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PRESENTACION

Uno de los pilares mas importantes dentro del Programa Carta Compromiso al Ciudadano, y al
cual hace referencia el Decreto 21 1-10, es la Guia para el Desarrollo de las Cartas Compromiso al
Ciudadano. Esta guia establece los lineamientos bajo los cuales deben elaborarse, aprobarse e incor-
porarse las cartas compromiso dentro del Programa, constituye un documento, por un lado, formativo,
porque explica los pasos a seguir para el desarrollo de las cartas y a la vez de referencia, porque define
los aspectos formales que deben cumplir; tanto el MAP como las instituciones para su funcionamiento.

La Guia para el Desarrollo de las Cartas Compromiso que se presenta a continuacion, es la cuarta
version que publicamos desde la creacion del Programa Carta Compromiso a Ciudadano en el aho
2009. Aqui se incorporan mejoras identificadas a partir de los trabajos realizados con las instituciones
en los procesos de elaboracion, aprobacion, actualizacién y evaluacion de las cartas, tanto por parte
del equipo del MAP como de las opiniones expresadas por los comités de calidad de las instituciones.
Desde la primera version de esta Guia, que tuvo como punto de partida las experiencias de otros
paises, hasta el dia de hoy, se ha tratado de adaptar la herramienta al contexto de la Administracion
Publica Dominicana y hacerla mas facil de aplicar en diferentes entornos y tipos de servicios, pero cui-
dando en todo momento que no se pierdan los mas altos estandares de calidad en su implementacion.

Esta Guia se divide en ocho (8) apartados, el primero hace referencia a informaciones generales y res-
ponsabilidades 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 correctamen-
te una carta compromiso; el cuarto, al proceso de aprobacion; el quinto, a los pasos que debe seguir la
institucién para recibir asistencia técnica; el sexto, a los mecanismos de medicion tanto internos como
externos para su evaluacion, el séptimo a las actualizaciones y renovaciones y finalmente, en el octavo
se agregd un glosario de términos.

El objetivo de esta publicacion, al igual que en los casos anteriores, es servir de instrumento orienta-
dor a las instituciones en la elaboracién de sus Cartas Compromiso al Ciudadano. Siguiendo los pasos
que aqui se describen, los comités de calidad estan en posicién de elaborar, implementar y, posterior-
mente publicar, una carta compromiso cuyos origenes y fines principales son la satisfaccion del cliente/
ciudadano y la mejora continua.

Todos los soportes que acompanan y sustentan esta Guia se encuentran a disposicion de las institu-
ciones a través del portal web del MAP. Adicional a esto, también, desde la Direccion de Simplificacion
de Tramites, se ofrece asistencia técnica para cualquiera de las fases de implementacion que aqui se
describen.
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I.LAS CARTAS COMPROMISO AL CIUDADANO

l1.1. ;Qué son 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, cdmo 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 los niveles internos de eficiencia como
la satisfaccion del ciudadano con relacién a la forma en que esta recibiendo el servicio.

Los objetivos fundamentales de las Cartas Compromiso, segun el Art. | | del Decreto 21 1-10, 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- como son utilizados los recursos y el nivel de calidad
que pueden alcanzar;

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 Administracion del Estado.

1.2. El Programa Carta Compromiso al Ciudadano

El Programa Carta Compromiso al Ciudadano es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Ad-
ministracion Publica (MAP) con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciu-
dadano, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.

1.3. Base legal

Acorde las finalidades de los servicios publicos indicados en la Constitucion de la Republica Domini-
cana, en su Articulo 147, se senala que “Los servicios publicos estan destinados a satisfacer las nece-
sidades de interés colectivo y en consecuencia: |) El Estado debe garantizar el acceso a servicios
publicos de calidad, directamente o por delegacion, mediante concesion, autorizacion, asociacion

en particion, transferencia de la propiedad accionaria u otra modalidad contractual, de confor-
midad con esta Constitucién y ley; 2) Los servicios publicos prestados por el Estado o por los
particulares, en las modalidades legales o contractuales, deben responder a los principios de
universalidad, accesibilidad, eficiencia, transparencia, responsabilidad, continuidad, calidad,
razonabilidad y equidad tarifaria”.

Las atribuciones legales del MAP se encuentran definidas en la Ley 41-08 de Funcion (

Q

Publica, mediante la cual se crea la Secretaria de Estado de Administracion Publica.
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En el Articulo 7 se establece que:se crea la Secretaria de Estado de Administracion Publica como 6rga-
no rector del empleo publico y de los distintos sistemas y regimenes previstos por la presente ley, del
fortalecimiento institucional de la Administracion Publica, del desarrollo del gobierno electroénico y de
los procesos de evaluacion de la gestion institucional.

La implementacion de las Cartas Compromiso al Ciudadano se incluye en el Decreto Nim.: 21 1-10, en
el que se establece lo siguiente:

Avrticulo | I: Se declara de caracter obligatorio la elaboracion e implementacion de las Cartas Com-
promiso al Ciudadano en las instituciones de la Administracion Publica.

Avrticulo 12: El Ministerio de Administracion Pablica (MAP), aprobara mediante Resolucion las Car-
tas 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 Administracion Pablica (MAP) evaluara anualmente las Cartas Com-
promiso 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.

A lo largo de esta Guia se utilizara, para evitar confusiones con otros vocablos con significado especi-
fico como ente y entidad, la expresién genérica institucion.

|.4. Responsabilidades funcionales

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

Las Cartas Compromiso pueden estar referidas, seglin se estime oportuno, a 6rganos o instituciones
con nivel de Ministerio, de Direccion General, de Subdireccién General, o a unidades administrativas de
menor rango, como los servicios periféricos (Direcciones Provinciales, etc.).

La solicitud de aprobacion de una Carta Compromiso debe ser presentada por el titular de la institu-
cién correspondiente y ademas, debe cumplir con todos los requisitos que se presentan en el apartado
cuatro (4). respecto a los canales para su tramitacion y documentos a ser entregados.

La competencia para aprobar Cartas Compromiso recae en el Ministro de Administracion Publica,
previa evaluacion de la Direccion de Simplificacion de Tramites, que es responsable de analizar la docu-
mentacion recibida y de valorar si procede su aprobacion. Dicha aprobacion se sustenta en Resolucion
emitida por el MAP.

Dentro del MAP, la Direccion de Simplificacion de Tramites, sera responsable de:

a) Brindar asistencia técnica en el proceso de elaboracion de la Carta Compromiso para institucio-
nes que asi lo soliciten. Ver apartado cinco (5).

DOCUMENTO CONTROLADO
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b) Recibir las solicitudes de aprobacion y responder segln los resultados del analisis de la documen-
tacion presentada por la institucion. Ver apartado cuatro (4)

c) Evaluar la Carta con periodicidad anual. Ver apartado seis (6)

d) Emitir el respectivo informe de seguimiento anual. Ver apartado seis (6)

Ademas de lo descrito anteriormente, el MAP puede realizar evaluaciones fuera de la programacion
anual en caso de que lo considere necesario, como, por ejemplo, ante bajos niveles de satisfaccién ciu-
dadana o incremento de la recepcion de quejas a través de monitoreos externos.
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2. CONTENIDO DE LA CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

El contenido de las Cartas debe estructurarse en nueve apartados, distribuidos en el siguiente formato:

2.1. Apartados informativos:

I. Datos identificativos y fines de la institucion

Se debe presentar la denominacion oficial completa de la institucion y, en su caso, aquella por la que sea
comuinmente conocida (siglas, acronimo, etc.), los fines y funciones que le estén encomendados legal
o reglamentariamente y su base normativa (breve). En caso de ser una Direccion General/Nacional/
Regional debe especificar la Institucion de la cual depende.

