este momento
ya que va a tener consecuencias directas sobre las proximas etapas, particularmente en aquella que
estd destinada al monitoreo y evaluacién de los estdndares y compromisos de mejora a fijarse en la
Carta Compromiso.

Como vya se sefial6, comparar el valor obtenido como resultado de la medicién realizada a través del
indicador contra los estandares o metas establecidas permite determinar el nivel y grado de cumpli-
miento de dichos estandares o metas.

Independientemente del atributo de calidad al que se refieran, los indicadores deben respetar una
serie de criterios de forma tal que resulten instrumentos Gtiles como referentes empiricos, cuantitati-
vos o cualitativos.

Adn cuando el listado de criterios que se presenta a continuacion no es exhaustivo, es posible afirmar
de acuerdo a la experiencia, que si se los tiene en cuenta en la elaboracién de los indicadores que
se propongan en la institucion, se obtendran mejores resultados en el monitoreo y evaluacion de los
servicios.

Para una adecuada formulacién de indicadores se deben tener en cuenta, los siguientes criterios:
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o Utilidad: deben brindar informacion suficiente para una adecuada toma de decisiones.

o Imputabilidad: deben ser adecuados para identificar las causas que provocan la variacion de
los valores obtenidos. Es decir, que las variaciones registradas sean atribuibles al fenémeno en
observacion y no se deban a factores externos.

o Confiabilidad: los resultados obtenidos a través de los indicadores deben ser independientes de
quien efectda la medicién. Asimismo, tienen que reflejar claramente los cambios en la situacion
observada, ain en el caso de las variaciones pequenas.

o Universalidad: el valor proporcionado por los indicadores debe ser reproducible vy, si las condi-
ciones se mantienen constantes, obtener los mismos resultados.

o Pertinencia: deben ser un instrumento de medicién adecuado y preciso en relacién al atributo
del servicio para el que fueron disehados.

o Simplicidad: deben ser faciles de calcular, comprender e interpretar. Tienen que basarse en da-
tos disponibles o de sencilla obtencién con el objetivo de consumir poco tiempo y recursos y
sin que la informacién obtenida supere los costos derivados de su cuantificacién.

o Oportunidad: deben brindar informacién oportuna y a tiempo (con una periodicidad razonable)
y, por lo tanto, ser obtenidos en un plazo que permita adoptar decisiones en el momento ade-
cuado.

Si bien el diseno de los indicadores y su medicion son tareas a realizar, en general, por técnicos, pro-
fesionales expertos o personal debidamente capacitado, para un adecuado aprovechamiento como
herramienta de monitoreo y evaluacion del desempefio, los indicadores deben ser conocidos y acce-
sibles para su interpretacion en todos los niveles de la organizacion y, en el caso del Programa Carta
Compromiso con el Ciudadano, también por la mayor cantidad posible de ciudadanos.

Obviamente, debemos tener en cuenta que la implementacién de un sistema de indicadores para
medir la calidad del servicio, asi como la satisfacciéon de los ciudadanos, se verad favorecida en la

medida en que los mismos estén:

o Institucionalizados: que el conjunto de indicadores seleccionados alcance un alto grado de
aceptacion, consenso y arraigo en la organizacion.

o Normalizados: que un mismo listado de indicadores tenga permanencia en el tiempo en la orga-
nizacion o que su empleo esté generalizado entre distintas entidades prestatarias de un mismo
tipo de servicio (por ejemplo hospitales, escuelas, etc.).

Como instrumento metodoldgico para facilitar la fijacion de los estandares, el equipo de trabajo debe
recurrir al formato que aparece en Grafico No. 09: En su primera columna se listaran los servicios que
presta la institucion, a continuacion los atributos clave de calidad del servicio de que se trate. Des-
pués, en la tercera columna deben consignarse los objetivos o niveles estindar de cumplimiento que
se fije la institucion para cada uno de dichos atributos. Légicamente, los valores cuantitativos asigna-
dos a los niveles estandar deben responder a las expectativas del ciudadano detectadas en el Apar-
tado 3.3.2. “Identificar expectativas ciudadanas”. En la dltima columna se especificard el indicador

o indicadores definidos para medir cada uno de esos servicios, especificando su forma de calculo.

Para mejor comprension, a continuacién se presenta el cuadro de “Estandares e Indicadores de Cali-
dad” de a Autoridad Nacional de Asuntos Maritimos.
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Grafico No. 09. Compromisos de Calidad - Autoridad Nacional de Asuntos Maritimos.

