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Prólogo

El Pro yec to de Mo der ni za ción del Es ta do apun ta a lo grar sus ob je ti vos a tra vés de dis tin -
tas lí neas de ac ción. Una de ellas es el de sa rro llo de ini cia ti vas de ges tión por re sul ta dos a
tra vés de la me jo ra con ti nua, que se ins tru men ta, en tre otras ac ti vi da des, a tra vés del Pro -
gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no. Es ta ini cia ti va bus ca iden ti fi car las ne ce si -
da des y ex pec ta ti vas de los usua rios de los ser vi cios que pres ta el Es ta do e ins tru men tar
com pro mi sos de ca li dad de ser vi cio en los or ga nis mos pú bli cos.

En es ta oca sión, me dian te es ta pu bli ca ción, se pre sen ta el Ta ble ro de Con trol del Pro gra -
ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no, que es la he rra mien ta con la cual se rea li za el
se gui mien to del cum pli mien to de los com pro mi sos asu mi dos por los or ga nis mos ad he ren -
tes. Es te do cu men to tie ne el ob je ti vo de di fun dir es ta ac ti vi dad y ser vir co mo ins tru men -
to de ca pa ci ta ción pa ra los nue vos usua rios de es te sis te ma, que a la fe cha su pe ran los 300
fun cio na rios.

La mo der ni za ción del Es ta do exi ge la ges tión por re sul ta dos, la trans pa ren cia de la ges tión,
la par ti ci pa ción ciu da da na y la uti li za ción cre cien te de la tec no lo gía – en el mar co de la
con so li da ción del Go bier no Elec tró ni co - pa ra me jo rar la pres ta ción de ser vi cios. 

El Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so avan za en es tos cua tro as pec tos.
En tal sen ti do, co la bo ra en la ges tión por re sul ta dos por que es una he rra mien ta que fa ci -
li ta y has ta in du ce, la me di ción de la ca li dad de los ser vi cios brin da dos, po si bi li tan do a las
au to ri da des y man dos me dios de los or ga nis mos dis po ner de aler tas tem pra nas so bre as -
pec tos que pue den ser me jo ra dos. A la vez, fa ci li ta la trans pa ren cia y la par ti ci pa ción ciu -
da da na, por que los or ga nis mos dis po nen de in for ma ción que pue de ser di fun di da, pa ra
avan zar ha cia el con trol so cial. Por úl ti mo, avan za ha cia el go bier no elec tró ni co con una
he rra mien ta cu yo in gre so de in for ma ción y uti li za ción de sus re sul ta dos pa ra la to ma de
de ci sión se rea li za ín te gra men te por In ter net.

Por es tos mo ti vos, con fia mos en que el Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro -
mi so con el Ciu da da no cons ti tu ya una he rra mien ta más que con so li de el de sa rro llo de una
mo der na ges tión, que con tri bu ya en la me jo ra de la pres ta ción de ser vi cios y, en de fi ni ti -
va, en la re cons truc ción de la re la ción en tre el Es ta do y la gen te.

Lic. Ch ris tian Asi ne lli
Di rec tor Na cio nal Al ter no 

del Pro yec to de Mo der ni za ción del Es ta do
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In tro duc ción

Es ta pu bli ca ción tie ne por ob je ti vo pre sen tar el Ta ble ro de Con trol del sis te ma de ges tión de
ca li dad que cons ti tu ye el Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no que, a la fe cha de
es ta pu bli ca ción, cuen ta con 43 or ga nis mos ad he ren tes. El mis mo es un ins tru men to de ges -
tión, sus ten ta do en un pro gra ma in for má ti co de se gui mien to de in di ca do res, que se orien ta
a la bús que da de la me jo ra con ti nua de la ca li dad de los ser vi cios de los or ga nis mos pú bli cos.

Sus con te ni dos in clu yen una In tro duc ción al Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu -
da da no que sin te ti za sus prin ci pa les com po nen tes, su for ma de im ple men ta ción y sus re -
sul ta dos a la fe cha.

Lue go se con ti núa con una In tro duc ción al con cep to de Ta ble ro de Con trol In te gral y
se ex pli ca có mo el Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so cons ti tu ye una
par te de es te di fun di do ins tru men to de ges tión, na ci do en la ac ti vi dad pri va da, pe ro que
al pre sen te tam bién cuen ta con adap ta cio nes a la ges tión de or ga nis mos pú bli cos.

A par tir de es te pun to, se in gre sa en el con te ni do cen tral de es ta pu bli ca ción, Ta ble ro de Con -
trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no, que in clu ye una Des crip ción de
los dis tin tos mó du los del pro gra ma in for má ti co, en lo que ha ce al in gre so de in for ma ción, su
mo di fi ca ción y, fun da men tal men te, sus re por tes de in for ma ción pa ra la to ma de de ci sio nes.

Co mo nin gún sis te ma de ges tión de ca li dad, ni los ins tru men tos que los sus ten tan, pue -
de fun cio nar sin la ade cua da par ti ci pa ción de quie nes de ben uti li zar lo, se ad jun ta a con -
ti nua ción  un apar ta do que ex pli ca la Im ple men ta ción en lo que ha ce a la in cor po ra ción
del con jun to de usua rios de es te Ta ble ro de Con trol.

Más ade lan te, se in gre sa en uno de los ob je ti vos de la uti li za ción del Ta ble ro de Con trol
del Pro gra ma Car ta Com pro mi so, que es la ob ten ción del mo ni to reo de los Re sul ta dos
del ni vel de ca li dad de ser vi cios que brin dan los or ga nis mos pú bli cos y có mo los mis mos
son ac ce si bles pa ra au to ri da des de la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca, au to ri da des de
los or ga nis mos pú bli cos, sus man dos me dios, sus em plea dos y los ciu da da nos. Pa ra me jor
des crip ción de es te pun to, se in clu yen Tes ti mo nios de usua rios y des ti na ta rios de la in for -
ma ción del Ta ble ro de Con trol.

Pa ra fi na li zar, se in clu ye una Pro yec ción Fu tu ra de la uti li za ción del Ta ble ro de Con trol
del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no pa ra ins tru men tar pro ce sos de me jo -
ra con ti nua y Ane xos que in clu yen los Ma nua les de Usua rio pa ra los dis tin tos usua rios
del Ta ble ro de Con trol.

Lic. Eduardo Halliburton
Di rec tor de Calidad de Servicios

y Evaluación de Gestión
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In tro duc ción al Pro gra ma
Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no1

Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no es
un pro gra ma que fun cio na en el ám bi to
de la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca -
de pen dien te de la Je fa tu ra de Ga bi ne te de
Mi nis tros- y con sis te en un do cu men to
pú bli co en el que el or ga nis mo que ad hie -
re ex pli ci ta, en tre otros as pec tos los de re -
chos y obli ga cio nes de los usua rios o be -
ne fi cia rios con re la ción a los ser vi cios que
pres ta la en ti dad, la for ma de ac ce der a
ellos y la ca li dad es pe ra ble de los mis mos.

Tam bién in cor po ra los com pro mi sos de me jo ra a im ple men tar en el fu tu ro con pla zos de
eje cu ción es ti pu la dos, el mo do de pre sen ta ción de los re cla mos y su ge ren cias, así co mo el
sis te ma de in for ma ción y co mu ni ca ción y los me ca nis mos de par ti ci pa ción ciu da da na.

Es una pro pues ta de me jo ra con ti nua de la ca li dad que in clu ye la pers pec ti va de los ciu -
da da nos y apun ta a lo grar que los ser vi cios res pon dan a sus ne ce si da des y ex pec ta ti vas.

Ob je ti vos y des ti na ta rios

El Pro gra ma apun ta a me jo rar la re la ción de las or ga ni za cio nes con los ciu da da nos,  po -
ten cian do su de re cho a ser es cu cha dos (cuan do se ela bo ran los pro gra mas, se di se ñan los
ser vi cios esen cia les, se es ta ble cen los atri bu tos de ca li dad de las pres ta cio nes y se eva lúan
los re sul ta dos), in for ma dos (con sen ci llez, cla ri dad, pre ci sión y opor tu na men te), res pe ta -
dos (tra ta dos sin dis cri mi na ción, en for ma equi ta ti va y jus ta), y a re ci bir una res pues ta o
so lu ción an te los re cla mos efec tua dos, si co rres pon die re.

Los ob je ti vos es pe cí fi cos son:

❖ Lo grar una ma yor sen si bi li dad y re cep ti vi dad ha cia las de man das de los ciu da da nos, orien -
tan do el de sem pe ño de los or ga nis mos en el mar co de una ad mi nis tra ción por re sul ta dos.
❖ For ta le cer la ca pa ci dad de los ciu da da nos pa ra ejer cer sus de re chos a re ci bir ser vi cios de
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ca li dad (acor des a sus ne ce si da des o ex pec ta ti vas).
❖ Pro mo ver la uti li za ción de in di ca do res de ca li dad de los ser vi cios y de sa tis fac ción de los
ciu da da nos y di fun dir los re sul ta dos ob te ni dos en la eva lua ción del de sem pe ño ins ti tu cio nal.
❖ Fa ci li tar la par ti ci pa ción en la pla ni fi ca ción, di se ño y pres ta ción de los ser vi cios, en la
eva lua ción de sus re sul ta dos y en el con trol so cial de las or ga ni za cio nes pú bli cas.
❖ Ge ne rar con di cio nes pa ra la me jo ra con ti nua de la ca li dad y pro mo ver la in cor po ra ción
de in no va cio nes de ges tión en los or ga nis mos pú bli cos.

Com po nen tes del Pro gra ma

Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no se im ple men ta a tra vés de cua tro com po nen tes, los
que de ben ser de sa rro lla dos por par te de los or ga nis mos ad he ri dos a es ta ini cia ti va:

1. Es tán da res de ca li dad de los ser vi cios esen cia les y pun tos de con tac to.

Es te com po nen te re quie re, en pri mer lu gar, la ela bo ra ción del ma pa de pro duc ción ex ter -
na con el ob je ti vo de re gis trar, en for ma or de na da, la mi sión y ob je ti vos cen tra les de los
or ga nis mos, los pro ce sos a tra vés de los cua les se or ga ni zan las ac ti vi da des y, par ti cu lar -
men te, los pro duc tos fi na les des ti na dos a dar res pues tas a las de man das exis ten tes. El ma -
pa se de be com ple tar con la de ter mi na ción, en for ma pre ci sa, de los des ti na ta rios de ca da
uno de los pro duc tos ge ne ra dos por las ins ti tu cio nes.

A par tir de es te ma pa pro duc ti vo de las or ga ni za cio nes se de ben de fi nir y dar a co no cer
pú bli ca men te los ni ve les de los ser vi cios (es tán da res de ca li dad) que sus des ti na ta rios pue -
den ra zo na ble men te es pe rar en ca da ca so, tan to de aque llos re la cio na dos con la ca li dad in -
trín se ca de los pro duc tos/ ser vi cios esen cia les (re la cio na dos con la mi sión y ob je ti vos de
las ins ti tu cio nes), co mo los vin cu la dos a los pun tos de con tac to exis ten tes, co mo la aten -
ción al pú bli co (ca li dad del ser vi cio en el mo men to que se pro du ce la in te rac ción en tre la
Ad mi nis tra ción y los ciu da da nos).

Es te pro ce so de de fi ni ción de los es tán da res re quie re que las or ga ni za cio nes de ter mi nen
pre via men te los atri bu tos de ca li dad que, des de la pers pec ti va de la ciu da da nía, de be po -
seer ca da uno de los ser vi cios pa ra res pon der ade cua da men te a sus ne ce si da des y ex pec ta -
ti vas. Asi mis mo, re quie re la cons truc ción de in di ca do res que per mi tan mo ni to rear su de -
sem pe ño y ve ri fi car los re sul ta dos fi na les ob te ni dos (cum pli mien to de los es tán da res).