2. Formas de comunicaciénl/participacién ciudadana

Aqui se deben presentar los foros institucionalizados de participacion ciudadana, como pueden ser
consejos, comités consultivos, etc. y los agentes o sectores representados en los mismos. Ademas, se
deben indicar las formas de participacion de los ciudadanos y grupos sociales, y los canales genéricos de
recogida de opinion disponibles: consultas, oficinas de acceso a la informacion, grupos focales, centros
de llamadas, portal web, redes sociales, entre otros.

3. Inclusién

En este apartado se presentaran aquellos aspectos desarrollados por la institucion para facilitar a los
ciudadanos su acceso al servicio, que aseguren la igualdad, que supongan mejoras adicionales de las
condiciones basicas de la prestacion o que atiendan a colectivos con necesidades especiales (edades,
género, situacion econémica, discapacidad o cualquier otra).

4. Datos de contacto

En este apartado la Carta debera consignar las direcciones de todas y cada una de las oficinas o
dependencias donde se prestan los servicios. Si la institucién dispone de una estructura territorial
descentralizada, se resefnaran las direcciones de los servicios centrales y de las oficinas periféricas de
cabecera (provinciales, regionales, etc.) segiin su magnitud. También los nimeros telefonicos, pagina
web y horarios de atencion.

Ademas de esto, se debe incluir la localizacion urbana de sus instalaciones, cuando menos centrales vy,
de ser posible, los transportes publicos que pueden acercar al usuario hasta aquellas. Lo mas eficaz para
ello es una representacion grafica, insertando un plano o croquis de situacion.

5. Unidad responsable de la carta compromiso

Dentro de cada institucion que disponga de Carta Compromiso, debe existir un area asignada como
responsable de su coordinacion y seguimiento. A esta unidad pueden dirigirse los ciudadanos o institu-
ciones interesados en cualquier asunto relacionado con la Carta Compromiso, por lo tanto, deben pre-
sentarse los canales de comunicacién disponibles con esta unidad (teléfonos, correos y direccion fisica).

2.2. Apartados relativos a los compromisos de calidad:

6. Atributos de calidad

Aqui la Institucién debe describir cuales fueron los atributos de calidad identificados para cada uno de
los servicios que ofrece. La identificacion de estos atributos se debe llevar a cabo a través de informa-
cion proveniente de las opiniones del cliente/ciudadano.

DOCUMENTO CONTROLADO
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7. Compromisos de Calidad

En este apartado deberan presentarse los compromisos asumidos por la institucion en la prestacion
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 anadido a estos documentos sobre lo establecido por la normativa vigente.

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

La Carta debera especificar los indicadores para el seguimiento y evaluacion de los compromisos que
estableceri la institucion. Los mismos habran de estar relacionados directamente con los atributos y
estandares asumidos, de modo que permitan la comprobacién del grado de cumplimiento de éstos.

Estos compromisos no pueden referirse a metas que la institucion espera

alcanzar sino a lo que actualmente puede cumplir.

Los resultados de las mediciones de estos compromisos, deben estar publicados en el portal web de
la institucion para fines de consulta ciudadana. Esto se detalla en el apartado 4.1.3.“Plan de Comuni-
cacion Externo”.

Como contraparte a lo anterior y requisito para la prestacion del servicio, el ciudadano tiene que
cumplir una serie de deberes que la institucion especificara en la carta compromiso. Estos deberes
representan acciones y/o requerimientos indispensables para que la institucién pueda ofrecer el ser-
vicio segun los compromisos publicados en el documento. Estos deberes pueden variar en funcién del
tipo de institucion y servicio del que se trate. Como ejemplos se pueden mencionar: cumplir con cada
uno de los requisitos y documentaciones requeridas para la prestacion del servicio, tanto en formatos
como en plazos especificos, la asistencia a oficinas en horarios determinados, tratar con respeto al
personal que presta el servicio, entre otros.

8. Quejas y sugerencias
Se requiere que en este apartado la institucion tenga disponible como minimo 3 canales para la pre-
sentacion de quejas y sugerencias:

¢ Telefénico (linea 31 1), su acceso debe ser solicitado a la Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion — OPTIC.

* Fisico / Presencial (Oficinas de Acceso a la Informacion, Oficinas de Atencion al Usuario,
buzones de quejas y sugerencias)

* Electrénico (por lo menos una red social)

Para los canales expuestos anteriormente o cualquier otro que la institucion desee
agregar, se debe informar al ciudadano el tiempo en el que recibira respuesta a la
queja presentada.

DOCUMENTO CONTROLADO
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9. Medidas de Subsanacién por incumplimiento de los compromisos asumidos

La Carta debera especificar las medidas de subsanacién 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 ciudadano, por los inconvenientes que esto le ha causado. Como resulta dificil establecer
pautas genéricas se aportan algunos ejemplos de medidas de subsanacién:

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

* Regalo institucional.

* Si la naturaleza del servicio asi lo permite, devolucion de la tasa.

* Cualquier otra que la instituciéon pueda ofrecer

Con el objetivo de mostrar el contenido de la carta compromiso tal como debe aparecer en su forma-
to de divulgacion, a continuacion, se presenta un ejemplo grafico del mismo:

Grdfico 01. Cara externa brochure Carta Compromiso al Ciudadano

2- Formas de 4- Datos de contacto. Logo Institucional
(teléfonos, emails, direcciones y Imdgenes variadas segin

mapas de ubicacion) linea gréfica de la institucidn

comunicacién y
participacion ciudadana
(presentar los canales existentes,
incluyendo las redes sociales) 5- Unidad responsable de la

carta compromiso (especificar

dreas y datos de contactos) Logo Programa

8- Quejas y sugerencias .
Q : jas y sug Carta Compromiso
(especificar los 3 canales y los
tiempos de respuesta) .
/D) t\
REpOB I SRR ANA oy

ADMINISTRACION PUBLICA "‘““é-‘;‘,’,ﬁ“)“fl?f‘“’

El Programa Carta Compromiso 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 transparencia en la gestién (2 afios)
y fortalecer la confianza entre el
ciudadano y el Estado.

Fecha de vigencia

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 2020
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Gradfico 02. Cara interna brochure Carta Compromiso al Ciudadano

|-Datos identificativos

(nombre completo de

la institucion, mision y
normativas)

7- Compromisos de calidad

3-Inclusion
(medidas que faciliten el
acceso al servicio, que
aseguren igualdad y mejoras
a las condiciones bdsicas de
la prestacién o que atiendan
a colectivos con necesidades
especiales)

Deberes del ciudadano

Fuente: Ministerio de Administracion Pablica, 2020
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3.FASES DE ELABORACION

Para que una institucion pueda iniciar el trabajo de elaboracion e implementacion de la Carta debe
contar con una serie de requisitos minimos que se presentan a continuacion:

* Estructura Organica (Organigrama). Es la representacion grafica de la estructura de una
organizacion, en donde se reflejan las diferentes areas existentes (viceministerios, direcciones,
departamentos, entre otros), y muestra, ademas, las relaciones jerarquicas entre ellas.

* Mapa de Procesos. Es una representacion grafica y general de los procesos de una organizacion.
Es posible visualizar en un mapa los procesos misionales, de apoyo, de mejora y estratégicos, asi
como la interaccién entre ellos.