=

2.2 COMPROMISOS
DE CALIDAD

COMPROMISOS DE CALIDAD
SERVICIOS ATRIBUTOS DE CAl ESTANDAR INDICADORES

ESTUDIO DE
LOCALIZACION Y
CUANTIFICACION
DE RECURSOS EL 90% de los usuarios expresa
ABIOTICOS sentirse satisfecho con la pro- 0/
PROFESIONALIDAD fesionalidad del equipo técni- 0 - a2
co de la ANAMAR que prest el dejsatisfaccionide
G E servicio. los usuarios.
DE RECURSOS
BIOTICOS

« ANAMAR

CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

Todas las solicitudes de Mapa %
MAPA TIEMPO DE Topobatimétrico son atendidas HeBolcItides
TOPOBATIMETRICO RESPUESTA en un plazo menor o igual a 5 respondidas
dias laborales. en el tiempo
establecido.

Fuente Autoridad Nacional de Asuntos Maritimos.

Es importante destacar que tanto la lista de servicios a que hace referencia el apartado No. 2.1.4.
“Relacion de servicios que se ofrecen”, como los servicios que figuren en el “Mapa de Produccion”,
apartado No. 2.1.3 y en el cuadro de “Compromisos de calidad”, apartado No. 2.2.2 deben ser exac-
tamente iguales, exceptuando en este Gltimo, aquellos servicios en los que no se pueda comprometer
un estandar de calidad y que por lo tanto podrian pasar a formar parte de los “Compromisos de Me-
jora”, apartado No. 2.2.3. Para cada indicador debe presentarse la frecuencia de medicion.

3.3.6. Medir el desempeiio actual

Es preciso cuantificar los niveles actuales de rendimiento de los procesos de prestacion del servicio,
lo cual servird de base para fijar los estandares de servicio.

En este punto debe relacionarse la prestacion del servicio con los atributos que previamente fueron
identificados como relevantes para los ciudadanos.

3.3.7. Definir estandares de servicio

El objetivo de esta actividad reside en la identificacién del nivel estdndar deseable de los servicios
ofrecidos por la institucién y, en consecuencia, de los distintos pasos que se dan en su proceso de
prestacion para que respondan a las expectativas del ciudadano.

Es necesario que el equipo de trabajo determine los niveles estandar de rendimiento de los procesos
que aseguren precisamente la satisfaccion de dichas expectativas. En este sentido, el servicio debera
estar disenado de acuerdo con normas y procedimientos, susceptibles de medicién por indicadores,
que posibiliten una prestacién estandar.

Genéricamente, estandar es el valor que se espera alcance una determinada variable. Como se ha
sefialado més arriba, en las Cartas Compromiso un estandar de calidad refleja el nivel deseado en la
prestacion del servicio, teniendo en cuenta las expectativas de sus clientes.

Para asegurar su eficacia, los estandares de calidad deben reunir los siguientes requisitos:

o Estar concebidos para satisfacer las expectativas de los ciudadanos.
o Ser realistas y alcanzables.

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP
GUI-DST-001 Ver. 03




o Ser asumidos por los empleados (prestadores del servicio).
o Ser especificos y controlables por la institucién.

o Estar referidos a los aspectos principales a través de los cuales el ciudadano percibe y evaltia
el servicio.

Es preciso que la identificacion de expectativas ciudadanas y la definicién de
atributos sean realizadas mediante un analisis en el que se utilicen herramientas
de investigacion social, o en su defecto, la matriz presentada en el grafico

3.3.8. Definir compromisos de mejora

Una vez comprobado el grado de cumplimiento de los estandares en las diferentes fases del proceso
de prestacion del servicio, el equipo de trabajo determinara los compromisos de calidad que pueden
incluirse en la Carta.

Cuando la institucién no cumple los estandares establecidos y el equipo de trabajo estima que sera
imposible alcanzarlos a corto plazo, sera preciso reconsiderar los compromisos publicados en la
Carta. En todo caso, el equipo deberd explorar y proponer medidas de mejora para subsanar las
deficiencias de cara a posteriores actualizaciones de la Carta Compromiso inicialmente aprobada.
Consecuentemente, deberan identificarse y planificarse los correspondientes proyectos de mejora.

Deben definirse los proyectos de mejora propuestos para adecuar el servicio a las expectativas del
usuario. En estos proyectos perfilardn los compromisos que la institucion pretende asumir en el futuro
y reflejar en una siguiente actualizacién de la Carta Compromiso. Para sintetizar el contenido de esta
actividad, se presenta como ejemplo el cuadro de “Compromisos de Mejora” del Instituto Domini-

cano de Aviacion Civil (IDAC).