2. Sis te ma de In for ma ción y Co mu ni ca ción

El pro gra ma le asig na una im por tan cia sig ni fi ca ti va a la co mu ni ca ción, al pun to que no se
re mi te ex clu si va men te a brin dar in for ma ción ne ce sa ria pa ra la di fu sión de los ser vi cios, si -
no que apun ta a la ne ce si dad de ge ne rar ac cio nes de co mu ni ca ción in te gral con la ciu da -
da nía, fa vo re cien do el me jo ra mien to de la ges tión, la trans pa ren cia y la de mo cra ti za ción.
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Por tal mo ti vo, su im ple men ta ción re quie re el de sa rro llo de ca na les de co mu ni ca ción per -
ma nen tes en tre las or ga ni za cio nes y la co mu ni dad. Se con si de ra que ello cons ti tu ye el pa -
so ini cial im pres cin di ble pa ra fa ci li tar a los ciu da da nos el ac ce so a sus de re chos, fa vo re cer
el cum pli mien to de sus obli ga cio nes y per mi tir su par ti ci pa ción de una for ma ade cua da y
res pon sa ble en el pro ce so de im ple men ta ción de las po lí ti cas pú bli cas.

Pa ra ha cer efec ti vo lo se ña la do an te rior men te el Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu -
da da no es ta ble ce, a tra vés de es te com po nen te, que los or ga nis mos de ben co mu ni car a la
ciu da da nía, en tre otras co sas: 

❖ La mi sión y los ob je ti vos de la or ga ni za ción y las fun cio nes de sus res pec ti -
vas de pen den cias.
❖ Los ser vi cios que pres ta, las for mas de ac ce der a ellos con in for ma ción 
acer ca del lu gar don de fun cio na el or ga nis mo y sus de pen den cias, nú me ros
te le fó ni cos, ho ra rios de aten ción, pro ce di mien tos y re qui si tos pa ra la 
rea li za ción de trá mi tes, nom bre y car go de los fun cio na rios res pon sa bles de
re ci bir las con sul tas.
❖ La des crip ción de los for mu la rios a uti li zar y la in di ca ción de los lu ga res 
don de pue den ser ad qui ri dos, así co mo cla ras ins truc cio nes so bre el 
con te ni do y mo do de com ple tar los.
❖ La es pe ci fi ca ción de los pro ce di mien tos me dian te los cua les el so li ci tan te
pue de ob te ner la in for ma ción, for mu lar pe di dos y re que ri mien tos y lo grar
res pues tas.
❖ Los de re chos y obli ga cio nes de los ciu da da nos re la cio na dos con los ser vi -
cios que pres ta el or ga nis mo.
❖ La des crip ción de las nor mas que ri gen el fun cio na mien to del or ga nis mo
y la pres ta ción de los ser vi cios.
❖ Los aran ce les que se co bra rán por los di ver sos re que ri mien tos.
❖ Los es tán da res de ca li dad de los ser vi cios esen cia les de la or ga ni za ción y los
es tán da res de ca li dad en el pun to de con tac to.
❖ Las mo da li da des a tra vés de las cua les la ciu da da nía se pue de co mu ni car
con la or ga ni za ción.
❖ Las for mas de par ti ci pa ción ciu da da na y los me ca nis mos exis ten tes pa ra 
ha cer la efec ti va.
❖ Los pro ce di mien tos pa ra la pre sen ta ción de las que jas y los me ca nis mos de
re pa ra ción y ape la ción.
❖ La uti li za ción de los re cur sos, los re sul ta dos del de sem pe ño de la ins ti tu -
ción y la eva lua ción rea li za da por el or ga nis mo y la ciu da da nía.

Pa ra que es te com po nen te pue da al can zar un buen ni vel de de sa rro llo es im por tan te in -
cluir la ma yor can ti dad po si ble de ca na les que ga ran ti cen in for ma ción ac tua li za da, tan to
des de el or ga nis mo a la ciu da da nía co mo de és ta a los or ga nis mos.
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3. Sis te ma de Par ti ci pa ción Ciu da da na

El Pro gra ma im pul sa la de mo cra ti za ción de la Ad mi nis tra ción Pú bli ca me dian te la in cor -
po ra ción de la ciu da da nía en el pro ce so de im ple men ta ción de las po lí ti cas pú bli cas.

La par ti ci pa ción es un ins tru men to con ve nien te, y en mu chos ca sos im pres cin di ble, pa ra
ase gu rar la efi ca cia de las ins ti tu cio nes pú bli cas pres ta do ras de ser vi cios. Ello in clu ye, de
acuer do a la na tu ra le za y ca rac te rís ti cas de los or ga nis mos y los des ti na ta rios a los que sir -
ve, la par ti ci pa ción en la ela bo ra ción de los pro gra mas, en el di se ño, pla ni fi ca ción e im -
ple men ta ción de los ser vi cios, en la eva lua ción de los re sul ta dos y en el con trol so cial de
las or ga ni za cio nes.

En tal sen ti do, el Pro gra ma no se cir cuns cri be a la vi sión del ciu da da no co mo “clien te” o co mo
sim ple ob je to de la pres ta ción de los ser vi cios, si no que in cor po ra su di men sión de su je to que
tie ne el de re cho de par ti ci par en to do el ci clo de las po lí ti cas pú bli cas y, por lo tan to, tam bién
en el pro ce so de im ple men ta ción de las mis mas que lle va a ca bo la Ad mi nis tra ción.

Se par te de la ba se que la par ti ci pa ción en el pro ce so de im ple men ta ción de las po lí ti cas cons ti -
tu ye un ins tru men to ne ce sa rio pa ra: a) au men tar la ca pa ci dad de res pues ta a la de man da de los
ciu da da nos (re cep ti vi dad); b) me jo rar la ca li dad de los ser vi cios que pro du cen y pres tan las or -
ga ni za cio nes pú bli cas y c) cons truir una Ad mi nis tra ción Pú bli ca que rin da me jor y que sea más
efec ti va y res pon sa ble, con el in cre men to de le gi ti mi dad que es to com por ta pa ra el sec tor pú bli -
co en par ti cu lar y pa ra el Es ta do y la so cie dad en ge ne ral. 

4. Mo ni to reo y eva lua ción de las ac ti vi da des y re sul ta dos

Ca da uno de los or ga nis mos in vo lu cra dos de be rea li zar pe rió di ca men te un mo ni to reo de
la eje cu ción de la Car ta Com pro mi so y una eva lua ción de los re sul ta dos ob te ni dos, con la
fi na li dad de ge ne rar in for ma ción sus tan ti va pa ra la to ma de de ci sio nes de las au to ri da des.

El mo ni to reo tie ne co mo ob je ti vo ob te ner in for ma ción per ma nen te so bre el gra do de eje -
cu ción de los es tán da res y com pro mi sos, la for ma de em pleo de los re cur sos dis po ni bles y
so bre los re sul ta dos ob te ni dos.

Es un se gui mien to pe rió di co, con el fin de en con trar de fi cien cias e in con gruen cias, pa ra
co rre gir y re pla ni fi car cuán do y dón de co rres pon da. Per mi te de ter mi nar, me dian te los in -
di ca do res cua li-cuan ti ta ti vos ela bo ra dos, en qué me di da los es tán da res y com pro mi sos, las
ac ti vi da des de me jo ra, el cro no gra ma de tra ba jo y los re sul ta dos se cum plen de acuer do a
lo pla ni fi ca do.

La eva lua ción de los re sul ta dos y re troa li men ta ción con tem pla las si guien tes eta pas:
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Eva lua ción de re sul ta dos. En es te pa so las pre gun tas prin ci pa les a res pon der
son: ¿Se han cum pli do los es tán da res de ca li dad y com pro mi sos fi ja dos por
la or ga ni za ción?, ¿Los ni ve les de los ser vi cios pres ta dos sa tis fa cen a los 
ciu da da nos? ¿El pro ce so im ple men ta do ha ser vi do pa ra me jo rar la ca li dad de
los ser vi cios.

Re troa li men ta ción. Los re sul ta dos de la eva lua ción de ben ser co no ci dos por
los di rec ti vos, el per so nal y los ciu da da nos. Es tos re sul ta dos de ben cons ti tuir
la ba se pa ra de ter mi nar y lle var a ca bo los pro ce sos de me jo ra con ti nua de la
ca li dad que de be en ca rar la or ga ni za ción.

Im ple men ta ción

Es im por tan te ha cer re fe ren cia a una ac ti vi dad ini cial de gran im por tan cia que se de be im -
ple men tar pa ra ase gu rar el éxi to del Pro gra ma:

Sen si bi li zar a las au to ri da des y per so nal del or ga nis mo con la fi na li dad de fa vo re cer su
de ci sión, ase gu rar su com pro mi so y fa ci li tar la com pren sión de los com po nen tes que es
ne ce sa rio te ner en cuen ta pa ra el di se ño y eje cu ción del Pro gra ma.

Por tra tar se de un Pro gra ma sus ten ta do en una con cep ción de la Ad mi nis tra ción más par -
ti ci pa ti va, trans pa ren te y re cep ti va, su éxi to re quie re una sig ni fi ca ti va mo di fi ca ción con -
cep tual y cul tu ral que de be ser ne ce sa ria men te com pren di da y com par ti da por to dos los
in te gran tes de los or ga nis mos que se in cor po ran al mis mo.

El Pro gra ma, se ini cia con el de sa rro llo de una se rie de reu nio nes o ta lle res. Los mis mos
es tán des ti na dos a sen si bi li zar y ca pa ci tar a un gru po de fa ci li ta do res (re pre sen tan tes de
di ver sas áreas de la or ga ni za ción), so bre la im por tan cia que tie ne su eje cu ción pa ra me -
jo rar la in te rac ción del or ga nis mo con los ciu da da nos.

Lue go co mien za la eje cu ción de un con jun to de ac ti vi da des or ga ni za das en tres eta pas:

Eta pa I: Es ta ble ci mien to de los com pro mi sos

Diag nós ti co de la si tua ción del or ga nis mo con re la ción al de sa rro llo de los tres
pri me ros com po nen tes que con for man el pro gra ma (Es tán da res de Ca li dad,
Sis te ma de In for ma ción y Co mu ni ca ción y Mo da li da des de Par ti ci pa ción).

De fi ni ción de los es tán da res de ca li dad de los ser vi cios y com pro mi sos que el
or ga nis mo ya es tá en con di cio nes de es ta ble cer y las me jo ras a rea li zar en el
pe río do anual pa ra los tres pri me ros com po nen tes del pro gra ma.
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PRO DUC TO: Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no

❖ Pre sen ta ción.
❖ Mi sión y ob je ti vos de la or ga ni za ción.
❖ Des crip ción de los ser vi cios.
❖ Des ti na ta rios de los ser vi cios.
❖ De re chos y obli ga cio nes de los ciu da da nos.
❖ Nor mas que re gu lan los ser vi cios.
❖ Ca na les de co mu ni ca ción del or ga nis mo (si tio web, 0-800, etc.) con la

in for ma ción que brin da y ca na les pa ra ob te ner in for ma ción de la ciu da danía.
❖ Es tán da res de ca li dad y for mas de me di ción.
❖ Mo da li da des de par ti ci pa ción ciu da da na.
❖ Sis te ma de que jas y me ca nis mos de com pen sa ción.
❖ Com pro mi sos de me jo ra pa ra el pe río do anual.