* Documentacion de procesos. Con esto se pretende tener un registro de como son ejecutadas
las actividades que conforman un proceso, su secuencia, responsables, plazos y otras informacio-
nes que permitan conocer en detalle su funcionamiento. Esta documentacion permite estandarizar
y reducir la variabilidad en los resultados de un proceso e identificar los puntos criticos para el
establecimiento de mejoras. La documentacién de procesos abarca los procedimientos y/o proto-
colos para la gestion de las quejas y sugerencias.

* Buzones de quejas y sugerencias. Este canal de comunicacion tiene como objetivo recoger las
sugerencias, quejas y reclamaciones de los ciudadanos sobre los servicios que presta la institucion,
con el fin de poder mejorar su funcionamiento o corregir las disfunciones que puedan producirse.

* Vias de comunicacion y participaciéon ciudadana. Son todas las formas para establecer
contacto con la institucion, desde las diversas formas presenciales, hasta las virtuales y telefonicas
(oficinas, lineas telefonicas, paginas web, redes sociales, grupos de consulta, entre otros).

Estos requisitos minimos servirdn de base para los andlisis del servicio que posteriormente deben
realizarse y las acciones de mejora que correspondan en cada caso. Después de esto, el abordaje para
la elaboracion de una Carta Compromiso implica el desarrollo de una serie de actividades que pueden
agruparse en las siguientes fases:

Grafico 03. Fases de Elaboracion de la Carta Compromiso al Ciudadano

1. FASE 2. IDENTIFICACION DE 3. COMPROMISOS
PREPARATORIA DATOS GENERALES DE CALIDAD

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 2020.

. 3.1. Fase preparatoria

Las actividades que forman la fase preparatoria sirven para organizar y coordinar la implementacién de
la carta, definiendo plazos, recursos y responsables para este fin.
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3.1.1. Seleccién del equipo de trabajo

La elaboracién e implementacion de una Carta Compromiso requiere la participacion de un equipo o
comité en donde participen representantes de diferentes niveles jerarquicos y especialmente, aquellos
vinculados a los procesos de prestacion del servicio.

Este equipo de trabajo debe tener las siguientes facultades:

* 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

Dentro del equipo se recomienda la participacion de:

* |-2 directivos de la institucion

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

* |-2 empleados conocedores de los procedimientos (internos) de trabajo

* Representante del area designada como responsable de la Carta

Es importante destacar que la existencia de este equipo o comité de trabajo es

obligatoria para la elaboracion de la carta.

La conformacion del equipo de trabajo o comité de calidad, puede plasmarse en un formato como el
que se presenta a continuacion:

Grdfico 04. Comité de Calidad

3

COMITE DE CALIDAD

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

INSTITUCION: FECHA:

Integrantes
Equipo

Nombre y Apellido Posicion Teléfono ~ Correo Electrénico

Coordinador
Integrante |

Integrante 2
Integrante 3
Integrante 4
Integrante 5
Integrante 6
Integrante 7
Integrante 8

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 2020

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP / GUI-DST-001 Ver. 04



GUIA PARA EL
DESARROLLO DE LAS

CARTAS COMPROMISO | ADMINISTRACION PUBLICA
AL CIUDADANO | 2020/ 4 VERSION

Si bien no hay cantidad especifica de personas para integrar el comité de calidad, lo ideal es que no sea
un grupo numeroso, de forma tal, que la comunicacion, coordinacion y participacion fluyan de manera
adecuada.

En aquellas instituciones que existen comités de calidad constituidos, se debe revisar la adecuacion de
los perfiles de sus integrantes para el trabajo que implica la carta compromiso.

3.1.2. Definicion del Plan de Trabajo

Las actividades que deben ejecutarse para la elaboracion de la Carta Compromiso deben organizarse
de manera cronoldgica en un plan de trabajo. Como referencia para la elaboracion del mismo, a con-
tinuacion se presenta el siguiente ejemplo:

Grdfico 05. Plan de Trabajo

CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO
i PLAN DE TRABAJO
“Institucién”

N
N

Mes | Mes 2 Mes 3

Semana
2

Actividades Sen'lwana Sergana Sengana Senj}ana Sen’lvana Serriana Sergana Serr)}ana Sen’lvana Sergana Serr)}ana

|. Fase preparatoria
I.I' Seleccién del equipo de trabajo x

1.2 Definicién del plan de trabajo x

|.3 Sensibilizacién del personal de la
institucion x X
2. Identificacion de datos generales
2.| Revisién de datos generales (filosofia
institucional, relacién de servicios y x
normativas)
3. Compromisos de calidad
3.1 Identificacién de los servicios principales X

3.2 Identificacién de expectativas ciudadanas
(definir atributos)
3.3 Establecimiento de indicadores X

3.4 Medicién del desempefio actual
(incluyendo las quejas)
3.5 Definicién de estandares de servicio

(verificacion de resultados)

3.6 Documentacién de procesos x X
4. Redaccién y disefio de la Carta
4.1 Redaccidn y disefio de la carta | | | | X | X | X | X | X | X | X | X

Fuente: Ministerio de Administracién Pdblica, 2020

El periodo estimado para la conclusién de estos trabajos depende de numerosos factores, y queda a
discrecion de la institucion si éste puede reducirse o aumentarse. En sentido general, las experiencias
muestran que, si ya existen indicadores de medicidn para los servicios, que se ajusten a las demandas
ciudadanas, este periodo no deberia ser superior a 3 meses.
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3.1.3. Sensibilizacion del personal de la institucién

Si bien el equipo de trabajo es uno de los eslabones fundamentales del proceso de implementacion de
la Carta, esta iniciativa, en tanto pretende operar sobre la calidad de los servicios, debe ser conocida y
compartida por todos los integrantes de la institucion. 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 Direccion y a los niveles intermedios como
al personal operativo de la institucion, especialmente a quienes se desempenan en areas relacionadas
con la atencion a los ciudadanos o con la produccion de servicios externos.

Ademas de tener un objetivo informativo y de difusién sobre la puesta en marcha de la Carta, sus obje-
tivos, contenidos Yy alcances, estos talleres tienden a promover el compromiso y la participacion activa
de las autoridades y del personal para lograr una adecuada elaboracion e implementacion. En suma,
estan orientados al involucramiento de todos los miembros de la institucion, 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 mo-
tivaciones para superarse en el cumplimiento de sus funciones y ser orientado para centrar su mirada
en mejorar la atencion brindada al ciudadano en un marco de cooperacion.

Las opciones para el desarrollo de las actividades de sensibilizacion, son generalmente:

* Sucesivas reuniones de presentacion general del proyecto al inicio de las actividades con las dis-
tintas areas.

* Reuniones plenarias con todo el personal de la institucion.

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

* Visitas a todas las areas de trabajo.

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

* Actividades de difusion de temas particulares con personal especialmente seleccionado.

* La publicacion o el envio de materiales por correo electroénico.

* La publicacion de notas referidas a la implementacion de la Carta (murales, boletines
internos)

Lo descrito anteriormente no se limita a las fases de elaboracion de la carta, sino que debe realizarse
de manera periddica para garantizar el conocimiento y empoderamiento del personal sobre el conte-
nido de la carta y sus compromisos asumidos ante el ciudadano y sera validado en las evaluaciones
correspondientes.

3.2. ldentificacion de datos generales

Esta etapa esta vinculada al bloque informativo de la carta. Aqui deben organizarse y siste-
matizarse informaciones sustantivas de la institucion que son utiles para que los ciudadanos
puedan conocer su finalidad, las normas que regulan y las diferentes vias de contacto dispo-
nibles para el ciudadano.