Grafico No. 10. Instituto Dominicano de Aviacion Civil (IDAC)
2.3 COMPROMISOS DE MEJORA

MEJORA OBJETIVODE LA ACTIVIDADES AREA PLAZO DE
COMPROMETIDA MEJORA DE AVANCE RESPONSABLE | EJECUCION
Propuesta de mejora del
proceso mediante un
levantamiento y analisis de
los servicios priorizados

Gerencia de
Disminuir en un Planificacién y Calidad
10% el tiempo de la

atencion a los

28 Marzo 2017

Disminuir el tiempo de la L prestados a los afiliados y

Lo - afiliados y ™ N
atencion a los afiliados vy . afiliados potencial

N - potenciales — - —

potenciales afiliados  que - Implementacién del plan Gerencia de Atencidn al

. . afiliados que . . . L
requieren servicios en el Centro . . de mejora en los servicios usuario y relacion con 28 Marzo 2017

requieren servicios L

de Contacto de la sede central priorizados el prestador

enel Centrode
Contacto de la sede

Evaluacion del impacto de
central

la readecuacion en los
servicios

Gerencia de 28 Marzo 2017
Planificacion y Calidad

Establecimiento de un
proceso para la Gerencia de
elaboracién de encuestas Planificacién y Calidad
de satisfaccion
Aplicacién de encuesta : 28 Marzo 2017
. Gerencia de

telefénicas de forma P "

. . Planificacién y Calidad
sistematica
Definir plan de accién para
establecer una hoja de
Aumentar a un 90% | ruta sobre las mejoras que

28 Marzo 2017

Gerencia de 28 Marzo 2017

Elevar la satisfaccion de los Planificacion y Calidad

. . L la satisfaccion | resulten de la aplicacion
afiliados y potenciales afiliados
L general de los | de esta encuesta
con los servicios o — ~
servicios Instalacién de médulos

para la medicion de la

satisfaccion al finalizar la
prestacion del servicio en
el centro contracto de la

Gerencia de
Planificacién/ Gerencia | 28 Marzo 2017
de Tecnologia

sede central (pantallas Informatica
inteligentes)
Implementacion de un .
P Gerencia de | 28 Marzo 2017

sistema monitoreo de la

calidad del servicio Planificacién y Calidad

Fuente: Instituto Dominicano de Aviacion Civil, 2016
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4. ELABORACION DE LA CARTA COMPROMISO

4.1. Redaccién y Diseiio de la Carta Compromiso

En esta fase el equipo de trabajo redactara un documento en el que de forma clara, sencilla y com-
prensible constard la informacién de cardcter general y legal, los compromisos de calidad en el
servicio que asume la institucion, las formas de presentacién de quejas y sugerencias, las medidas
de subsanacién por incumplimiento de los compromisos asumidos y la informacién de caracter com-
plementario. Este texto ird precedido de una introduccién suscrita por el maximo responsable de la
institucidn a cuyos servicios se refiera la Carta, en la que describira el propdsito general de la misma
y demostrara su compromiso personal e institucional con la calidad del servicio.

La Carta Compromiso, debera reunir las siguientes caracteristicas:

o Orientacién al ciudadano: Se debe utilizar un lenguaje comprensible para quienes vayan a leer-
la, por lo que hay que evitar expresiones complejas o excesivamente técnicas que impedirian la
transmision clara del mensaje.

o Redaccién concisa: No debe contener declaraciones genéricas o ambiguas que pudieran inducir
a confusion o a diferentes interpretaciones sobre los compromisos asumidos por la institucion.

o Cuantificacion de los compromisos declarados: Se incorporaran los indicadores que permitan
la cuantificacién de los compromisos de calidad y, a su vez, transmitan credibilidad de cara a
los ciudadanos.

Este documento se sometera a la conformidad del maximo responsable del 6rgano o institucién a
cuyos servicios hace referencia para que, en su caso, lo suscriba y lo remita al Ministerio de Admi-
nistracion Publica.

4.1.1. Formato

Para que la Carta alcance su méxima eficacia comunicativa, se propone un modelo doble, compuesto
de un folleto en forma de cuadernillo y de otro en forma de brochure. Para el desarrollo de estas tareas
sera necesaria la colaboracion conjunta del equipo de trabajo y la unidad de la institucion encargada
de lo relacionado con las publicaciones y la comunicacién externa.

4.1.2. Cuadernillo.

Para este formato sélo se establece el uso del logo del “Programa Carta Compromiso al Ciudadano”
en la portada y cumplir con las especificaciones de disefo en la parte posterior del cuadernillo. Cada
institucion debe valorar de acuerdo con su politica de comunicacién externa el disefio mas apro-
piado. Sin embargo, si es necesario que recoja integramente el contenido previsto en el Apartado 2.
“Contenido de la Carta Compromiso”.

En los casos en que el cuadernillo no se imprima con fines de publicacién masiva, debe estar dispo-
nible para consulta en las distintas oficinas de atencién al ciudadano/ cliente.
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Algunas Cartas Compromiso Publicadas
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Algunas Cartas Compromiso Publicadas
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4.1.3. Brochure.