Eta pa II: Me dir pa ra me jo rar

❖ De fi nir y ela bo rar el sis te ma de mo ni to reo y eva lua ción del cum pli mien -
to de los es tán da res y com pro mi sos de me jo ra fi ja dos.

❖ Mo ni to rear pe rió di ca men te los es tán da res y com pro mi sos, las ac ti vi da des
de me jo ra, el cro no gra ma de tra ba jo y el cum pli mien to de los ob je ti vos de
acuer do a lo pla ni fi ca do pa ra el pe río do anual.

PRO DUC TO: Ve ri fi ca ción de re sul ta dos y so lu ción de los pro ble mas de tec ta dos.

Eta pa III: Eva luar pa ra de ci dir

❖ Eva luar el ni vel de cum pli mien to fi nal de los es tán da res fi ja dos y los 
com pro mi sos asu mi dos pa ra el pe río do anual y la sa tis fac ción de los 
ciu da da nos con los re sul ta dos ob te ni dos.
❖ Eva luar la re le van cia y ca li dad del sis te ma de re troa li men ta ción y su uti li -
za ción pa ra la to ma de de ci sio nes.
❖ De ter mi na ción de los as pec tos que de ben ser me jo ra dos y fi ja ción de nue vos ob je ti vos.

PRO DUC TOS:

1. In for me Anual de Avan ce de los or ga nis mos
❖ Aná li sis de los re sul ta dos ob te ni dos de los es tán da res y com pro mi sos asu mi dos.
❖ Jus ti fi ca ción de des víos e in cum pli mien tos.
❖ Mo da li da des de co mu ni ca ción y par ti ci pa ción im ple men ta dos y re sul ta dos.
❖ Al ter na ti vas pa ra su pe rar di fi cul ta des.
❖ Pro yec ción de ob je ti vos, es tán da res y com pro mi sos.

2. Eva lua ción y Ca li fi ca ción de la Je fa tu ra de Ga bi ne te de Mi nis tros
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Prin ci pa les apor tes del Programa

❖ Cons ti tu ye un ele men to di na mi za dor de ca pa ci da des ins ti tu cio na les.

❖ Con tri bu ye a un co no ci mien to más am plio y una ma yor pre ci sión en la 
de fi ni ción de la mi sión, los ob je ti vos ins ti tu cio na les, los ser vi cios pro du ci dos
y sus des ti na ta rios.

❖ Fa vo re ce la ins ta la ción de una cul tu ra que en fa ti za la ges tión por re sul ta -
dos e in cor po ra la pers pec ti va de los des ti na ta rios de los ser vi cios.

❖ Per mi te pen sar in te gral men te a las or ga ni za cio nes pú bli cas, evi tan do las 
frag men ta cio nes in ter nas.

❖ In cor po ra el len gua je de la ca li dad en las or ga ni za cio nes pú bli cas, fa vo re ce la
cul tu ra de la me di ción y de tec ta y pro mue ve el uso de “me jo res prác ti cas”.

❖ Je rar qui za las áreas de aten ción al pú bli co, co mo pun to de con tac to en tre
el ciu da da no y la Ad mi nis tra ción.

❖ Fa vo re ce la trans pa ren cia y la ren di ción de cuen tas de ma ne ra in te gral.

❖ Aus pi cia la par ti ci pa ción ciu da da na en el de sa rro llo de las po lí ti cas pú bli -
cas (par ti cu lar men te en el mo men to de su im ple men ta ción) y el de sa rro llo de
una Ad mi nis tra ción Pú bli ca más de mo crá ti ca.

❖ Per mi te de tec tar pro ble mas de ges tión y fa vo re ce la im ple men ta ción de 
me jo ras in ter nas.
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IN TRO DUC CIÓN AL CONCEPTO DE TA BLE RO DE CON TROL INTEGRAL

El Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no for ma par te
de la me to do lo gía del Ta ble ro de Con trol In te gral, apli ca do a or ga nis mos pú bli cos.

El Ta ble ro de Con trol In te gral es un ins tru men to de ges tión sur gi do en el ám bi to pri va -
do que po si bi li ta de sa rro llar y con tro lar la es tra te gia de una or ga ni za ción. Con el Ta ble -
ro de Con trol In te gral, los ob je ti vos es tra té gi cos se tra du cen en me tas, cu yo cum pli mien -
to o in cum pli mien to son fac ti bles de ser mo ni to rea dos.

El Ta ble ro de Con trol In te gral pro po ne:

1. De sa rro llar la es tra te gia de una or ga ni za ción a tra vés de un con jun to de 
ob je ti vos e in di ca do res. 

2. Orien tar a la or ga ni za ción pa ra rea li zar el se gui mien to de los in di ca do res
y bus car el lo gro de los ob je ti vos que ins tru men tan la es tra te gia. 

3. Es ta ble cer pro ce sos de re troa li men ta ción de re sul ta dos que ins tru men ten
un pro ce so de me jo ra con ti nua.

Des de una ver sión clá si ca y adap ta da a los or ga nis mos pú bli cos, pa ra la im ple men ta ción
de un Ta ble ro de Con trol In te gral, se su gie re di vi dir los ob je ti vos es tra té gi cos de la or ga -
ni za ción en cua tro pers pec ti vas di fe ren tes: 

❖ Pers pec ti va de los Re cur sos (eco nó mi cos, hu ma nos, in fraes truc tu ras, etc.).

❖ Pers pec ti va de los Pro ce sos In ter nos.

❖ Perspectiva del Aprendizaje e Innovación.

❖ Pers pec ti va del Ciudadano destinatario de los productos/servicios 2. 

El Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no se con cen tra
en la pers pec ti va del Ciu da da no que es des ti na ta rio de los pro duc tos /ser vi cios de los or -
ga nis mos pú bli cos. En el mar co de es te Pro gra ma, tam bién se tra ba ja la Pers pec ti va de los
Pro ce sos In ter nos a tra vés de Asis ten cia Téc ni ca pa ra im ple men tar pro ce sos y pro ce di -
mien tos ho mo lo ga bles con las re co men da cio nes de las nor mas ISO, aun que aún no se ha
im ple men ta do un Ta ble ro de Con trol pa ra su de sa rro llo y se gui mien to. 
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Des de la Ofi ci na Na cio nal de In no va ción de Ges tión (ONIG) de la Sub se cre ta ría de la
Ges tión Pú bli ca, que ins tru men ta el Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no, se
de sa rro lla, asi mis mo, un Ta ble ro de Con trol Integral que atiende las restantes perspectivas
descriptas anteriormente.

ETA PAS NE CE SA RIAS PA RA LA IM PLE MEN TA CIÓN DE UN TA BLE RO DE
CON TROL CON LA PERS PEC TI VA DEL CIU DA DA NO

Pa ra que los in di ca do res a cons truir re por ten in for ma ción re le van te, lo pri mor dial es rea -
li zar una co rrec ta iden ti fi ca ción de la mi sión de la or ga ni za ción y de sus áreas, pro ce sos y
pro duc tos cla ve. Es te aná li sis de be ser pre vio al de sa rro llo del Ta ble ro de Con trol, ya que
de él de pen de el éxi to de la uti li za ción del mis mo. No es po si ble me dir co rrec ta men te sin
te ner en cla ro qué se bus ca me dir. Por ello, en pri mer tér mi no, se de be cons truir un Ma -
pa Es tra té gi co de la or ga ni za ción que tras la de, por me dio de ob je ti vos, el plan es tra té gi co
a la ac ción. En es ta eta pa es im por tan te in cluir las di fe ren tes pers pec ti vas ya men cio na das:
del ciu da da no, de los re cur sos, de los pro ce sos in ter nos y del apren di za je. 

La mi sión y fun ción de un or ga nis mo con du cen a iden ti fi car ob je ti vos que de ben ser
cons trui dos de ma ne ra pre ci sa, iden ti fi can do las per so nas o áreas que in ter ven drán en su
con se cu ción y en qué me di da se in te rre la cio nan en tre sí. Pa ra ca da ob je ti vo, es me nes ter
de fi nir me tas de cum pli mien to, de mo do que sea po si ble, a tra vés de la con tras ta ción de
las mis mas con los re sul ta dos efec ti vos, con tro lar la eje cu ción de la es tra te gia bus ca da. 

Con es te fin, se ela bo ra el “ma pa de pro duc ción ex ter na” que se ejem pli fi ca a con ti nua ción. 
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Pa ra los ser vi cios /pro duc tos que se in di can en la úl ti ma co lum na, se iden ti fi can los atri -
bu tos de ca li dad que, des de la pers pec ti va de la ciu da da nía, de ben po seer los mis mos, es -
ta ble cien do “com pro mi sos” so bre el ni vel de ca li dad que el or ga nis mo pue de brin dar. Pa -
ra me dir el ni vel de cum pli mien to de los mis mos se di se ñan in di ca do res que se ilus tran en
el cua dro si guien te:

Fi nal men te, la in for ma ción de es te cua dro se in gre sa en el sus ten to in for má ti co (soft wa -
re) que ins tru men ta el Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so, que per mi -
te dis po ner de la in for ma ción en tiem po real y fa ci li tar la to ma de de ci sio nes.

A par tir del co no ci mien to de los re sul ta dos de los in di ca do res del ni vel de cum pli mien to
de los com pro mi sos asu mi dos, es po si ble de tec tar des víos que cons ti tu yen un sis te ma de
alar mas pa ra fo ca li zar la aten ción de los res pon sa bles de la ges tión y/o au to ri da des. La rá -
pi da de tec ción de des víos que per mi te el Ta ble ro de Con trol, fo men ta una re troa li men ta -
ción per ma nen te en una or ga ni za ción que po si bi li ta la im ple men ta ción de cam bios y me -
jo ras.

El Ta ble ro de Con trol es tam bién un ins tru men to de co mu ni ca ción en la or ga ni za ción. A
tra vés de él, es po si ble ha cer co no cer una es tra te gia a to dos los ni ve les, así co mo tam bién
to dos o al gu nos de los ob je ti vos más im por tan tes. Es ta in for ma ción, vi tal pa ra to da ins ti -
tu ción, es dis tri bui da con un len gua je uni fi ca do y de ma ne ra cen tra li za da. Así, ade más de
po si bi li tar la di fu sión, el Ta ble ro se trans for ma en un ele men to des ti na do a evi tar equí vo -
cos en la in ter pre ta ción de los li nea mien tos u ob je ti vos or ga ni za cio na les. 

Pa ra que el Ta ble ro de Con trol pue da cum plir su fun ción adecuadamente es re co men da -
ble que to das las áreas re le van tes de la or ga ni za ción mi dan los in di ca do res de su ór bi ta de
com pe ten cia y/o res pon sa bi li dad. De otro mo do, si la in for ma ción es ma ne ja da por unos
po cos, el sis te ma pier de po ten cia pa ra lo grar sus ob je ti vos más úti les. 
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MO NI TO REO DEL PRO GRA MA
CAR TA COM PRO MI SO CON EL CIU DA DA NO

A TRA VÉS DEL TA BLE RO DE CON TROL

OB JE TI VOS

El TA BLE RO DE CON TROL del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no es un
pro gra ma in for má ti co que, a tra vés de In ter net, po si bi li ta vi sua li zar los estándares y compro-
misos asumidos en las Car tas, rea li zar las me di cio nes del ni vel de cum pli mien to de los mis-
mos y prio ri zar las áreas y pro ce di mien tos que re quie ren im pul sar pro ce sos de me jo ra.

Su ob je ti vo es fa ci li tar el se gui mien to del ni vel de ca -
li dad de los ser vi cios brin da dos por los or ga nis mos
ad he ren tes al Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el
Ciu da da no pa ra que, con es ta ba se de in for ma ción, se
pue da avan zar en la me jo ra de los pro ce sos. 