En primer lugar, debe revisarse el compendio de las leyes, decretos, resoluciones y (

Q

disposiciones vigentes que reglamentan el ambito de incumbencia de la institucion.
Generalmente, a partir de esta blsqueda surge una gran cantidad de normas de
distinta jerarquia, las que deben ser ordenadas y priorizadas. Para ello, se su-
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giere priorizar y presentar en la carta solo aquellas que reglamentan la razén de ser, objetivos y funcio-
nes de la institucion, las que importan derechos y obligaciones, y las que definen y regulan la prestacién
de los servicios que brinda la institucion.

Es necesario destacar que las instituciones solo podran comprometer en sus cartas compromiso aque-
llos servicios que les hayan sido conferidos por alguna normativa.

Finalmente, aqui también quedaran identificados todos los canales a través de los cuales el ciudadano
puede entrar en contacto con la institucion (teléfonos, portal web, redes sociales, buzones y oficinas),
indicando horarios de disponibilidad y las direcciones en el caso de las oficinas.

3.3. Compromisos de calidad

La parte mas relevante 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:

3.3.1. Identificar los servicios principales
3.3.2. Definir atributos de calidad

3.3.3. Formular indicadores de medicion
3.3.4. Medir el desempefio actual

3.3.5. Definir estandares de servicio

3.3.1. Identificar los servicios principales

Para llevar a cabo la priorizacion de los servicios que deben incluirse en la carta para fines de establecer
compromisos de calidad, es necesario hacer una discriminacion que permita identificar aquellos mas
demandados por el ciudadano, (o por los clientes, en el caso de instituciones que ofrecen servicios a
otras instituciones). En la siguiente matriz se incluye informacion relevante para este ejercicio.

Grdfico 06. Servicios Principales

\ SERVICIOS PRINCIPALES
INSTITUCION: FECHA:

SERVICIOS MODALIDAD DE PRESTACION DEMANDA DEL CIUDADANO*

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 201 2.
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Servicios: nombre del servicio.
Modalidad de prestacion: vias de prestacion del servicio (teléfono, web, email, app, presencial, otros).
Demanda del ciudadano: cantidad de solicitudes recibidas al mes.

3.3.2. Definir atributos de calidad

Si una institucion quiere prestar servicios de calidad debe conocer, en primer lugar, cudles son las ex-
pectativas del ciudadano — aquello que necesitan y esperan recibir — y después disenarlo, producirlo
y prestarlo correctamente, ambos aspectos son criticos para 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 opinion 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 percepcién se entiende la valo-
racion que el ciudadano otorga al servicio. Expectativa es lo que el ciudadano necesita y espera que le
ofrezca el servicio para quedar satisfecho.

Gradfico 07. Percepcion, expectativas y satisfaccién del ciudadano

Fuente: Ministerio de Administracion Piablica, 2006.

Durante la elaboracion de la Carta, las instituciones precisan conocer las opiniones de los ciudadanos
sobre los servicios que prestan, para ello, se hace necesario desarrollar estrategias y establecer
canales de consulta y participacion para acceder a sus expectativas.

A través de estas consultas se identifican cuales son las expectativas que tienen los ciudadanos
para cada uno de los servicios prioritarios de la institucién. Esto finalmente se traduce en
“atributos de calidad”, los cuales pueden definirse como aquellos aspectos del proceso
de prestacion del servicio en los que resulta esencial un funcionamiento correcto para
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, también podria decirse que
son las caracteristicas relevantes que hacen que quien accede al servicio
perciba su calidad. Como ejemplos de atributos de calidad, estan: fiabilidad,
tiempo de respuesta, amabilidad, entre otros.
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{Como identificar qué aspectos del servicio son valorados por los ciudadanos?

Conforme a las caracteristicas del servicio que presta la institucion, sera necesario establecer la moda-
lidad de consulta mas adecuada. Entre las mas comunes se encuentran:

I. Grupos focales, destinados a conocer la opinidn y expectativas de los ciudadanos.

2. Reuniones con agentes representativos (asociaciones de consumidores, Consejos Asesores,
Comité de Usuarios, etc.).

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

pleados.
4. Encuestas a empleados sobre su percepcién de las necesidades y expectativas de los ciudada-

nos y su nivel de satisfaccién.

Entendiendo que no todas las instituciones cuentan con capacidad econémica o técnica para llevar a
cabo alguno de los estudios mencionados anteriormente, en esta guia se incluyen dos propuestas sen-
cillas de facil aplicacion y bajo costo:

|. Encuestas de expectativas de los ciudadanos.
2. Grupos de exploracion

En el caso de las encuestas de expectativas, se aplican para conocer cuales atributos son mas impor-
tantes para el ciudadano en un determinado servicio. Aquellos aspectos que mas se repitan seran
prioritarios al momento de definir estandares.
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Grdfico 08. Encuesta de Expectativas
(Logo)

(Nombre institucion)

“Encuesta para determinar atributos de calidad en los servicios que brinda la institucion”

Nombre del Servicio a calificar:

Asigne el valor que considere a cada uno de los siguientes aspectos.
Ordene del | al 6 segiin la importancia
(El valor | para el mas importante y el 6 para el menos importante).

Aspectos del servicio Coloque aqui
el valor de
cada aspecto

Apariencia de las instalaciones fisicas (infraestructura, mobiliario y equipos)

Facilidad para comunicarse o llegar a la institucion

Entrega del servicio en el tiempo establecido

Entrega del servicio de forma confiable y exacta (sin errores)

Dominio, conocimiento y preparacion del personal para atender sus dudas y
brindarle el servicio

Empatia, amabilidad y cortesia del personal

Mencione otros aspectos que también considera importantes:

*Adaptacion de los factores clave presentados en el Modelo Servqual

iMuchas gracias por su colaboracion!

Fuente: Ministerio de Administracion Pablica, 2020.

Los grupos de exploracién estan integrados por el personal de la institucion, particularmente los que
estan en relacion directa con los ciudadanos en los puntos de contacto.

Estos grupos se encuentran a menudo con muy buenas posibilidades de ser intérpretes de las
expectativas del destinatario externo. En efecto, por un lado, el personal de la institucion que
esta en contacto con los destinatarios de los servicios tiene un conocimiento bastante cer-
cano 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.

Para la identificacion de los atributos de calidad utilizando la técnica de “Grupos de
Exploracion”, se utiliza la siguiente matriz:
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Grdfico 09. Matriz de determinacion de atributos

N MATRIZ DE DETERMINACION DE
ATRIBUTOS DE LA CALIDAD

Servicio de Certificacion (presencial).

DIMENSIONES DE CALIDAD

PASOS (OPINION) DEL Tiempo de El G
ementos

USUARIO SOBRE EL Amabilidad Respuesta/  Profesionalidad Fiabilidad Accesibilidad )
SERVICIO PRESTADO Espera tangibles

. Solicitar (obtener)
informacién sobre el F M M F E F
servicio (presencial,
telefdnica, electrénica).

2. Solicitud del servicio
presencial (entrega de F E D F F M
documentacion).

3. Recepcidn de respuesta
de la solicitud enviada M F D F F M
(aprobada, declinada).

4. Aprobada: retirar
certificacién de M
autorizacién (en caso de
documentacion fisica).

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 2020.

En la primera columna se colocan los diferentes pasos y contactos que el ciudadano ha de recorrer y
establecer 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.