Dada su naturaleza, el brochure es el vehiculo de comunicacién idéneo para transmitir sencilla y
comodamente la informacién mds relevante sobre los servicios prestados por la institucién. Segura-
mente no toda la informacién que integra el documento-matriz sea susceptible de presentarse atracti-
vamente en las dimensiones reducidas de un brochure, por lo que, al disefiar éste, debe seleccionarse
aquella de acuerdo con las orientaciones que figuran en la “Estructura de Carta Compromiso”.

Tanto en el caso del cuadernillo como del brochure divulgativo, la Institucién tendra plena libertad
para el disefio de los mismos, sin embargo, es importante destacar que la estructura y contenido de
ambos documentos debe ser respetada.
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4.1.4. Soportes

Ademas de su edicién en forma de cuadernillo y brochure, la Carta Com-
promiso debera ofrecerse en la pagina web de la institucién para que sea

accesible a través de Internet.

La institucién valorard la conveniencia de presentar la Carta Compro-
miso en otros soportes, como puede ser DVD, CD Rom, sistema Braille,
entre otros.

Ejemplos de Cartas Compromiso publicadas en formatos alternos
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APROBACION DE
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5. APROBACION DE LA CARTA COMPROMISO

La aprobacién conlleva un procedimiento de evaluacion de las Cartas Compromiso, mediante el cual
el Ministerio de Administracion Publica garantiza que dichas Cartas cumplen los requisitos estableci-
dos dentro del Programa y para lo cual emite una resolucién que asegura este hecho.

La obtencién de la aprobacién queda demostrada con los logos del Programa Carta Compromiso
al Ciudadano y del Ministerio de Administracion Pablica, lo cual supone un reconocimiento de la
calidad de la Carta y representa la preocupacion de la institucién por mejorar los servicios prestados
y por aumentar la satisfaccién de los ciudadanos.

Grafico No. 11. Diagrama del proceso de aprobacién de la Carta Compromiso

-

. Institucion que solicita

@ mar

- /

Fuente: Ministerio de Administracién Pablica, 2010

5.1. Solicitud de la Aprobacion

Las instituciones que deseen obtener la aprobacion del Ministerio de Administracién Publica de su
Carta Compromiso, deden presentar la solicitud correspondiente en la Direccién de Simplificacion
de Tramites.

La solicitud se formaliza mediante la presentacién de los siguientes documentos:

o Comunicacién firmada por la maxima autoridad de la institucién solicitando la aprobacién de
la Carta.

o Carta Compromiso (Documento-matriz).
o Brochure divulgativo.

o Constitucion equipo/comité de calidad
o Servicios principales

o Matriz de determinacién de atributos de calidad o en su defecto los resultados de alguna in-
vestigacion por la cual los mismos hayan sido identificados
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o Plan de comunicacion interna

o Plan de comunicacion externa

Al realizarse las evaluaciones de la Carta Compromiso, se revisara la ejecucién de los

planes de comunicacién interna y externa.

Desde la propia Direccién de Simplificacién de Tramites y a través de la pagina
web del MAP, se pone a disposicién de las instituciones interesadas todos los for-
matos y anexos requeridos para la elaboracion de la Carta Compromiso.

5.2. Andlisis de la Documentacion

Recibida la solicitud, la Direccién de Simplificacién de Tramites comprobara que se acompaia toda
la documentacion necesaria y procedera al examen en los siguientes apartados:

o Andlisis del contenido de la Carta Compromiso.
o Analisis de la metodologia de elaboracién.
o Andlisis de la calidad de los compromisos.

A continuacion se describen cada uno de estos pasos, detallando aquellos aspectos que se consideran
relevantes.

5.2.1. Analisis del contenido de la Carta

En este apartado, se analiza la Carta Compromiso para comprobar que contiene todos los datos
requeridos:

Informacion de caracter general y legal:

Se comprueba que en la Carta Compromiso se ha facilitado toda la informacién general relativa a la
institucién a la que se refiere dicha Carta, como son los datos identificativos de la misma, los prin-
cipales servicios que presta, las formas de participacion ciudadana y todos aquellos datos que se
detallan en el apartado 2.1. de esta Guia.

Compromisos de calidad ofrecidos:

En este punto se verifica que se recogen los compromisos de calidad que asume la institucién en la
prestacion del servicio y que cuenta con los indicadores que miden el grado de cumplimiento de
dichos compromisos. Los compromisos deberan estar definidos en forma de estdndares numéricos
(plazos, tiempos de espera, etc.), constituyendo asi un referente para la evaluacion de la calidad de
la prestacion del servicio.

Por otra parte, se valorara la existencia en la instituciéon de medidas que aseguren la igualdad de
género y sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos
laborales.