La pri me ra ver sión co men zó a fun cio nar en di -
ciem bre del año 2003 y pa ra su di se ño e im ple -
men ta ción se tu vie ron en cuen ta las ne ce si da des
de los or ga nis mos ad he ren tes al Pro gra ma Car ta
Com pro mi so y de la Ofi ci na Na cio nal de In no va -
ción de Ges tión (ONIG), que coor di na el mis mo.

El Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma an tes men cio -
na do per mi te a los or ga nis mos pú bli cos ad he ren tes:

❖ Co no cer el ni vel de ca li dad de los ser vi cios que brin dan.

❖ Fa ci li tar y pro mo ver una cul tu ra de ges tión por re sul ta dos en to dos los ac to res
de los or ga nis mos par ti ci pan tes: au to ri da des, man dos me dios, em plea dos, usua rios
y pú bli co no usua rio.

❖ Iden ti fi car los ser vi cios que no pue den al can zar el ni vel pre vis to de ca li dad y re vi -
sar si los re cur sos afec ta dos al mis mo son los ade cua dos a la im por tan cia del mis mo.
❖ Des cen tra li zar el se gui mien to de las me di cio nes de la ca li dad brin da da en los dis -
tin tos ser vi cios.
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❖ Di fun dir, a tra vés de In ter net, las me di cio nes de la ca li dad al can za da en la pres -
ta ción de los dis tin tos ser vi cios al in te rior y ex te rior del or ga nis mo. La di fu sión al
ex te rior es una de ci sión que va adop tan do ca da or ga nis mo, ya que el Ta ble ro de
Con trol re quie re usua rios y cla ves de ac ce so que pue den o no ser su pri mi das. 

A su vez, es te pro gra ma in for má ti co le per mi te a la Ofi ci na Na cio nal de In no va ción de
Ges tión, que coor di na el Pro gra ma Car ta Com pro mi so:

❖ Fa ci li tar el mo ni to reo del ni vel de cum pli mien to de la ca li dad com pro me ti da
por los or ga nis mos.

❖ Iden ti fi car dón de se de tec tan las opor tu ni da des de me jo ra -de ma yor im pac to y
cri ti ci dad- que son fac ti bles de lo grar a tra vés de la uti li za ción de la asis ten cia téc -
ni ca que ofrece la ONIG.

❖ Es ta ble cer una com pa ra ción de las po si bi li da des y de las di fi cul ta des co mu nes al
con jun to de or ga nis mos pú bli cos que par ti ci pan del Pro gra ma pa ra eva luar la po si -
bi li dad de so lu cio nes con jun tas.
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DES CRIP CIÓN

El Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma
Car ta Com pro mi so se ha lla en In -
ter net en la di rec ción http://tc.sgp -
.go v.ar y se ac ce de a él me dian te el
in gre so de un nom bre de usua rio y
de una cla ve.

A con ti nua ción se ofre ce una des -
crip ción de la “se cuen cia” de uti li -
za ción de las dis tin tas pres ta cio nes
del Ta ble ro de Con trol:

1. In gre so de la car ga de la Car ta Com pro mi so 

El Ta ble ro dis po ne de una sec ción pa ra el in gre so de los es tán da res y me jo ras com pro me -
ti das y sus pro ce di mien tos de me di ción y ve ri fi ca ción. El mis mo po si bi li ta or de nar los
com pro mi sos se gún:

◆ Com po nen tes del Pro gra ma

◆ Ti po de Es tán dar o Me jo ra 
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Ti pos de Es tán da res o Me jo ras 

Exis ten  cua tro (4) ti pos de es tán da res o me jo ras:

❖ Estándares con indicadores cuantitativos: Son aquellos cuyo procedimiento de medición
incluye un cálculo o fórmula cuyo resultado  arroja un valor numérico. Por ejemplo: porcenta-
je de trámites resueltos en un plazo determinado. La fórmula de medición es: cantidad de
trámites resueltos en el tiempo comprometido / cantidad total de trámites recibidos X 100.

❖ Estándares con indicadores cualitativos: Son aquellos cuyo procedimiento de medición
puede incluir observaciones periódicas, encuestas a los ciudadanos o auditorías por
muestreo que no arrojan un valor numérico en forma directa. No obstante, como veremos
más adelante, estos resultados son traducidos a un valor numérico después de su análisis.

❖ Me jo ras com pro me ti das: Son aque llos com pro mi sos que se asu men pa ra im ple men tar
lue go de la fir ma de la Car ta Com pro mi so. La me di ción del ni vel de cum pli mien to se rea -
li za eva luan do el ni vel de avan ce res pec to del plan de im ple men ta ción prees ta ble ci do. Por
ejem plo: in for ma ti za ción de las ope ra cio nes pa ra el pa go de aran ce les me dian te la ban ca -
ri za ción, la cual se rá pues ta en mar cha an tes de fin de 2005; in di ca dor: eva lua ción del
avan ce del plan de im ple men ta ción de la me jo ra com pro me ti da.

❖ Me jo ras no pre vis tas: Se tra ta de  me jo ras im ple men ta das en el mar co del Pro gra ma y
que no fue ron in clui das en el do cu men to de la Car ta Com pro mi so, ni co mo es tán da res,
ni co mo me jo ras com pro me ti das. Por ejem plo: ha bi li ta ción de un nue vo Cen tro de Aten -
ción a Usua rios; pu bli ca ción de una so li ci ta da de pren sa anun cian do nue vos ser vi cios o
nue vos ho ra rios de aten ción al pú bli co.

La es truc tu ra de es tos ti pos de es tán da res y me jo ras con tie ne los si guien tes ele men tos:

❖ Nom bre del es tán dar o me jo ra: en es te cam po se in gre sa un nom bre cor to que iden ti -
fi que al es tán dar / me jo ra de que se tra ta uti li zan do el ser vi cio / pro duc to.

❖ Des crip ción del es tán dar o me jo ra y ob ser va cio nes: en es te cam po se in gre sa, en for -
ma tex tual, el es tán dar se gún fi gu re en la Car ta Com pro mi so.

❖ Qué mi de el es tán dar o me jo ra: en es te cam po se in gre sa el atri bu to a me dir en el com -
pro mi so o me jo ra.

❖ Des ti na ta rios del es tán dar o me jo ra: en es te cam po se es pe ci fi can los des ti na ta rios del
com pro mi so o me jo ra.

❖ Pro ce di mien to de me di ción / ve ri fi ca ción: en es te cam po se in gre sa el pro ce di mien to
a se guir pa ra la ob ten ción de la me di ción. El mis mo de be con te ner los si guien tes da tos: 
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●  RES PON SA BLE DE LA ME DI CIÓN: es quien tie ne a car go la me di ción;
no se in di ca su nom bre pe ro sí el área don de tra ba ja y el car go que ocu pa.
●  A TRA VÉS DE: la ac ti vi dad mediante la cual se rea li za la me di ción. Ej.: aná -
li sis, mues treo, ob ser va ción di rec ta.
●  IN DI CA DOR: ele men to o ins tru men to que se uti li za pa ra pon de rar el ni vel
de cum pli mien to del com pro mi so.
●  FÓR MU LA DE ME DI CIÓN: el proceso de cálculo que permite obtener los
resultados del nivel de cumplimiento.
●  RE GIS TRO: es el so por te don de que da rán re gis tra dos los da tos, pa ra su pos -
te rior tra za bi li dad.
●  RES PON SA BLE DEL RE GIS TRO: es la per so na a quien se le po drá exi gir pos te -
rior men te el re gis tro. Tam bién aquí se in di ca el área pa ra la que tra ba ja y el car go que ocu pa.
●  FRE CUEN CIA: ca da cuán to tiem po co rres pon de ha cer las me di cio nes.

Es te con jun to de in for ma ción tie ne co mo des ti na ta rios a au to ri da des, per so nal de los or -
ga nis mos y a otros usua rios a los que les in te re se co no cer, ade más del re sul ta do de las  me -
di cio nes, los as pec tos in he ren tes a los ob je ti vos in vo lu cra dos en los com pro mi sos y a la ca -
li dad de los “pro ce di mien tos de ve ri fi ca ción y me di ción” de los ni ve les de cum pli mien to
de los mis mos. 

Pe so Re la ti vo

Ca da es tán dar cuan ti ta ti vo y me jo ra com pro me ti da po see un pe so re la ti vo, que per mi te
pon de rar su im por tan cia den tro del com po nen te en el que se en cuen tre. Es te pe so re la ti -
vo asig na ma yor in ci den cia a los es tán da res y me jo ras más sig ni fi ca ti vos se gún los si guien -
tes cri te rios 3 :

❖ Vin cu la ción con la mi sión y ob je ti vos del or ga nis mo.

❖ Prioridad de gestión teniendo en cuenta la perspectiva ciudadana.

❖ Cantidad de destinatarios del servicio sobre el cual se realiza el compromiso.
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2. In gre so de me di cio nes de ni vel de cum pli mien to

El “Mó du lo de me di cio nes” per mi te in gre sar las me di cio nes de ni vel de cum pli mien to de los
com pro mi sos asu mi dos por los or ga nis mos ad he ren tes del Pro gra ma Car ta Com pro mi so.
En el mis mo apa re cen cua dros (cam pos) a ser lle na dos, tan to en el ca so de los es tán da res
cuan ti ta ti vos y me jo ras com pro me ti das, que se mi den cuan ti ta ti va men te y cu yo ni vel de
me di ción es ex pre sa do en por cen ta jes, co mo en el de los es tán da res no cuan ti ta ti vos, en
los cua les se ha ce una bre ve des crip ción de su ve ri fi ca ción pa ra el pe río do de re fe ren cia. 

Es tas me di cio nes de ni vel de cum pli mien to pue -
den ser in gre sa das por los de no mi na dos “usua -
rios ac tua li za do res”, que son em plea dos o fun -
cio na rios de los or ga nis mos con co no ci mien tos y
res pon sa bi li dad pa ra dar fe de la per ti nen cia de
las me di cio nes in gre sa das (ver, más aba jo, IM -
PLE MEN TA CIÓN. 1. Equi po hu ma no que so -
por ta el Ta ble ro de Con trol).  

En la mis ma pan ta lla de car ga de me di cio nes, tam bién se in for ma si el “pro ce di mien to de
me di ción y ve ri fi ca ción” se ha ajus ta do o no a lo pre vis to ori gi nal men te; es de cir, si la me -
di ción se rea li zó (o no) de acuer do a lo pla nea do.

Una vez que se han com ple ta do las me di cio nes del ni vel de cum pli mien to pa ra to dos los
com pro mi sos pre vis tos, el res pon sa ble del Pro gra ma por par te del or ga nis mo, de be rea li -
zar una va li da ción y apro ba ción de las mis mas pa ra que pa sen a otra ins tan cia de apro ba -
ción, a car go de la Coor di na ción Ge ne ral del Pro gra ma. Lue go de es ta nue va apro ba ción,
que tam bién se ope ra por in ter me dio de una op ción del Ta ble ro de Con trol, la in for ma -
ción de las me di cio nes que da a dis po si ción de las au to ri da des que ten gan ne ce si dad de uti -
li zar la y au to ri za ción pa ra ha cer lo.

3. Mo di fi ca ción de la es truc tu ra de las Car tas Com pro mi so

Una vez in gre sa das las Car tas Com pro mi so al so por te in for má ti co Ta ble ro de Con trol y
ha bien do ya car ga do al gu nas me di cio nes de uno o va rios me ses, pue de sur gir la ne ce si dad
de mo di fi car su con te ni do pa ra: 

❖ Co rre gir as pec tos de for ma o fon do de los com pro mi sos y pro ce di mien tos de
me di ción in gre sa dos.
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❖ Dar de al ta nue vos com pro mi sos por que se juz ga con ve nien te y ne ce sa rio pa ra
dis po ner de una me jor ca li dad de la Car ta.