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 completada la matriz, el equipo procedera a cruzar cada uno de los pasos del ciudadano con
cada una de las dimensiones de calidad que se hayan determinado previamente, valorando en la corres-
pondiente casilla de cruce el grado de relacién 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.

Existen algunos atributos de calidad que aparecen con mas frecuencia al realizar estos analisis:

|. Tiempo de respuesta (Rapidez, puntualidad, oportunidad...)

2. Fiabilidad (Acierto y precision; ausencia de errores...)

3.Amabilidad (Empatia, cortesia, trato personalizado...)

4. Profesionalidad (preparacion del personal, dominio de los temas relacionados al servicio)

5. Elementos tangibles (limpieza de las instalaciones, equipos, mobiliarios...)

6. Accesibilidad (facilidad para obtener el servicio, canales de comunicacién, localizacién de oficinas,
senalizaciones, datos de contacto...)
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Es importante destacar, que cada uno de los atributos que se identifiquen para
ser incluidos en la Carta, requieren mecanismos de medicion para poder dar

seguimiento al compromiso de calidad que tenga asociado.

3.3.3. Establecimiento de indicadores

Después que han sido identificados los atributos de calidad en cada servicio prioritario, el siguiente paso
consiste en medir su desempeno actual. Ejemplo: si un atributo identificado hace referencia a “tiempo
de respuesta”, entonces es necesario medir el tiempo que transcurre desde que llega la solicitud hasta
la entrega de ese servicio. Para poder realizar esta medicion se requiere la creacion 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 institucién. El resultado de la medicion es un valor que
representa el nivel de desempeno del servicio efectivamente logrado por la institucion.

En este punto muchas instituciones incurren en el error de presentar en la carta indicadores que ya
existian y que reflejan mediciones sobre el logro de metas y objetivos, pero que no representan los
compromisos asumidos para los servicios.

Al definir los indicadores se deben tener en cuenta las siguientes reglas:

* No deben imponerse sino consensuarse.

* Debe haber acuerdo sobre qué medir y cémo medirlo.

* Deben asignarse responsabilidades para la medicion y el andlisis. En cuanto a su expresion numérica,
los indicadores pueden presentarse en forma de valores absolutos y porcentuales (dependiendo
de cada caso).

Para aquellos casos en que la institucion incorporada ya trabajaba con una bateria de
indicadores, los mismos deben ser revisados analizando qué es lo que efectivamente
miden y si se adectan 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 el ciudadano/

cliente.

Si en la institucion no se encuentra instalada la practica de la medicion, 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 mas im-
portantes de este momento ya que va a tener consecuencias directas sobre las proximas
etapas, particularmente en aquella que esta destinada al monitoreo y evaluacion de los
estandares y compromisos de mejora a fijarse en la Carta Compromiso.
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En el Grafico 10.“Compromiso de Calidad”, se presentan como ejemplo, algunos indicadores que mi-
den satisfaccion y tiempo de respuesta.

3.3.4. Medir el desempeiio actual

Después que han sido creados los indicadores correspondientes para los atributos identificados, es
preciso cuantificar los niveles actuales de rendimiento de los procesos de prestacion del servicio, lo
cual servira de base para fijar los estandares de servicio.

Es importante tener presente que, en las mediciones de tiempos de respuesta, se requiere informacion
sobre las fechas de entrada y salida del servicio, y para los casos de aplicacion de encuestas, el célculo
de una muestra representativa, seglin la cantidad de usuarios y las solicitudes manejadas en un periodo
especifico.

Tanto aquellas mediciones que se realicen a través de encuestas, como las correspondientes a procesos
internos, deben especificar en la carta la periodicidad de las mismas (mensual, trimestral, cuatrimestral
o semestral).

3.3.5. Definir compromisos de calidad

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

Genéricamente, estandar es el valor que se espera alcance una determinada variable. Como se ha
senalado mas 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:

* Estar concebidos para satisfacer las expectativas de los ciudadanos.

* Ser realistas y alcanzables.

* Ser asumidos por los empleados (prestadores del servicio).

* Ser especificos y controlables por la institucion.

* Estar referidos a los aspectos principales a través de los cuales el ciudadano percibe y evalta el
servicio

Los valores a comprometerse en cada servicio deben fundamentarse en los resultados de las medicio-
nes, tanto en el caso de las mediciones de los tiempos de respuesta como en los niveles de satisfaccion,
no puede comprometerse un valor fuera del rango que arrojen los resultados, ademas si la institucion
no cuenta con mediciones que puedan evidenciar su cumplimiento, estos compromisos no pueden ser
presentados en la carta (ver detalles en Apartado 4 “Aprobacion de la Carta”).

Los compromisos de calidad que asuma la institucion deben ser inclusivos, no exclusivos, es decir,
deben cumplirse en igualdad de condiciones para todos los ciudadanos. En aquellos casos donde los
estandares se vean afectados por caracteristicas del proceso o de su forma de prestacion, requieren de
una justificacion y explicacion previa para el ciudadano. Ejemplo: diferencias en un estandar de tiempo
de respuesta cuando el servicio es entregado de manera presencial o cuando es entregado por algin
medio electroénico.
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Para que sea de mayor claridad ante los ciudadanos, los compromisos de tiempos de respuesta deben
expresarse en dias laborables,a menos que la institucion deba cumplir alguna normativa que disponga
algo diferente.

La presentacion de compromisos en “horas” se debe limitar a aquellos servicios cuya entrega se realice
en un periodo menor a | dia laborable.

A manera de resumen, los pasos que se deben dar en el apartado 3.3.“Compromisos de Calidad”, se
ilustran en el siguiente esquema, tomando como ejemplo un servicio de la Direccion General de Im-
puestos Internos - DGII:

PASOS EJEMPLO PARA UN SERVICIO

. . Segln la matriz de “Servicios Principales” de la Direccion General de
3.3.1. Identificar servicios Impuestos Internos-DGlI, el servicio “Acta de incorporacion al Registro

prioritarios Nacional de Contribuyentes (RNC) de Personas Fisicas solicitadas via
web” es de los mas demandados.

Segun la encuesta de expectativas, en el servicio “Acta de incorporacion
al Registro Nacional de Contribuyentes (RNC) de Personas Fisicas
3.3.2. Definir atributos de solicitadas via web”, al aspecto: “Entrega del servicio en el tiempo

calidad establecido”, en la mayoria de las respuestas le fueron asignados valores entre
1,2y 3. Lo cual indica que es de los aspectos del servicio mas importantes para
el usuario. Por lo tanto, queda definido el atributo “Tiempo de respuesta”.

Para medir el atributo “Tiempo de respuesta’, se crea el indicador “% de
solicitudes completadas a tiempo”’. Esto inicia con la hora en que ingresa la
solicitud y termina con la hora en que se entrega la respuesta al usuario.

3.3.3. Establecimiento de
indicadores

Se analizan los resultados del indicador “% de solicitudes completadas a
tiempo”’ para un periodo minimo de 3 meses. Seglin los resultados, para dar
respuesta a las solicitudes de “Acta de incorporacion al Registro Nacional
actual de Contribuyentes (RNC) de Personas Fisicas solicitadas via web”, la
institucion demora un tiempo minimo de 10 horas y un maximo de 20.

3.3.4. Medir el desempefio

A partir de los resultados, se fija como “Compromiso de Calidad” 24 horas.
El compromiso se define con un valor ligeramente por encima del tiempo maximo
obtenido en las mediciones (20 horas), esto con el objetivo de dar respuesta a la
mayor parte de las solicitudes dentro del plazo, y de este modo, evitar quejas por
incumplimientos. Es un plazo viable de cumplimiento por parte de la institucion y
por lo tanto, puede asumirlo y comprometerlo ante la ciudadania.