Quejas, sugerencias y medidas de Subsanacion:

En este apartado se debe explicar el procedimiento para la presentacién de quejas y sugerencias por
parte del cliente/ciudadano, documentos que deben presentarse, tiempos de respuesta y cualquier

otra informacion relevante.
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Se comprobard que se expresan claramente las medidas de subsanacién que se tomaran en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados.

Informacion complementaria:

Para finalizar el proceso de andlisis de su contenido, se evaltda la inclusién en la misma de los datos
de contacto, localizacién y acceso de las oficinas donde se presta cada servicio asi como de la uni-
dad responsable de todo lo relacionado con la Carta Compromiso.

5.2.2. Andlisis de la metodologia de elaboracion

En el proceso de examen, no solamente se comprueba que el contenido de la Carta Compromiso es
adecuado, sino que ademads se constata que ésta ha sido elaborada por un equipo de trabajo mul-
tidisciplinar, conforme a una metodologia establecida para garantizar la calidad de los resultados
obtenidos.

o Equipo de trabajo

Con esto se comprueba la creacién de un equipo de trabajo con caracter multidisciplinario, es decir,
que estd formado por representantes de la institucion con experiencia y conocimientos en diferentes
areas de la misma, desde directivos hasta empleados que tienen un trato directo con los ciudadanos
y usuario de los servicios. Se comprueba, a su vez, que se ha designado un responsable para su ela-
boracion, siendo éste una persona con conocimiento suficiente en la metodologia de Cartas Compro-
miso, que se haya encargado de impulsar el proyecto en el plazo previsto, convocando las reuniones
y facilitando los recursos para el adecuado desarrollo del proceso de elaboracion e implantacion de
la Carta.

Los demds documentos que se revisan, son:
o Servicios principales

0 Matriz de determinacién de atributos de calidad o en su defecto los resultados de alguna inves-
tigacion por la cual los mismos hayan sido identificados

o Plan de comunicacion interna
o Plan de comunicacion externa
5.2.3. Andlisis de la Calidad de los Compromisos

Asimismo, se procederd al examen de la calidad de los compromisos asumidos en la Carta. Para ello,
se comprobaran los siguientes aspectos:

o Que los compromisos asumidos se refieren a los servicios prestados por la institucion més de-
mandados por los ciudadanos.

0 Que los compromisos han sido definidos con base en los Atributos de Calidad para el usuario,
previamente definidos en la fase de elaboracién.

o Que los compromisos incluyen aspectos que atienden a la diversidad de ciudadanos y respetan
la igualdad de género.

o Que los compromisos son cuantificables, realistas y alcanzables.

o Que los compromisos son coherentes con los resultados obtenidos de las investigaciones sobre
las expectativas de los ciudadanos en relacion con los servicios prestados.
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0 Que los compromisos pueden ser invocados por los ciudadanos.

Este andlisis es extensivo a las formas de presentacion de quejas y sugerencias establecidas por la
institucién.

También se requieren resultados de por lo menos dos meses de mediciones de los
indicadores presentados en la Carta.

5.3. Aprobacién

Después de evaluar la documentacion requerida, la Direccién de Simplificacién de Tramites remitira
un comunicado a la méxima autoridad del MAP en donde se informe si la carta puede aprobarse, o
en su defecto, cudles fueron las discrepancias detectadas que impiden su aprobacion. Posteriormen-
te, la maxima autoridad del MAP remitira a la institucion los resultados de su evaluacién.

Las Cartas Compromiso que hayan obtenido dicha aprobacién seran integradas en una Relacién de
Cartas Compromiso Aprobadas de acceso piblico, que se constituira en una referencia de garantia
de la calidad.

La aprobacion sera emitida con un periodo de validez de un (2) afios.
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Resolucion de aprobacion para la Carta Compromiso del
Seguro Nacional de Salud (SENASA) 1/2
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Resolucion de aprobacion para la Carta Compromiso del
Seguro Nacional de Salud (SENASA) 2/2
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5.4. Difusion de las Cartas Compromiso Aprobadas

La difusién de las Cartas Compromiso aprobadas engloba todas aquellas actuaciones que tanto la
institucién correspondiente como el Ministerio de Administracién Pablica llevan a cabo para comu-

nicar el logro de la aprobacion.

Las actuaciones de difusién que lleve a cabo la institucion que ha obtenido la aprobacién podran ser
de caracter interno o externo y se realizaran a través de los canales de comunicacién habitualmente
utilizados por la misma, como pueden ser anuncios de prensa, publicaciones informativas propias o
del Ministerio al que est4 adscrita, etc.

Por otro lado, el MAP publicard periédicamente la relacién de Cartas Compromiso aprobadas a través
de los medios que considere oportunos, ademas de estar disponibles en la pagina web del MAP.