❖ Dar de ba ja al gún com pro mi so por que las di fi cul ta des de me di ción del ni vel de
cum pli mien to así lo re co mien dan.

Pa ra ello se dis po ne de un mó du lo de “Mo di fi ca ción de es truc tu ra”  cu ya pan ta lla se mues -
tra a con ti nua ción.

De es ta ma ne ra, in gre san do el/ los cam po/s que se de seen mo di fi car (den tro de la op ción
“ac tua li za ción de es tán da res/ me jo ras”) es po si ble rees cri bir sus nue vas ca rac te rís ti cas. 

Pa ra el ca so de la ba ja de com pro mi sos, la vis ta que se ob tie ne es la si guien te:
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4. Uti li za ción de los re por tes y grá fi cos pa ra la to ma de de ci sio nes

El Ta ble ro de Con trol fa ci li ta la to ma de de ci sio nes a tra vés de los mo de los de re por tes y
de dos ti pos de grá fi cos:

❖ Re por te sin té ti co con pe so re la ti vo.

❖ Re por te com ple to con de ta lles.

❖ Grá fi cos de evo lu ción de los com pro mi sos.

❖ Grá fi cos de evo lu ción de los com po nen tes.

Re por te sin té ti co con pe so re la ti vo

El mis mo es una pre sen ta ción sin té ti ca de:

◆  Los re sul ta dos de las me di cio nes y ve ri fi ca cio nes del ni vel de cum pli mien to de ca -
da uno de los com pro mi sos asu mi dos. Pa ra los es tán da res cuan ti ta ti vos y me jo ras com -
pro me ti das, se mues tran re sul ta dos en por cen ta jes aso cia dos con co lo res: 

● Ver de: pa ra ni ve les de cum pli mien to en tre 80,01% y 100%.

● Ama ri llo: pa ra ni ve les de cum pli mien to en tre 70,1% y 80%.

● Na ran ja: pa ra ni ve les de cum pli mien to en tre 60,01% y 70%.

● Ro jo: pa ra ni ve les de cum pli mien to me no res al 60%.
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◆  Pa ra los es tán da res cua li ta ti vos y me jo ras no pre vis tas, se mues tran las eva lua ciones
del ni vel de cum pli mien to en for ma de tex to. 

◆  El “pe so re la ti vo” de los dis tin tos es tán da res cuan ti ta ti vos y me jo ras com pro me ti das, cuya
des crip ción fue rea li za da en el pun to 1. In gre so de la car ga de la Car ta Com pro mi so.

◆  El ni vel de cum pli mien to de los tres pri me ros com po nen tes del Pro gra ma: Ser vi cios
Esen cia les, Sis te ma de In for ma ción y Co mu ni ca ción y Sis te ma de Par ti ci pa ción Ciu da -
da na, con si de ran do los re sul ta dos del ni vel de cum pli mien to de es tán da res cuan ti ta ti vos
y me jo ras com pro me ti das pon de ra dos a tra vés de sus res pec ti vos pe sos re la ti vos.
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Re por te com ple to con de ta lles

Es te re por te con tie ne los mis mos da tos que los “Re por tes sin té ti cos con pe so re la ti vo” a
los que se agre ga in for ma ción de de ta lle con el ob je ti vo de pre ci sar el ni vel de ca li dad im -
plí ci to en la de fi ni ción de los com pro mi sos y sus pro ce di mien tos de me di ción. 

Los con te ni dos de es ta in for ma ción de de ta lle fue ron des crip tos más arri ba (1. In gre so de
la car ga de la Car ta Com pro mi so). En po cas pa la bras, és tos son: el Nom bre del es tán dar
o me jo ra; su Ti po (si es cuan ti ta ti vo, si es una me jo ra, etc.); el Ma cro pro ce so al cual per -
te ne ce; una Des crip ción del Estándar o Compromiso de Mejora; el Atri bu to a me dir; sus
Des ti na ta rios y el Pro ce di mien to de ve ri fi ca ción. 

Grá fi cos de evo lu ción de los com pro mi sos de es tán da res cuan ti ta ti vos y me jo ras
com pro me ti das

En es te re por te, el Ta ble ro de Con trol per mi te gra fi car la evo lu ción men sual del ni vel de cum -
pli mien to de ca da uno de los es tán da res cuan ti ta ti vos y de las me jo ras com pro me ti das. 

Es tos grá fi cos de lí neas no in clu yen los com pro mi sos no cuan ti ta ti vos y me jo ras no pre -
vis tas, cu ya me di ción de ni vel de cum pli mien to se rea li za a tra vés de pon de ra cio nes de
opi nión ex per ta u otras he rra mien tas co mo las en cues tas. Sin em bar go, el de sa rro llo del
Pro gra ma Car ta Com pro mi so ha su ge ri do que, aun que las eva lua cio nes cualitativas de
estándares del ti po “To das nues tras car te le ras con tie nen la in for ma ción ac tua li za da y ne -
ce sa ria pa ra to dos los trá mi tes del or ga nis mo” no se traducen en forma directa en un valor
numérico, es po si ble aso ciar ti pi fi ca cio nes de la eva lua ción ex per ta a por cen ta jes y de esta
manera cuantificarlos, co mo el si guien te ejem plo:
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● Muy Ade cua da y ca bal men te com pren si va del com pro mi so: se pon de ra en tre 81% y 100%.
●  Ade cua da con de fi cien cias me no res: en tre 71% y 80%. 
●  Ade cua da con de fi cien cias ma yo res: en tre 61% y 70%.
●  Ina de cua da o ine xis ten te: en tre 0% y 60%.

Es ta cuan ti fi ca ción de las eva lua cio nes cua li ta ti vas ha de mos tra do uti li dad pa ra me jo rar la
to ma de con cien cia de las des via cio nes de la ca li dad com pro me ti da. El mo ti vo es que di -
chas eva lua cio nes de mues tran cier ta ten den cia a con ver tir se en tex tos pro to co la res, con
po ca cla ri dad res pec to de la im por tan cia de la des via ción de la ca li dad com pro me ti da. 
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IM PLE MEN TACIÓN

1. Equi po hu ma no que so por ta el Ta ble ro de Con trol

El so por te in for má ti co de Ta ble ro de Con trol re quie re tres ti pos de usua rios pa ra el in gre -
so de in for ma ción: 

◆ Usua rio Ac tua li za dor: se otor ga a quie nes es tán a car go de in gre sar las me di cio nes del ni -
vel de cum pli mien to de es tán da res y me jo ras. Ha bi tual men te lo po seen los man dos me dios
de los or ga nis mos o re fe ren tes cla ves de los pro ce sos que in flu yen en los re sul ta dos de los
com pro mi sos de ca li dad es ta ble ci dos. Ac tual men te hay más de 180 per so nas con es ta res -
pon sa bi li dad. Es tos usua rios dis po nen de ac ce so a to dos los re por tes. 
En el Ane xo 3 se in clu ye un ins truc ti vo pa ra que los mis mos uti li cen el Ta ble ro de Con trol. 

◆ Usua rio Ad mi nis tra dor de Or ga nis mo: Es te usua rio es tá des ti na do a los res pon sa bles
po lí ti co – téc ni cos, que son quie nes se ha llan a car go del de sa rro llo del Pro gra ma Car ta
Com pro mi so en los di fe ren tes or ga nis mos. Tie ne ac ce so a to das las uti li da des que el sis te -
ma  in for má ti co de Ta ble ro de Con trol po si bi li ta a los or ga nis mos ad he ren tes al Pro gra -
ma Car ta Com pro mi so. In clu ye:

❖ In gre so de los con te ni dos de la Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no y de los
pro ce di mien tos de me di ción y ve ri fi ca ción de los com pro mi sos asu mi dos.

❖ Ad mi nis tra ción de los per fi les Usua rios Ac tua li za do res de las me di cio nes, po si -
bi li tan do su Al ta, Ba ja y Mo di fi ca ción de Da tos.

❖ Ac ce so pa ra in gre sar to das las me di cio nes del ni vel de cum pli mien to de los com -
pro mi sos asu mi dos por el or ga nis mo, se ha llen las mis mas prea sig na das o no, a
usua rios ac tua li za do res.

❖ Apro ba ción de to das las me di cio nes del ni vel de cum pli mien to in gre sa das por los
usua rios ac tua li za do res.  Só lo con la au to ri za ción del mis mo, las me di cio nes pue -
den ser vi sua li za das por la Coor di na ción Ge ne ral del Pro gra ma Car ta Com pro mi -
so que fun cio na en la Ofi ci na Na cio nal de In no va ción de Ges tión.

❖ Mo di fi ca ción de los con te ni dos de la Car ta Com pro mi so pa ra op ti mi zar y/o ac -
tua li zar sus con te ni dos. 
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En el Ane xo 2 se in clu ye un ins truc ti vo pa ra que los res pon sa bles
po lí ti co - téc ni cos uti li cen el Ta ble ro de Con trol.

◆ Usua rio de Asistencia Técnica: re ser va do pa ra el per so nal que brin da asis ten cia téc ni ca a
los or ga nis mos ad he ren tes al Pro gra ma Car ta Com pro mi so. Es te usua rio tie ne ac ce so to tal
a la in for ma ción de los or ga nis mos que tie ne asig na dos. Es to in clu ye: vi sua li zar los re por tes,
la po si bi li dad de car gar me di cio nes, la car ga ini cial de la car ta y las even tua les mo di fi ca cio -
nes per ti nen tes. Asi mis mo, tie ne ac ce so a fun cio na li da des que les per mi ten re vi sar y apro bar
el in gre so y mo di fi ca cio nes de con te ni dos y me di cio nes pre-apro ba dos por el usua rio “Ad -
mi nis tra dor de Or ga nis mo”.

En el Ane xo 4 se in clu ye un ins truc ti vo pa ra que los mis mos uti li cen 
el Ta ble ro de Con trol.
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Pa ra ayu dar a la com pren sión, se pre sen tan los si guien tes cua dros, que com bi nan los di -
fe ren tes ti pos de usua rios del Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el
Ciu da da no y las di ver sas ta reas que pue den rea li zar.
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2. Ha bi li ta ción del so por te in for má ti co de Ta ble ro de Con trol

En vir tud de que el sus ten to in for má ti co de Ta ble ro de Con trol se ha lla en ser vi do res de
In ter net y que to das las  pres ta cio nes pa ra los di fe ren tes ti pos de usua rios son ha bi li ta das
tam bién a tra vés de In ter net, el mis mo, po ten cial men te, pue de ser uti li za do por cual quier
or ga nis mo pú bli co.

Te nien do en cuen ta que di cho pro gra ma in for má ti co ha si do di se ña do pa ra rea li zar el mo -
ni to reo de las me di cio nes del ni vel de cum pli mien to del Pro gra ma Car ta Com pro mi so
con el Ciu da da no, su uti li za ción re quie re:

❖ Exis ten cia de una Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no que re quie re la pre via
fir ma de un Con ve nio de Asis ten cia Téc ni ca con la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú -
bli ca de la Je fa tu ra de Ga bi ne te de Mi nis tros, que se ins tru men ta a tra vés de la Ofi -
ci na Na cio nal de In no va ción de Ges tión (ONIG). En prin ci pio, el Pro gra ma Car -
ta Com pro mi so, es ta ble ci do por el De cre to 229/2000 tie ne co mo des ti na ta rios a
or ga nis mos com pren di dos en la Ley 24.156/92. No obs tan te, se ha brin da do asis -
ten cia téc ni ca a va rias pro vin cias que es tán ins tru men tan do el Pro gra ma.