3.3.5. Definir compromisos
de calidad

Los estandares representan los compromisos de calidad que asume la institucion
en cada servicio presentado en la carta.

Al concluir lo anterior, las instituciones obtendran como resultado el cuadro “Compro-
misos de Calidad”. A continuacion se presenta como ejemplo el caso de la DGII:
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Grdfico 10. Compromisos de Calidad

SERVICIO ATRIBUTO DE CALIDAD ESTANDAR INDICADOR

100% de solicitudes procesadas
Tiempo de Respuesta en un tiempo no mayor a 24 % Solicitudes completadas a tiempo
horas

1. Acta de Incorporacion
al Registro Nacional de
Contribuyentes (RNC) de Personas
Fisicas solicitadas via web

% Satisfaccion de los contribuyentes

Amabilidad 90% satisfaccion y ciudadanos encuesta semestral

Capacidad del Personal o
Profesionalidad

% Satisfaccion de los contribuyentes

90% satisfaccion
y ciudadanos encuesta semestral

2. Acta de Modificacién de Datos
Basicos al Registro Nacional de
Contribuyentes (RNC) de Personas
Fisicas

% Satisfaccion de los contribuyentes

Amabilidad 90% satisfaccion "
y ciudadanos encuesta semestral
3. Acta de Incorporacion al Registro 100% de solicitudes procesadas
Nacional de Contribuyentes (RNC) Tiempo de Respuesta en un tiempo no mr;vor 210 % Solicitudes completadas a tiempo
de Personas Juridicas dias laborables

Fuente: Direccién General de Impuestos Internos, 2019.

3.3.6. Procesos

Los procesos a partir de los cuales se generan los servicios comprometidos en la carta deben estar
debidamente documentados, de forma tal que la institucion pueda asegurar el control y estandariza-
cion de los mismos, permitiendo asi la reduccion de la variabilidad y el riesgo de incumplimiento. Esto
también abarca lo relativo a las quejas y sugerencias como parte de los compromisos de calidad de la
institucion.

En este sentido, el servicio debera estar disefado de acuerdo con normas y procedimientos, suscep-
tibles de medicion por indicadores, que posibiliten una prestaciéon estandar, y que, ademas, puedan ser
evidenciados antes de la aprobacion de la Carta.

Lo anterior es imprescindible para todos los servicios a ser comprometidos, incluyendo las quejas y
sugerencias.

3.4. Redaccioén y disefio

3.4.1. Redaccion:

Para fines de redaccion de la Carta Compromiso, se deben tomar en cuenta las siguientes caracteris-
ticas:

* Orientacion al ciudadano: se debe utilizar un lenguaje comprensible para quienes vayan a leerla,
por lo que hay que evitar expresiones complejas o excesivamente técnicas que impedirian la trans-
misién clara del mensaje.

* 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.
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e Cuantificacion de los compromisos declarados: se incorporaran los indicadores que permi-
tan la cuantificacion de los compromisos de calidad y, a su vez, transmitan credibilidad de cara a los
ciudadanos.

3.4.2. Disefio:

La institucion puede utilizar su linea grafica, colores y logo para el disefio del documento. En este
aspecto se deja total libertad, siempre y cuando sean respetados los apartados de la Carta, tanto en
orden como en el nombre correspondiente y se haga uso del logo del MAP y del Programa Carta
Compromiso tal como se explica a continuacion.

3.4.3.Uso de logos:

* Portada o primera pagina: aqui debe colocarse el logo del Programa Carta Compromiso al
Ciudadano.

* Contraportada o ultima pagina: debe colocarse el logo del Programa Carta Compromiso al
Ciudadano y el logo del MAP, junto al texto que se especifica en el Grafico 01. Cara Externa de la
Carta Compromiso al Ciudadano.

* Uso: Ambos logos deben ser utilizados sin alteraciones en su forma, color y contenido. No deben
ser cortados y su presentacion debe incluir el grafico y el nombre tal como aparecen en su diseno
original. Disponibles para descarga en el portal web del MAP.

3.4.4. Formatos:

Ademas de su edicién en forma de brochure (obligatorio), la institucion valorara la conveniencia de
presentar la Carta Compromiso en otros soportes, como puede ser Cds, Sistema Braille, versiones en
audio, App’s, entre otras. Estos formatos alternativos seran utilizados en funcion al tipo de ciudadano/
cliente a quien vaya dirigido el servicio y los canales mas comunes para su prestacion. En todo caso deben
tomarse en cuenta las normas de accesibilidad para grupos especiales, sobre todo en los portales web.
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4. APROBACION

La aprobacion de la Carta Compromiso representa la validacion y autorizacion del MAP respecto al
contenido del documento. Esta aprobacion se emite mediante resolucion, cuya vigencia es de 2 anos.

A continuacion se presenta un grafico que resume las actividades que componen el proceso de apro-
bacion:

Gradfico I 1. Proceso de aprobacion de una Carta Compromiso

a N
==
Si

. Institucion que solicita

@ e

(= )

Fuente: Ministerio de Administracion Publica, 201 0.

La aprobacion de la carta compromiso puede solicitarse por dos vias, fisica (remitiendo via Corres-
pondencia la documentacion impresa), o digital (a través del portal web del MAP). En ambos casos,
la solicitud debe venir acompanada de los siguientes anexos necesarios para evidenciar los analisis
realizados durante el proceso de elaboracién de la misma.

iQué debo entregar al MAP para solicitar la aprobacién de una Carta Compromiso al Ciudadano?

I. Comunicacion firmada por la maxima autoridad de la institucion solicitando
la aprobacion de la carta

Carta Compromiso (Brochure Divulgativo)

Constitucion de equipo/comité de calidad (Firmado y Sellado)

Evidencia de sensibilizacion al personal de la institucion

Servicios Principales (Firmado y Sellado)

Identificacion de atributos de calidad (firmado y sellado)

Procesos documentados (flujogramas o procedimientos, en donde se presenten las activida-
des del proceso)

8. Mediciones de quejas/sugerencias (minimo 3 meses)

9. Mediciones de compromisos de calidad (minimo 3 meses)

10. Plan de Comunicacion Interna (Firmado y sellado)

I'l. Plan de Comunicacion externa (Firmado y sellado)

NoUuhwbD

(Formatos disponibles para descarga desde el portal web del MAP)

L .
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4.1 Difusion de las Cartas Compromiso Aprobadas

Las actuaciones de difusion que lleve a cabo la institucion que ha obtenido la aprobacién deberan ser
de caracter interno y 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 esta adscrita, etc.

Por otro lado, el MAP publicara periddicamente la relacion de Cartas Compromiso aprobadas a través
de los medios que considere oportunos, ademas de estar disponibles en el portal web.

4.1.2. Plan de comunicacion interno

El equipo de trabajo disenara un plan de comunicacion interna dirigida a los empleados de la institucion
sobre los contenidos de la Carta Compromiso y lo que entranan para el conjunto de la institucion
los compromisos en ella asumidos. Es preciso, en consecuencia, informarles y conseguir su implicacion
antes de proceder a la publicacion oficial de la misma.