5.4.1. Plan de comunicacion interno

El equipo de trabajo disefara un plan de comunicacion interna dirigida a los empleados de la ins-
titucion sobre los contenidos de la Carta Compromiso y lo que entrafan para el conjunto de la
institucién los compromisos en ella asumidos. El plan habrd de determinar el momento y el modo

adecuados para desplegar esta comunicacién en el seno de la institucién.

Teniendo en cuenta que los empleados de la institucién son los principales responsables de la eje-
cucion de las actividades desarrolladas en el proceso de prestacion del servicio y, por tanto, de su
calidad, su implicacién en el proyecto global de implantacién de la Carta Compromiso resulta clave
para el éxito de la iniciativa. Es preciso, en consecuencia, informarles y conseguir dicha implicacion
antes de proceder a la publicacién oficial de la misma.

La comunicacién interna debe caracterizarse especialmente en este caso por la comprensién y la
sinceridad y estar enfocada a desbloquear problemas potenciales que entorpecerian la consecucion
de los objetivos. Por tal razén, es conveniente que la informacion que se facilite a los empleados no
sea ambigua, incluso en aquellas cuestiones en las que sea necesario un planteamiento critico que,
sin embargo, debera recaer en los problemas de los servicios o procesos y no en las personas, a las
que debe motivarse para que contribuyan al cumplimiento de los compromisos y la mejora de la
calidad.

Los canales de comunicacién pueden ser formales e informales, orales y escritos, pero, en cualquier
caso, habran de tenerse en cuenta unas reglas basicas: determinar el emisor, el destinatario, el pro-
posito y lo que se espera del receptor.

Cada institucién recurrird al efecto a las vias que utilice de forma mas habitual y eficaz, como

por ejemplo:
o Carta del Director o maximo responsable a los empleados.
0 Mensajes por correo electrénico
o Boletines internos
o Reuniones para exponer la iniciativa
o Notas internas.

o Intranet, etc.
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En el siguiente anexo se presenta informacioén relevante para la elaboracién del Plan:

Grafico No. 12. Plan de comunicacion interno

N
k Plan de Comunicacién Interno
CARTA COMPROMISO
INSTITUCION: FECHA:
RESPONSABLE DE EMPLEADOS A LOS FECHA DE CANAL DE

ACCION LA ACCION QUE SE DIRIGE REALIZACION COMUNICACION

Fuente: Ministerio de Administracién Pdblica, 2012
5.4.2. Plan de comunicacion externo

Una vez aprobada la Carta Compromiso y disefiados sus formatos y soportes de presentacién, debe
definirse un plan de comunicacion externa dirigida a los ciudadanos para explicarles los objetivos y
alcance de la misma.

Para la difusion de la existencia de cada Carta Compromiso deberan tomarse en consideracién los
distintos canales de comunicacién externa habitualmente utilizados por la institucion, como pueden
ser anuncios en prensa, publicaciones informativas propias o del Ministerio de adscripcion, etc. Esta
publicidad hara énfasis en el principio de servicio al ciudadano y especialmente en la receptividad
para atender e incorporar sus opiniones. La comunicacion se caracterizara por la claridad, la concre-
cién y la finalidad de aportar soluciones y mejoras.

La institucién que publica una Carta Compromiso debe asegurarse que la misma sea conocida por
los ciudadanos/clientes que demandan sus productos y/o servicios, ya que precisamente es a ellos a

quienes esta dirigida.

Toda carta aprobada debe ser publicada en un plazo maximo de un mes, a partir de la fecha de emi-

sion de la resolucion.

Las evaluaciones de las cartas compromiso se realizaran en las fechas programadas independiente-
mente de la publicacién o no de éstas.
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N\ Grafico No. 13. Plan de comunicacion externo

C\Mr\_‘(‘,t)‘m«wu)y:\\n Plan de Comunicaci()n Externo
INSTITUCION: FECHA:
ACCION RESPONSABLE DE EMPLEADOS A LOS FECHA DE CANAL DE
LA ACCION QUE SE DIRIGE REALIZACION COMUNICACION

Fuente: Ministerio de Administracién Publica, 2010
5.5. Modificaciones a la Carta Compromiso Aprobada

Toda modificacién que afecte a las condiciones iniciales de concesién de la aprobacion y, en particu-
lar, a las que afecten a los compromisos de calidad establecidos en la Carta Compromiso aprobada,
deberan comunicarse por escrito a la Direccion de Simplificacion de Tramites.

Ante esta notificacion dicha Direccién analizard y evaluard el alcance de las mismas, asi como el
hecho de que afecte de forma sustancial a las condiciones iniciales por las que se concedié la apro-
bacion.