❖ Ela bo ra ción de una Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no  que es ta blez ca ni ve -
les de ca li dad po si bles pa ra los dis tin tos ser vi cios que brin da un or ga nis mo cu yo ni -
vel de cum pli mien to pue da ser com pro me ti do y men su ra do pe rió di ca men te. La
Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca, brin da asis ten cia téc ni ca a tra vés de la ONIG
pa ra ela bo rar la mis ma. 

❖ Iden ti fi ca ción de un Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co del Pro gra ma por par te del or -
ga nis mo que so li ci te el Ta ble ro de Con trol pa ra rea li zar un se gui mien to del de sa -
rro llo del Pro gra ma y de sus me di cio nes del ni vel de cum pli mien to.  Se pre vé que
es tas úl ti mas sean rea li za das por “usua rios ac tua li za do res” pró xi mos a los pro ce sos
cu yos es tán da res de ca li dad se com pro me ten.
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RE SUL TA DOS

1. Usua rios que uti li zan la in for ma ción del Ta blero de Con trol

Los prin ci pa les des ti na ta rios de los re por tes y grá fi cos del Ta ble ro de Con trol 

● Re por te sin té ti co con pe so re la ti vo

● Re por te com ple to con de ta lles

● Grá fi cos de evo lu ción de los com po nen tes

● Grá fi cos de evo lu ción de los com pro mi sos

son los si guien tes usua rios:

❖ Au to ri da des de la SGP 

❖ Au to ri da des de los or ga nis mos pú bli cos

❖ Man dos me dios de los or ga nis mos pú bli cos

❖ Em plea dos de los or ga nis mos pú bli cos

❖ Pú bli co en ge ne ral, en un fu tu ro  

Au to ri da des de la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca (SGP) 

Co mo se men cio na ra en la in tro duc ción, las au to ri da des de la ONIG de la Sub se cre ta ría
de la Ges tión Pú bli ca uti li zan la in for ma ción del Ta ble ro de Con trol pa ra:

❖ Co no cer el ni vel de cum pli mien to de los com pro mi sos asu mi dos por los or -

ga nis mos que han im ple men ta do el Ta ble ro de Con trol.

❖ De tec tar ser vi cios de los or ga nis mos cu yas me di cio nes de la ca li dad efec ti va -

men te brin da da y pon de ra ción del pe so re la ti vo, in di can la con ve nien cia de

ofre cer les asis ten cia téc ni ca pa ra su me jo ra.

❖ Rea li zar aná li sis com pa ra ti vos del ni vel de cum pli mien to de or ga nis mos si mi -

la res pa ra en ten der me jor la di ná mi ca de avan ce de los mis mos en el sis te ma de

ges tión de ca li dad que cons ti tu ye el Pro gra ma. 

Au to ri da des de los or ga nis mos pú bli cos

A tra vés del per fil Usua rio de Con sul ta Au to ri da des, las au to ri da des de los or ga nis mos
pú bli cos pue den uti li zar la in for ma ción del Ta ble ro de Con trol que in clu ye:
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❖ Ni vel de cum pli mien to de los com pro mi sos asu mi dos en for ma de Re -
por tes y Grá fi cos.

❖ Pe so re la ti vo de los dis tin tos com pro mi sos con si de ran do la can ti dad de des -
ti na ta rios, vin cu la ción con la mi sión y vi si bi li dad pú bli ca.

❖ Se ña li za ción de se má fo ros con co lo res ver de, ama ri llo y ro jo pa ra prio ri zar la
di fe ren tes mag ni tu des de las des via cio nes por cen tua les. 

❖ Re sul ta do con so li da do del ni vel de cum pli mien to de los com po nen tes con sus
co rres pon dien tes grá fi cos:

1. Es tán da res de Ca li dad de los Ser vi cios Sis te ma de In for ma ción y Co mu ni ca ción.
2. Sis te ma de Par ti ci pa ción de los Ciu da da nos.

To da la in for ma ción vi sua li za da, pa ra ser así con si de ra da de fi ni ti va, de be es tar apro ba da
por el Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co del Pro gra ma den tro del or ga nis mo. La mis ma pue -
de ser uti li za da pa ra:

❖ Dis po ner de in for ma ción ge ne ral y de de ta lle de la ca li dad de ser vi cio lo gra -
da por los dis tin tos com po nen tes del Pro gra ma.

❖ Iden ti fi car los ser vi cios y áreas que re quie ren más re cur sos o me jo ra de pro -
ce sos pa ra al can zar un ni vel de ca li dad de ser vi cio com pa ti ble con los com pro -
mi sos asu mi dos.

❖ Prio ri zar pro yec tos de me jo ras ten dien tes a op ti mi zar la ca li dad de ser vi cio
a los ciu da da nos.

Co mo guía pa ra la uti li za ción del sus ten to in for má ti co de Ta ble ro de Con trol, se ad jun ta
un ins truc ti vo en el Ane xo 1. 

Man dos me dios de los or ga nis mos pú bli cos 

Los man dos me dios de los or ga nis mos pue den uti li zar el so por te in for má ti co de Ta ble ro
de Con trol pa ra:

❖ Co no cer el ni vel de cum pli mien to de la ca li dad del ser vi cio de los com pro -
mi sos a su car go y su com pa ra ción en re la ción con otras áreas del pro pio or ga -
nis mo.

❖ An ti ci par a las au to ri da des los lí mi tes de la ca li dad al can za ble con los re cur -
sos dis po ni bles. De es te mo do, el ni vel de cum pli mien to  al can za do, en al gu nos
ca sos, pue de uti li zar se pa ra fun da men tar la ob ten ción de  re cur sos ma te ria les y/
o hu ma nos.

❖ In cen ti var la cul tu ra de “ges tión por re sul ta dos” en el per so nal a su car go.
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A los mis mos se les ha bi li ta un per fil de Usua rios de Con sul ta Eje cu ti va que tie ne las mis -
mas pres ta cio nes que el Usua rio de Con sul ta Au to ri da des sin el re que ri mien to de que las
me di cio nes ha yan si do apro ba das por los res pon sa bles del Pro gra ma Car ta Com pro mi so.
Es tos usua rios ne ce si tan te ner in for ma ción com ple ta y ac tua li za da, aun que no re sul te de -
fi ni ti va, pa ra to mar de ci sio nes en sus áreas de com pe ten cia. No pue den in gre sar me di cio -
nes ni mo di fi car los con te ni dos del Ta ble ro de Con trol.  

Co mo guía pa ra la uti li za ción del sus ten to in for má ti co de Ta ble ro de Con trol, se ad jun ta
un ins truc ti vo en el Ane xo 1.

Em plea dos de los or ga nis mos pú bli cos 

Des de la coor di na ción del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no se ins ta a los
or ga nis mos ad he ren tes a brin dar un ac ce so al Ta ble ro de Con trol que per mi te con sul tar
las me di cio nes de ni vel de cum pli mien to in gre sa das en el mis mo, a to dos los em plea dos.

Con es te ac ce so, que per mi te so la men te co no cer el ni vel de cum pli mien to de to dos los
com pro mi sos asu mi dos por el or ga nis mo en el cual se de sem pe ñan, se bus ca:

❖ Ase gu rar que el con jun to de em plea dos co noz ca los com pro mi sos asu mi dos
por el or ga nis mo y su ni vel de cum pli mien to.

❖ In du cir una cul tu ra de ges tión por re sul ta dos.

❖ Po si bi li tar la par ti ci pa ción de los mis mos pa ra su ge rir pro pues tas de me jo ras
pa ra aque llos pro ce sos que evi den cian des via cio nes en sus com pro mi sos.

Pa ra ins tru men tar es tos ob je ti vos exis te un ar chi vo au to-eje cu ta ble que cons ti tu ye un e-
lear ning de uti li za ción del Ta ble ro de Con trol que, pre vio acuer do con las au to ri da des de
los or ga nis mos, se en vía por co rreo elec tró ni co a to dos sus em plea dos. 
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Pú bli co en ge ne ral en el fu tu ro 

El de cre to 229 del año 2000 que ins tru men ta el Pro gra ma Car ta Com pro mi so pre vé que
los or ga nis mos par ti ci pan tes del mis mo de ben di fun dir los ni ve les de cum pli mien to de los
com pro mi sos asu mi dos. 

En con se cuen cia, es tá pre vis to que, pre via  con sul ta y au to ri za ción de las au to ri da des de
ca da or ga nis mo, los re por tes y grá fi cos del Ta ble ro de Con trol pue dan ser ac ce di dos por
In ter net por cual quier ciu da da no.

2. Re sul ta dos cuan ti ta ti vos y no cuan ti ta ti vos de la im ple men ta ción

Al mes de noviembre de 2006 los re sul ta dos cuan ti ta ti vos de la im ple men ta ción del Ta -
ble ro de Con trol pa ra el se gui mien to del mo ni to reo del Pro gra ma Car ta Com pro mi so con
el Ciu da da no son:

30 or ga nis mos con sus res pec ti vas Car tas Com pro mi so in gre sa das al Ta ble ro de
Con trol ac ce si ble por In ter net en http://tc.sgp .go v.ar.

1. RE GIS TRO NA CIO NAL DE AR MAS 

2. RE GIS TRO NA CIO NAL DE LAS PER SO NAS 

3. RE GIS TRO DE LA PRO PIE DAD IN MUE BLE DE LA CA PI TAL FE DE RAL

4. DI REC CIÓN NA CIO NAL DE LOS RE GIS TROS DE LA PRO PIE DAD AU TO MO TOR Y DE CRÉ DI TOS PREN DA RIOS

5. DI REC CIÓN DEL RE GIS TRO NA CIO NAL DE REIN CI DEN CIA Y ES TA DÍS TI CA CRI MI NAL

6. CO MI SIÓN NA CIO NAL DE CO MU NI CA CIO NES 

7. CO MI SIÓN NA CIO NAL DE RE GU LA CIÓN DEL TRANS POR TE 

8. CO MI TÉ FE DE RAL DE RA DIO DI FU SIÓN 

9. EN TE NA CIO NAL RE GU LA DOR DEL GAS

10. EN TE NA CIO NAL RE GU LA DOR DE LA ELEC TRI CI DAD 

11. INS TI TU TO NA CIO NAL DE LA PRO PIE DAD IN DUS TRIAL 

12. SU PE RIN TEN DEN CIA DE AD MI NIS TRA DO RAS DE FON DOS DE JU BI LA CIO NES Y PEN SIO NES

13. SU PE RIN TEN DEN CIA DE SE GU ROS DE LA NA CIÓN 

14. AD MI NIS TRA CIÓN NA CIO NAL DE LA SE GU RI DAD SO CIAL

15. AD MI NIS TRA CIÓN DE PRO GRA MAS ES PE CIA LES 

16. SUB SE CRE TA RÍA DE DE FEN SA DEL CON SU MI DOR

17. DI REC CIÓN NA CIO NAL DE MI GRA CIO NES

18. SER VI CIO DE CON CI LIA CIÓN LA BO RAL OBLI GA TO RIO 

19. SE CRE TA RÍA DE TU RIS MO DE LA NA CIÓN 

20. DI REC CIÓN NA CIO NAL DE PRO MO CIÓN DE MÉ TO DOS PAR TI CI PA TI VOS DE JUS TI CIA
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21. SU PE RIN TEN DEN CIA DE SER VI CIOS DE SA LUD 

22. AD MI NIS TRA CIÓN NA CIO NAL DE ME DI CA MEN TOS, ALI MEN TOS Y TEC NO LO GÍA ME DI CA

23. BI BLIO TE CA NA CIO NAL DE MAES TROS 

24. PRE FEC TU RA NA VAL AR GEN TI NA 

25. PRO GRA MA FE DE RAL DE SA LUD 

26. SIS TE MA AR GEN TI NO DE IN FOR MÁ TI CA JU RÍ DI CA

27. SE CRE TA RÍA DE DE POR TE DE LA NA CIÓN

28. SER VI CIO GEO LÓ GI CO MI NE RO AR GEN TI NO 

29. OR GA NIS MO RE GU LA DOR DEL SIS TE MA NA CIO NAL DE AE RO PUER TOS

30. INS PEC CIÓN GE NE RAL DE JUS TI CIA

❖ Más de 1500 me di cio nes men sua les del ni vel de cum pli mien to de la ca li dad de
ser vi cio com pro me ti da por to dos los or ga nis mos in gre sa dos al Ta ble ro de Con trol.