La comunicacién interna debe caracterizarse, especialmente en este caso, por la comprensién y la sin-
ceridad, y estar enfocada a desbloquear problemas potenciales que entorpecerian la consecucion de
los objetivos. Cada institucion recurrira al efecto a las vias que utilice de forma mas habitual y eficaz,
como, por ejemplo:

» Carta del Director o maximo responsable a los empleados
* Mensajes por correo electronico

* Boletines internos

* Reuniones para exponer la iniciativa o Notas internas

* Intranet, etc.
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En el siguiente anexo se presenta informacion relevante para la elaboracion del Plan:

Grdfico No. 12. Plan de comunicacién interno

&

) PLAN DE COMUNICACION INTERNO

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANC

INSTITUCION: FECHA:

ACCION RESPONSABLE DE EMPLEADOSA LOS  FECHA DE CANAL DE

LAACCION QUE SE DIRIGE ~ REALIZACION ~ COMUNICACION

Fuente: Ministerio de Administracion Pdblica, 201 2.

4.1.3. Plan de comunicaciéon externo

Una vez aprobada la Carta Compromiso, 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 consideracion los distintos canales de comunicacion externa
habitualmente utilizados por la institucion, como pueden ser anuncios en prensa, publicaciones infor-
mativas propias o del Ministerio de adscripcion, etc.

La institucion 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 dos (2) meses, a partir de la fecha de
emision de la resolucién.

Las evaluaciones de las cartas compromiso se realizaran en las fechas programadas independientemen-
te de la publicacion o no de éstas.

L .
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Grdfico No. 13. Plan de comunicacion externo

<

‘\% PLAN DE COMUNICACION EXTERNO

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

INSTITUCION: FECHA:

ACCION RESPONSABLE DE GRUPOS DE INTERES FECHA DE CANAL DE

LAACCION ALOSQUESE  REALIZACION  COMUNICACION

Fuente: Ministerio de Administracion Pablica, 201 2.

La Carta Compromiso debe colocarse en el apartado “Enlaces de interés” de la pagina web de la ins-
titucion, utilizando el logo correspondiente. También puede colocarse en los menus moviles o la parte
superior para darle mas visibilidad.

Es necesario que la Carta publicada en la pagina web tenga los enlaces necesarios para que el ciudadano
pueda, a través de ella, tener acceso a otras informaciones con mayor detalle, por ejemplo: los requi-
sitos de cada servicio, normativas vinculadas a la institucion, los resultados de los indicadores y otras
informaciones que puedan considerarse de utilidad.

En el caso de los resultados de los indicadores (incluyendo las quejas y sugerencias),
deben publicarse mensualmente. Esto es fundamental para que los ciudadanos

v y otros grupos de interés puedan tener acceso a la Carta y dar seguimiento al
cumplimiento de los compromisos en ella asumidos.

DOCUMENTO CONTROLADO
SGC-MAP / GUI-DST-001 Ver. 04




GUIA PARA EL
DESARROLLO DE LAS

CARTAS COMPROMISO | ADMINISTRACION PUBLICA
AL CIUDADANO | 2020/ 4 VERSION

5. ASISTENCIATECNICA

Es el acompanamiento que ofrece el MAP a los comités de calidad de las instituciones en la aplicacion
de la metodologia definida para la elaboracion e implementacion de la Carta Compromiso al Ciu-
dadano. Este acompanamiento se brinda a través de reuniones previamente acordadas mediante un
cronograma de asistencia técnica.

Todo proceso de asistencia técnica requiere lo siguiente:

Solicitud de asistencia técnica. Comunicacion firmada por la maxima autoridad de la institucion
solicitante dirigida a la maxima autoridad del MAP, requiriendo de manera formal el acompanamiento
de un técnico para fines de elaboracion del documento.

Reuniones. Las reuniones representan jornadas de trabajo en donde se explicara alglin aspecto me-
todoldgico o etapas requeridas para la elaboracion de la Carta Compromiso, quedando bajo la respon-
sabilidad de la institucion, la ejecucion de las tareas que en cada encuentro se generen.

Cronograma de asistencia técnica. Es el plan de trabajo en donde se programan, en fechas espe-
cificas, las diferentes reuniones que se sostendran con el comité de calidad. Este cronograma tendra
una vigencia de tres (3) meses.Algunos aspectos a destacar respecto al cronograma son:

* Representa un acuerdo de trabajo entre el MAP y la institucion que esta elaborando la carta

* Las actividades descritas en el cronograma requieren la participacion obligatoria del comité de
calidad

» Cada encuentro representa una jornada de trabajo extendida (3-4 horas), para culminar cada fase
de la carta

* Cada encuentro de asistencia técnica entre el MAP y la institucion debe quedar documentado

* Las actividades programadas en el cronograma corresponden a capacitacion por parte del MAP
y seran ejecutadas, aunque la institucion no haya concluido la fase anterior

* La distribucion y cantidad de reuniones en el cronograma es orientativa, la asistencia técnica po-
dria concluir antes de lo previsto dependiendo del avance de la institucion

Conclusién de las asistencias técnicas. Las asistencias técnicas concluyen al finalizar las fases de
elaboracion de la carta (a partir de ese momento, las instituciones deben realizar las mediciones de
lugar), sin embargo, también existen causas que pueden generar el cierre de una asistencia antes de
haber agotado el cronograma. Aqui se destacan algunos aspectos relativos al cierre de las asistencias
técnicas:

* Si la institucion no responde en un plazo de un (1) mes a las actividades comprometidas, la asis-
tencia técnica sera cerrada.

* El cierre de las asistencias técnicas debe quedar documentado, tanto si es por decision de la ins-
titucion como por incumplimiento del cronograma.

* Las instituciones con asistencias cerradas pueden solicitar reapertura al cabo de 6 meses.

* La reactivacion de una asistencia técnica no implica que se continuara con el mismo analista.

* La reactivacion de una asistencia técnica requiere la firma de un nuevo cronograma y el inicio de
los trabajos desde la fase |.

Para las asistencias técnicas en el interior, se deben coordinar las reuniones tanto en la sede de la insti-
tucion solicitante como en el MAP y también considerar la posibilidad del uso de medios electrénicos

para la realizacion de video conferencias.
‘\

S
|
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6. EVALUACION

6.1. Mediciones Internas

La Institucion debe realizar un control continuo del grado de cumplimiento de los compromisos de-
clarados, de los indicadores establecidos, analisis de las quejas y de las evaluaciones de la satisfaccion
de los ciudadanos. Sobre la base de estos datos, se elaborara un “Informe de Seguimiento” que debe
contener lo siguiente:

* Identificacion de desviaciones en el cumplimiento de los compromisos de calidad, incluyendo las
quejas

* Anadlisis de las causas de incumplimientos

* Definicion de acciones correctivas a implementarse

Este “Informe de Seguimiento” debe mostrarse al MAP al momento de realizarse las evaluaciones de la
carta. Modelo disponible para descarga en el portal web del MAP.

Estos resultados deben publicarse tal como se especifica en el apartado 4.1.3.“Plan de Comunicacion
Externo”.

6.2. Mediciones Externas

La Direccion de Simplificacion de Tramites, verificara anualmente el grado de cumplimiento de los com-
promisos establecidos en la Carta sobre la base de los resultados de las mediciones de los indicadores
presentados por la institucion responsable de la misma. Para ello, ademas de la revision 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 realizara una visita
para el correspondiente andlisis de las evidencias de cada apartado.