Si la Direccion de Simplificacion de Tramites considera que las modificaciones realizadas no afectan
sustancialmente al contenido de la Carta, como es el caso de cambios en el teléfono o en la direccion
postal, etc., permitira que la instituciéon mantenga el distintivo de aprobacion en la correspondiente
Carta Compromiso actualizada con los nuevos datos. En este caso, la instiucion debe especificar
cuales medios de comunicacion utilizara para informar al ciudadano/cliente sobre los cambios del
documento y posteriormente presentar las correspondientes evidencias que lo respalden.

Si las modificaciones son sustanciales y afectan a los servicios ofrecidos por la institucién o a los com-
promisos asumidos, como por ejemplo reestructuraciones organicas, modificaciones de la normativa,
cambios o ampliacién de los servicios prestados, etc., la Direccion de Simplificacién de Tramites
considerara que se trata de una nueva Carta y por tanto, la aprobacién emitida ya no serd valida. Esta
Carta Compromiso, deberd, si se considera oportuno, iniciar un nuevo proceso de aprobacion.
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PUBLICACIONES DE
CARTAS COMPROMISO AL CIUDADANO

Autoridad Nacional de Asuntos Maritimos (ANAMAR)

Autoridad Nacional de Asuntos Maritimos (ANAMAR)
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@ MONITOREQOY EVALUACION
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6. MONITOREO Y EVALUACION

6.1. Mediciones Internas

El objetivo de esta fase es asegurar la revision continua del grado de cumplimiento de los compromi-
sos y, a través de ello, de la satisfaccién de los ciudadanos.

La Institucién debe realizar un control continuo del grado de cumplimiento de los compromisos
declarados, de los indicadores establecidos, andlisis de las quejas y de las evaluaciones de la satis-
faccion de los ciudadanos.

Sobre la base a estos datos, se elaborara un “Informe de Seguimiento” sobre el grado de cumplimien-
to de los compromisos y las medidas correctoras que se han puesto en marcha para la mejora de la
prestacion del servicio. Este informe debe contener lo siguiente:

o Identificacion de desviaciones en el cumplimiento de los compromisos de calidad
o Analisis de las causas de incumplimientos

o Definicion de acciones correctivas a implementarse
Este informe de seguimiento debe mostrarse al MAP al momento de realzarse la evaluacion anual.
6.2. Mediciones Externas

La Direccion de Simplificacion de Tramites, verificard anualmente el grado de cumplimiento de los
compromisos establecidos en la Carta sobre la base de los resultados de las mediciones de los indi-
cadores presentados por la institucién responsable de la misma.

Para ello, ademas de la revisién que se hara en cada uno de los apartados de la carta, también se
tomara en cuenta el “Informe de seguimiento” que previamente la institucion debe elaborar a partir
de sus mediciones internas, y se realizard una visita para el correspondiente analisis de las evidencias
de cada apartado.

La evaluacién estard fundamentada en lo que plantea la carta, apegandose a los compromisos que
la propia institucion definié y al andlisis que se realiza en las “mediciones internas” para la mejora
continua del documento.

Al concluir el proceso de evaluacion, la instituticion recibird un informe en donde se detallaran los
puntos fuertes, las areas de mejora y las recomendaciones que se hacen al documento.

Los resultados de las evaluaciones deteminaran las emisiones de las nuevas resoluciones de aproba-
cién y la continuidad de las cartas dentro del Programa.

Cuando sea necesario, la Direccion de Simplificacion de Tramites ofrecera acompanamiento a la
Institucién para elaborar Planes de Mejora que contribuyan a mejorar su desempefio y los resultados
de sus indicadores.

6.2.1. Analisis de la metodologia de seguimiento y actualizacién de la Carta Compromiso

Las Cartas Compromiso son documentos vivos que evolucionan con el paso del tiempo ante los cam-
bios que se puedan producir en los servicios y compromisos a los que éstas se refieren. Es por ello
necesario que la institucién desarrolle una metodologia de revisién y actualizacién de las mismas.

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP
GUI-DST-001 Ver. 03




Se deben considerar los cambios que hayan podido producirse en los factores internos y del entorno
en que se desenvuelve cada una de ellas, estableciendo programas de mejora continua para adaptar
los servicios a las nuevas necesidades de los usuarios. Aqui se comprobara que la Carta se revisa,
como minimo, una vez al afo y que la institucion ha establecido una serie de criterios -cambios en
el entorno social, en la oferta, innovacién tecnolégica, contingencias, etc.- que deberan tenerse en
cuenta en dicho proceso de actualizacién. Asimismo, se analizara si la institucion esta orientada
hacia la mejora continua a través de distintas lineas de actuacion.

o Temporales: con caracter general, una Carta debe actualizarse como minimo cada dos afios, sin
perjuicio de lo derivado de los siguientes criterios.

o De control de gestién: Cuando los indicadores evidencien que se estan superando los compro-
misos establecidos o que la institucion esta en condiciones de asumir compromisos descartados
en su anterior edicion.