❖ Más de 180 “usua rios ac tua li za do res” de las me di cio nes del ni vel de cum pli mien -
to cons ti tui dos por man dos me dios y re fe ren tes cla ves de los prin ci pa les pro ce sos de
los or ga nis mos.

❖ 30 Res pon sa bles Po lí ti co Téc ni cos de los or ga nis mos ad he ren tes al Pro gra ma,
con tro lan do y apro ban do las me di cio nes in gre sa das al Ta ble ro de Con trol.

❖ Prio ri za ción de más de 30 “pro ce sos de  me jo ra” de al to im pac to se lec cio na -
dos a par tir de la in for ma ción de los des víos de tec ta dos por las me di cio nes del
Ta ble ro de Con trol.

No me nos im por tan tes son los re sul ta dos “no cuan ti ta ti vos” cons ti tui dos por:

❖ Ha ber lo gra do en la ma yo ría de los or ga nis mos un avan ce sin gu lar en la con cien -
ti za ción de los man dos me dios de la ne ce si dad y fac ti bi li dad de im ple men tar una
ges tión por re sul ta dos.

❖ Do tar a los ti tu la res de los or ga nis mos de una he rra mien ta que les po si bi li ta con -
tar con un se gui mien to men sual de la ca li dad de ser vi cio brin da da a los ciu da da -
nos- des ti na ta rios de los pro duc tos y ser vi cios.

❖ Fa ci li tar la prio ri za ción de la aten ción de los pro ce sos de me jo ra en fun ción de la in for -
ma ción  de los des víos de la ca li dad com pro me ti da su mi nis tra dos por el Ta ble ro de Con trol.

En el Ane xo 5 se in clu yen los his to gra mas del ni vel de cum pli mien to de los com po nen tes

1. Es tán da res de Ca li dad de los Ser vi cios
2. Sis te ma de In for ma ción y Co mu ni ca ción
3. Sis te ma de Par ti ci pa ción de los Ciu da da nos
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3. Tes ti mo nios de las au to ri da des de los or ga nis mos que uti li zan el Ta ble ro de Con trol

Con el ob je to de ilus trar la uti li dad del Ta ble ro de Con trol, re sul ta con ve nien te in cor po -
rar opi nio nes de au to ri da des de los or ga nis mos res pec to a la im por tan cia del mo ni to reo y
el mo do en que se ins tru men ta. Las mis mas han si do ex trac ta das de la pu bli ca ción: “Pro -
gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no: Una Mi ra da des de los Or ga nis mos” edi ta da por
la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca en sep tiem bre del año 2005.

Ex trac to del tes ti mo nio del Di rec tor de la Di rec ción de Ba ses de
Da tos Ju rí di cas de la Se cre ta ría de Po lí ti ca Ju di cial y Asun tos Le -
gis la ti vos de la Na ción, Dr. Die go Suá rez Mar tí nez: 

“El Pro gra ma Car ta Com pro mi so su po ne, en sí mis mo, un pa so ha -
cia la im ple men ta ción de la ca li dad to tal en la Ad mi nis tra ción Pú -
bli ca. Des de nues tra pri me ra Car ta, el Pro gra ma nos ha ayu da do a
per fec cio nar el cír cu lo vir tuo so (pla ni fi car- ha cer- che quear- ac tuar)
de la me jo ra con ti nua ya que:

❖ Ca da una de las tres Car tas ela bo ra das e im ple men ta das ha per mi ti do pla ni fi car
nue vas es tra te gias y di se ñar las ac ti vi da des ne ce sa rias pa ra al can zar las me tas.

❖ A tra vés de la for mu la ción de es tán da res de ca li dad de los ser vi cios ofre ci dos y la
eva lua ción de su cum pli mien to me dian te in di ca do res, se han che quea do las ac cio nes.
La im ple men ta ción de pro ce sos efec ti vos de me jo ra con ti nua en el Es ta do ne ce si ta, sin
du da, de for mas ob je ti vas de ‘ren di ción de cuen tas’ de los ges to res pú bli cos ha cia el
ciu da da no. Y un ade cua do sis te ma de es tán da res e in di ca do res es la he rra mien ta idó -
nea pa ra cum plir con ese ob je ti vo. Uno de los lo gros más im por tan tes del Pro gra ma
en es te pun to es ha ber per mi ti do ins ta lar en la or ga ni za ción la ‘cul tu ra de la me di -
ción’. El pro ce so de le gi ti ma ción del sis te ma ha si do len to pe ro efi caz y hoy en día, es
una he rra mien ta de uso co ti dia no en nues tro tra ba jo.

❖ A par tir del aná li sis men sual de la evo lu ción de ca da in di ca dor con re la ción al
ob je ti vo fi ja do, se ve ri fi ca su cum pli mien to, se eva lúan las cau sas raí ces ge ne ra do ras
de des víos y es ta ble ce mos las ac cio nes co rrec ti vas y/o pre ven ti vas pa ra las nue vas cau -
sas raí ces de tec ta das.

En cuan to a la ca li dad de los pro ce di mien tos de con trol de la pro duc ción, el se gui mien to y
eva lua ción de los in di ca do res nos per mi tió re de fi nir va rios de los pro ce sos que pro vo ca ban dis -
tor sio nes en las me di cio nes men sua les.”
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Ex trac to del tes ti mo nio de la Di rec to ra de la Bi blio te ca Na cio -
nal de Maes tros (BNM), Lic. Gra cie la Pe rro ne: “La ac tual ges -
tión de la BNM con ci be, di se ña y en fo ca el pro ce so de ca li dad co mo
un sis te ma in te gral, orien ta do a la sa tis fac ción del usua rio. Su pro -
pues ta es tran si tar ca da nue vo pa so den tro de las ac cio nes que con -
lle van su mi sión en un con tex to que de be im preg nar ca da ser vi cio,
ca da pro duc to, ca da pro yec to, ca da ac ti vi dad pen sa da, con el ob je -
ti vo de al can zar es pa cios de ex ce len cia don de la co mu ni dad edu ca -
ti va se va lo re y sea sa tis fe cha en sus de man das co mo usua rios. Pa ra
lo grar lo, cons tru ye una or ga ni za ción que quie re de mos trar que, des -
de lo pú bli co, se de ben y se pue den ge ne rar aque llos ser vi cios esen cia les que son es tra té gi cos pa -
ra una vi da ciu da da na de ca li dad y pa ra el de sa rro llo del ca pi tal in te lec tual de la Na ción.

El com pro mi so es tá di ri gi do a acom pa ñar a to das las uni da des de in for ma ción del sis te ma edu -
ca ti vo, avan zan do ha cia la de mo cra ti za ción en el ac ce so a la in for ma ción y el co no ci mien to en
ám bi tos de ca li dad y me jo ra con ti nua.

En es te mar co, y con el pro pó si to de pro fun di zar la ca li dad, efec ti vi dad y trans pa ren cia de su
ges tión, la BNM par ti ci pa des de el año 2001 en el Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu -
da da no. Es ta Di rec ción asu mió esa res pon sa bi li dad, jun to a su gen te, con la con vic ción de que
a tra vés de su im ple men ta ción con tri bui ría mos, des de nues tro sec tor, a ge ne rar un nue vo Es ta -
do con ca li dad pa ra to dos.

Las tres Car tas fir ma das com pro me ten ca si la to ta li dad de los pro ce sos y pro duc tos de las dis -
tin tas uni da des de in for ma ción y per mi ten eva luar el avan ce que ha lo gra do la ins ti tu ción. La
lec tu ra de las mis mas le fa ci li ta al ciu da da no la po si bi li dad de rea li zar un se gui mien to, no só -
lo de la evo lu ción or ga ni za cio nal de la BNM, si no tam bién del cre ci mien to de su ra dio de ac -
ción, de la ac tua li za ción de su tec no lo gía y de la pro fun di za ción de la ca li dad de los pro ce sos y
bie nes pro du ci dos.”

Ac tual men te, la BNM uti li za un Ta ble ro de Con trol on li ne del de sem pe ño de la Car ta
Com pro mi so con el Ciu da da no di se ña do por per so nal de la Sub se cre ta ría de la Ges tión
Pú bli ca de la Na ción que des cen tra li za la car ga de me di cio nes en ca da área pres ta do ra de
ser vi cios. De es te mo do, la Di rec ción pue de dis po ner de in for ma ción del mo ni to reo de
los es tán da res, en tiem po real, pa ra la to ma de de ci sio nes.

El equi po de Al ta Ge ren cia se au toe va lúa sis te má ti ca men te pa ra que el Sis te ma de Ges tión
de Ca li dad se for ta lez ca y al can ce a to da la or ga ni za ción. Es to se pro du ce en reu nio nes tri -
mes tra les de eva lua ción y co mo te ma trans ver sal, en reu nio nes te má ti cas o en los pro yec -
tos ad-hoc y es pe cia les. 
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4. Tes ti mo nios de los Res pon sa bles Po lí ti co Téc ni cos del Pro gra ma en los or ga nis mos

A la fe cha exis ten 30 Res pon sa bles Po lí ti co Téc ni cos del Pro gra ma Car ta Com pro mi so en
los or ga nis mos que el so por te in for má ti co de Ta ble ro de Con trol iden ti fi ca co mo usua rios
“ad mi nis tra dor del or ga nis mo”, cu ya fun ción, co mo se ha di cho, es alen tar y su per vi sar el
in gre so de me di cio nes del ni vel de cum pli mien to al Ta ble ro de Con trol pa ra, lue go, uti li -
zar di cha in for ma ción en la de tec ción e ins tru men ta ción de opor tu ni da des de me jo ra.

A con ti nua ción se trans cri ben los tes ti mo nios de al gu nos de ellos, que dan cuen ta de la
im por tan cia del mo ni to reo im pul sa do a tra vés del Ta ble ro de Con trol. Es tos tam bién son
ex trac tos de: “Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no: Una Mi ra da des de los Or -
ga nis mos”, edi ta do por la Sub se cre ta ría de la Ges tión Pú bli ca en sep tiem bre del año 2005.

Ex trac to del tes ti mo nio del Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co
del Pro gra ma Car ta Com pro mi so en la Su pe rin ten den cia de
Ser vi cios de Sa lud (SS SA LUD), Dr. Gus ta vo San te ro: “El
Pro gra ma Car ta Com pro mi so con el Ciu da da no es tá su je to a un per -
ma nen te mo ni to reo de re sul ta dos que per mi te, de ma ne ra con ti nua,
me jo rar la ges tión de los pro ce sos. La in for ma ción re sul tan te de es te
mo ni to reo es eva lua da por los ge ren tes y je fes de área.