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

Al concluir el proceso de evaluacion, la institucion recibira un informe en donde se detallaran los pun-
tos fuertes, las areas de mejora y las recomendaciones que se hacen al documento. Los resultados de
las evaluaciones determinaran:

I. Las emisiones de las nuevas resoluciones de renovacion y la continuidad de las cartas dentro
del Programa

2. La exclusion del Programa debido a incumplimientos en los compromisos asumidos en
la carta

Cuando sea necesario, la Direccion de Simplificacion de Tramites ofrecera acompana-
miento a la Institucion para elaborar Planes de Mejora que contribuyan a mejorar su
desempeno Yy los resultados de sus indicadores.

4
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7. ACTUALIZACION, RENOVACIONY VIGENCIA

7.1. ;Qué es la actualizacion de la Carta Compromiso?

Es la modificacion que sufre la carta a raiz de algiin cambio parcial o total dentro de su contenido y que
implica la emisién de un nuevo documento.

La carta se actualiza por dos motivos:

I- Cuando se generen cambios que impacten al ciudadano. Algunos ejemplos de cambios en la carta
que requieran actualizacion serian: adicion o supresion de servicios o sus requisitos, fusion con
otras instituciones, cambios en su normativa, cambios de maximas autoridades, cambios en los
compromisos asumidos, entre otros. Las instituciones que deseen actualizar sus cartas, deben es-
perar un plazo minimo de 6 meses, contados desde la fecha de aprobacion mas reciente.

Cambios menores en el documento no requieren actualizacion, mas si deben ser

comunicados al ciudadano, por ejemplo: nuevas oficinas, reducciones de plazos en la
prestacion del servicio o nuevos canales de atencion.

2- Al cabo de 4 afos de vigencia de la carta, ésta debe revisarse y actualizarse para que sea emitido
un nuevo documento. Esta actualizacion implica un analisis en donde se considere:

* El control de gestion: cuando los indicadores evidencien que se estan superando los compromi-
sos establecidos o que la institucién esta en condiciones de asumir compromisos descartados en
su anterior edicion.

* El entorno social: cuando los mecanismos de consulta al ciudadano o los estudios de satisfaccion
que se realicen pongan de manifiesto nuevas demandas en cuanto al servicio.

* El entorno administrativo: cuando se produzcan modificaciones normativas y/o reestructuracio-
nes organicas sustantivas.

* La oferta de la propia institucion: cuando la institucion introduzca nuevos servicios o modalidades
de prestacion de los mismos.

* Los recursos humanos y materiales: cuando la institucion sea dotada de mas personal y recursos
materiales (instalaciones, equipos, etc.) y financieros que le permitan mejorar sus servicios.

* Innovacién tecnoldgica: cuando la incorporaciéon de nuevas tecnologias a la gestion de los proce-
sos de prestacion del servicio posibilite un mayor rendimiento y mejora de la calidad.

» Contingencia: cuando circunstancias sobrevenidas en el entorno general puedan producir una
apreciable oscilacion en el funcionamiento del servicio.

Bajo cualquier circunstancia, la actualizacion de una Carta Compromiso debe representar un avance y
una mejora en los compromisos que asume, tanto en calidad como en cantidad.

La solicitud de actualizacion debe tramitarse igual que una solicitud de aprobacion, ver lo indicado en
apartado 4.
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7.2. ;Qué es la renovacion de una Carta Compromiso?

Consiste en la emision de una nueva resolucion aprobatoria que extiende la vigencia de una Carta por
un periodo adicional de 2 anos. Las renovaciones solo ocurren con instituciones cuyas Cartas ya se
encontraban aprobadas. Esta renovacién esta sujeta al cumplimiento de los compromisos de calidad
que la institucion demuestre en las correspondientes evaluaciones anuales.

Las renovaciones solo se emiten por una vez y no implican modificacion de la Carta, sin embargo, para
que sea emitida la resolucion de aprobacion, la institucion debera enviar al MAP la portada del docu-
mento con el periodo de vigencia actualizado.

7.3. Vigencia

La vigencia de una Carta Compromiso se otorga por 2 anos mediante resolucion del MAP.

Asi mismo, se debe resaltar que la misma version de una Carta Compromiso solo puede mantener su
vigencia por un maximo de 4 anos, con una resolucion de aprobacién (2 aios) y con una resolucién de
renovacion (2 anos), vencido este plazo, la Carta debe actualizarse (utilizar como referencia lo especi-
ficado en el apartado 7.1).

8. GLOSARIO

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio,
proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos. Fuente:ISO 9001-2015.

INCLUSION: es un enfoque que responde positivamente a la diversidad de las personas y a las di-
ferencias individuales, entendiendo que la diversidad no es un problema, sino una oportunidad para el
enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa participacion en la vida familiar, en la educacion, en

el trabajo y en general en todos los procesos sociales, culturales y en las comunidades Fuente: Unesco,
(2005).

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transfor-
man elementos de entrada en resultados. Fuente: SO 9001-2015.

PROCEDIMIENTO: es la forma especifica de realizar un proceso o una parte del mismo. Do-
cumento que explica cdmo realizar una o varias actividades. Cuando el procedimiento es un do-

cumento, se denomina “procedimiento escrito” o “procedimiento documentado”. Fuente: ISO
9001-2015.

QUE]JA: expresion de disgusto, enfado o insatisfaccion con relacion al servicio ofrecido por
una institucion realizada con el fin de aportar a la mejora.

SUGERENCIA: propuesta realizada por un usuario o ciudadano para mejorar los
servicios que prestan las Instituciones publicas.

SERVICIO: el servicio es el resultado de llevar a cabo al menos una activi- \ \
dad en la interfaz proveedor-cliente. Fuente: SO 9000.
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SERVICIO PUBLICO: un servicio publico es aquel que brinda el Estado y esta destinado primordial-
mente a satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo y, por
ende, de interés general, que se realiza por medio de la administracion publica, organizada conforme a
disposiciones legales reglamentarias vigentes.

Es toda actividad realizada por una entidad competente, publica o privada, bajo la autoridad del Estado,
la cual se traduce en bienes y servicios que satisfacen en los ciudadanos necesidades de naturaleza
material, intelectual y cultural, en sujecion al orden juridico establecido.

VIAS DE COMUNICACION: son todas las formas para establecer contacto con la institucién des-
de las diversas formas presenciales, virtuales y telefonicas. Fuente: Ministerio de Administracién Publica.
(2016). Guia para el desarrollo de las Cartas Compromiso al Ciudadano (03 ed.). Santo Domingo.

ENCUESTA: conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos so-
ciales, para averiguar estados de opinién o conocer otras cuestiones que les afectan. La encuesta po-
sibilita conocer caracteristicas de una poblacién o universo obteniendo informacion de un pequeno
conjunto representativo (muestra) empleando un procedimiento estandarizado que consiste en reali-
zar una serie de preguntas idénticas y por el mismo orden a cada uno de los individuos seleccionados
en la muestra.

PORTAL WEB: es un conjunto de paginas electronicas que presentan informacion y recursos de
interés al usuario, en donde se pone a su disposicion contenidos sobre la institucion, los servicios y
cualquier dato que se considere relevante. Representa un medio de comunicacion importante Y, en
casos de instituciones con mayores avances tecnolégicos, funcionan como canales para interactuar con
el usuario, a través de los cuales puede solicitar y recibir servicios.

MODELO SERVQUAL: modelo desarrollado por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml que
considera cinco dimensiones que categorizan las expectativas de los consumidores respecto del ser-
vicio. Este modelo mide la calidad del servicio y sirve para identificar discrepancias, comparando las
expectativas antes de que el servicio sea prestado, con la percepcion real una vez que el servicio fue
realizado.
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