o Del entorno social: Cuando los mecanismos de consulta al ciudadano o los estudios de satisfac-
cién que se realicen pongan de manifiesto nuevas demandas en cuanto al servicio.

o Del entorno administrativo: Cuando se produzcan modificaciones normativas y/o reestructura-
ciones organicas sustantivas.

o De la oferta de la propia institucién: Cuando la institucion introduzca nuevos servicios o moda-
lidades de prestacion de los mismos.

o De los recursos humanos y materiales: Cuando la institucién sea dotada de mds personal y
recursos materiales (instalaciones, equipos, etc.) y financieros que le permitan mejorar sus ser-
vicios.

o De innovacién tecnolégica: Cuando la incorporacién de nuevas tecnologias a la gestion de los
procesos de prestacion del servicio posibilite un mayor rendimiento y mejora de la calidad.

o De contingencia: Cuando circunstancias sobrevenidas en el entorno general puedan producir
una apreciable oscilacion en el funcionamiento del servicio.
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Jardin Botdnico Nacional “Dr. Rafael Ma. Moscoso”

Direccion General de Migracion
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Direccion General de Migracion

Museo Nacional de Historia Natural “Prof. Eugenio de Jesus Marcano”

Superintendencia de Electricidad
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ESTRUCTURA DE LA CARTA

COMPROMISO AL CIUDADANO

CONTENIDO DE LA CARTA COMPROMISO

Prélogo
Incluir los objetivos que se persiguen con la publicacién de la carta.
Debe colocarse el periodo de vigencia de la carta compromiso en el cuadernillo y brochure.

1. Informacion de Caracter General y Legal
1.1. Datos identificativos y fines de la institucién
1.2. Normativa reguladora de cada uno de los servicios que se prestan
1.3. Mapa de produccién
1.4. Relacién de servicios que se ofrecen
1.5. Derechos y deberes de los ciudadanos en relacién con los servicios
1.6. Formas de comunicacién/participacién ciudadana

2. Compromisos de calidad ofrecidos
2.1. Atributos de calidad para los servicios que se prestan
2.2. Compromisos de calidad
2.3. Compromisos de mejora
2.4. Formas de acceso a los servicios atendiendo la diversidad e igualdad de género
2.5. Sistemas normalizados de gestion de calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos
laborales

3. Quejas, sugerencias y medidas de Subsanacién
3.1. Formas de presentacién de quejas y sugerencias
3.2. Especificacién de las medidas de subsanacion cuando el servicio no ha sido prestado
adecuadamente

4. Informacion complementaria

4.1. Otros datos de interés sobre la institucion y sus servicios

4.2. Datos de contacto

4.3. ldentificacion y forma de contacto con el area de la Institucion responsable de
la Carta Compromiso (para informacion detallada sobre los apartados de la carta y sus
resultados, contactar el area responsable de la misma en la institucién. Colocar en el
cuadernillo y en el brochure)

4.4. Medios de acceso y transporte hacia la Institucion
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MAP CARTA COMPROMISO

MINISTERIO DE
ADMINISTRACICH AL CIUDADANO

El Programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia desarrollada por el
Ministerio de Administracién Pdblica con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios
que se brindan al ciudadano, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer la
confianza entre el ciudadano y el Estado.
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CONTENIDO CARA EXTERNA BROCHURE

Participacion Ciudadana

Quejas y Sugerencias

Medidas de Subsanacion

Direcciones y Datos
de Contacto

Unidad Responsable

de la Carta
Mapa
MAP

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

Foto de la Institucion

Logo de la Institucion
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El Programa Carta Compromiso al Ciu-
dadano es una estrategia desarrollada
por el Ministerio de Administracién
Publica con el objetivo de mejorar la
calidad de los servicios que se brindan
al ciudadano, garantizar la transparen-
cia en la gestion y fortalecer la con-
fianza entre el ciudadano y el Estado.
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Servicios Atributos Estandares Indicadores

Quienes Somos?

Mision

Vision

Valores

Normativa

Certificacion

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP
GUI-DST-001 Ver. 03




Teléfono Correo Electronico
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“La Presente publicacidn ha sido elaborada con la asistencia de la Unién Europea.
El contenido de la misma es responsabilidad exclusiva del Ministerio de Administracién Publica de la Republica Dominicana,
y en ninglin caso debe considerarse que refleja los puntos de vista de la Unién Europea”.

Ministerio de Administracion Publica, (MAP)

Ave. México esq. Leopoldo Navarro, Edificio de Oficinas Gubernamentales “Juan Pablo Duarte”
Piso No. 12, Apartado Postal 20031, Santo Domingo, R.D., Teléfonos: 809-682-3298 « 809-687-4043
Faxes: 809-686-6652 * 809-682-2220 * www. map.gob.do * map@map.gob.do
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