La SS SA LUD con so li dó una Uni dad de Mo ni to reo In ter na (UMI)
con al ta ca pa ci dad téc ni ca, que dis po ne de los re cur sos hu ma nos y ma -

te ria les ne ce sa rios pa ra el de sa rro llo de la ta rea y que cuen ta con el apo yo de la au to ri dad del or ga -
nis mo. Tan to la me di ción co mo el mo ni to reo se rea li zan con mé to dos apro pia dos que per mi ten efec -
tuar la re co pi la ción y re le va mien to de los da tos pa ra la me di ción de sus in di ca do res. Asi mis mo, se
en cuen tran iden ti fi ca das las fun cio nes y res pon sa bi li da des de los di ver sos sec to res del or ga nis mo que
brin dan in for ma ción pa ra la rea li za ción del mo ni to reo.

La Uni dad de Ca li dad y Mo ni to reo, com pues ta por re fe ren tes de las dis tin tas áreas, es ta ble ce
un sis te ma de con trol de las me di cio nes que se ge ne ran en los di fe ren tes sec to res. Es to per mi te,
con el agre ga do de ob ser va cio nes y re co men da cio nes de la Uni dad de Au di to ría In ter na y los
de sa jus tes de tec ta dos por otras fuen tes, ta les co mo en cues tas de sa tis fac ción e in for mes de ob ser -
va cio nes in si tu , in for mar a los ni ve les de con duc ción y a las áreas los de sa jus tes iden ti fi ca dos
pa ra de tec tar opor tu ni da des de me jo ra.

Por otra par te, a tra vés de la me to do lo gía de sa rro lla da en el Pro gra ma, que im pli ca el uso de
un Ta ble ro de Con trol que per mi te la com pa ra ción con otros or ga nis mos, la Su pe rin ten den -
cia rea li za bench mar king, asu mien do que es ta he rra mien ta es tá su fi cien te men te va li da da y
pro ba da co mo pa ra me re cer con fia bi li dad.

El sis te ma que in te gra a to dos los or ga nis mos que sus cri bie ron al Pro gra ma Car ta Com pro mi -
so con el Ciu da da no re sal ta au to má ti ca men te los des víos de ca da uni dad te má ti ca, lo que per -
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mi te ac cio nar pla nes de me jo ra y de fi nir las me jo res prác ti cas de ges tión.

Así, la in for ma ción pro ve nien te de otros or ga nis mos per mi te ver la di fe ren cia en los re sul ta dos,
lo que mo ti va cam bios que lle ven a al can zar la me dia del sis te ma en ge ne ral.

Por otra par te, a par tir de la crea ción del Co mi té de Ca li dad del or ga nis mo, es tá pre vis to rea -
li zar re vi sio nes se mes tra les de mo ni to reo de in di ca do res, a los efec tos de su aná li sis y eva lua ción
pa ra pro yec tar me jo ras in te gra les.”

Ex trac to del tes ti mo nio del Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co del
Pro gra ma Car ta Com pro mi so en la Ad mi nis tra ción Na cio nal de
la Se gu ri dad So cial (AN SES),  Sr. Gui ller mo Mal vi ci no: “Con -
tar con las me di cio nes de los es tán da res fi ja dos en la Car ta Com pro -
mi so plan teó el de sa fío de pre pa rar pre via men te los sis te mas de in -
for ma ción de don de se ob tie nen los da tos rea les que pos te rior men te
se com pa ran con lo pla ni fi ca do. Su cum pli mien to ha per mi ti do al
or ga nis mo dis po ner de un sis te ma de in for ma ción vá li do pa ra la to -
ma de de ci sio nes que su po ne mi rar a AN SES des de la pers pec ti va
del be ne fi cia rio.

Una vez que to da la in for ma ción es brin da da por las fuen tes y los sis te mas de in for ma ción con -
so li da dos, se ha ce po si ble to mar de ci sio nes más acer ta das e im ple men tar me di das co rrec ti vas,
co mo por ejem plo, de sa rro llar la me jo ra de un pro ce di mien to ad mi nis tra ti vo que ori gi na re tra -
sos en la re so lu ción de un trá mi te.

En nues tra cor ta ex pe rien cia, pun tual men te, se me jo ra ron pro ce sos ad mi nis tra ti vos su pri mien -
do las ac ti vi da des que no apor ta ban va lor, lo que per mi tió una me jo ra con si de ra ble en los tiem -
pos de re so lu ción y en la ca pa ci dad de res pues ta de los ser vi cios esen cia les que brin da el or ga -
nis mo. Ello lo lo gra mos ya al se gun do año de im ple men ta ción de la Car ta Com pro mi so
que arro jó una me jo ra pro me dio de ca si el 20% en el año 2004 res pec to a los pa rá me tros
del 2003. Por ejem plo, en la Pres ta ción por De sem pleo se ob tu vo una me jo ra en el tiem po de
re so lu ción de un 25%, en el trá mi te de Re co no ci mien to de Ser vi cios se ob tu vo una me jo ra de
un 40%, en la Pres ta ción por Ve jez de un 26% y en las “Asig na cio nes Fa mi lia res pa ra Ju bi la -
dos y Pen sio na dos” de un 16%.”

Ex trac to del tes ti mo nio de la Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co del
Pro gra ma Car ta Com pro mi so en la Sub se cre ta ría de De fen sa del
Con su mi dor,  Lic. Ga brie la Ro drí guez: “En re la ción al mo ni to reo,
el tra ba jo ar duo que co men zó lue go de la fir ma de la pri me ra Car ta
Com pro mi so, con sis tió en la se lec ción de fuen tes de in for ma ción y en
la cons truc ción de he rra mien tas pa ra la re co lec ción de da tos a par tir
del sis te ma in for má ti co del Mi nis te rio de Eco no mía de la Na ción. Se
di se ña ron mé to dos apro pia dos pa ra re co pi lar los da tos y sa tis fa cer las
ne ce si da des de in for ma ción de los com po nen tes del Pro gra ma.
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Pos te rior men te, se for mó al per so nal en ta reas de me di ción y se de sig na ron res pon sa bles en ca -
da área. Así, se co men zó a ins ta lar en la or ga ni za ción una cul tu ra de la me di ción y de la eva -
lua ción de los da tos co mo in su mo pa ra la to ma de de ci sio nes y me jo ra de los ser vi cios. De be mos
re co no cer que, a pe sar de los im por tan tes avan ces rea li za dos en es te sen ti do, aún nos fal ta pa ra
que es ta cul tu ra se ex tien da al con jun to de la or ga ni za ción.

La eta pa de mo ni to reo re qui rió pre ci sar las fór mu las de me di ción de los es tán da res. Pa ra ello,
se rea li za ron ta lle res in ter nos des ti na dos a con sen suar  fór mu las de cál cu lo de es tán da res con
tiem pos pro lon ga dos de re so lu ción co mo los lau dos ar bi tra les.

Una con tri bu ción va lio sa con sis tió en la po si bi li dad de uti li zar con cre ta men te los re sul ta dos del
mo ni to reo pa ra la co rrec ción de las des via cio nes de tec ta das en la pres ta ción de ser vi cios y pa ra
me jo rar pro ce di mien tos. A mo do de ejem plo, en el Sis te ma Na cio nal de Ar bi tra je de Con su mo,
la me di ción nos per mi tió dar nos cuen ta de un des cen so que te nía mos en nues tra ca pa ci dad de
res pues ta, lo que in me dia ta men te pro du jo una re for mu la ción del pro ce di mien to de re gis tro de
au dien cias que so lu cio nó en for ma efi caz y rá pi da el pro ble ma de tec ta do.

Nues tro úl ti mo avan ce con sis tió en la ins ta la ción de un Ta ble ro de Con trol in for má ti co, que
nos per mi te con tar con in for ma ción en tiem po real so bre el de sem pe ño de los es tán da res y los
com pro mi sos de me jo ra es ta ble ci dos. Es ta he rra mien ta fa vo re ce la des cen tra li za ción de la car -
ga de me di cio nes en ca da área pres ta do ra de ser vi cios.”

Ex trac to del tes ti mo nio del Res pon sa ble Po lí ti co Téc ni co
del Pro gra ma Car ta Com pro mi so en la Di rec ción Na cio nal
de los Re gis tros de la Pro pie dad Au to mo tor y Cré di tos
Pren da rios (DNR PA), Dr. Ariel Bus cac ci: “El mo ni to reo de
los com pro mi sos asu mi dos en la Car ta se pre sen tó pa ra nues -
tro or ga nis mo co mo un de sa fío, ya que con si de ra mos que la
me di ción per ma nen te de los es tán da res y de los com pro mi sos
de me jo ra ali men ta y re fuer za una ló gi ca de in no va ción en
nues tra Di rec ción.

Se bus ca, asi mis mo, po ner en mar cha la idea de la me jo ra con ti nua me dian te un pro ce so di -
ná mi co y per ma nen te, que im pli ca ir re le van do cons tan te men te los com pro mi sos asu mi dos y los
ni ve les de ca li dad al can za dos, a fin de de fi nir, en los ca sos que co rres pon da, nue vas me tas y rec -
ti fi car los rum bos en cur so. Sin lu gar a du das, se tra ta de un pro ce so com ple jo en don de se en -
cuen tran obs tá cu los que de ben ser su pe ra dos de ma ne ra crea ti va e in no va do ra. 

El de sa fío de adop tar una cul tu ra de la me di ción, en ten di da co mo un ele men to que per mi te
ubi car nos en el ca mi no de la me jo ra con ti nua. Es to se ha con ver ti do pa ra la DNR PA en una
ins tan cia de ci si va en la op ti mi za ción de la ca li dad de sus ser vi cios.

La Di rec ción se en cuen tra en un pro ce so de me di ción de los es tán da res y com pro mi sos asu mi dos
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en la Car ta. Es to re pre sen ta, en pri mer lu gar, un pro ce so com ple jo de apren di za je, en el que la
in for ma ción ob te ni da fun cio na co mo un in su mo pa ra, en los ca sos que co rres pon da, rec ti fi car o
me jo rar los pro ce sos des ti na dos a pro du cir los ser vi cios. En se gun do lu gar, el mo ni to reo cons ti tu ye
una ins tan cia de prue ba y error, que tam bién de be ser con si de ra da co mo un pro ce so di ná mi co y
per fec ti ble, en el que se bus ca per ma nen te men te in cre men tar la ve ra ci dad y exac ti tud de los da -
tos ob te ni dos a fin de re fle jar, en for ma pre ci sa, el fun cio na mien to del or ga nis mo. 

Co mo re sul ta do de es te pro ce so se des pren die ron tam bién ac cio nes de reor ga ni za ción en sec to res
que no te nían com pro me ti dos es tán da res en la Car ta. Es to cons ti tu ye me jo ras no pre vis tas en el
do cu men to ori gi nal, que nues tra Di rec ción va ge ne ran do y se con vier te en una nue va ló gi ca que
se ins ta la en el or ga nis mo.”
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PRO YEC CIÓN FU TU RA

Pa ra los prin ci pa les ac to res ins ti tu cio na les del Ta ble ro de Con trol del Pro gra ma Car ta
Com pro mi so, (los or ga nis mos ad he ren tes, que lo uti li zan y la ONIG, que brin da asis ten -
cia pa ra su im ple men ta ción y de sa rro llo) al gu nas de las pro yec cio nes son:

Or ga nis mos que han in cor po ra do el Ta ble ro de Con trol

❖ Con ti nuar ha bi li tan do ac ce sos al Ta ble ro de Con trol a la ma yor can ti dad de em plea -
dos co mo una for ma de lo grar ma yor con cien cia del ni vel de cum pli mien to efec ti vo de
la ca li dad brin da da a los ciu da da nos - des ti na ta rios de los pro duc tos – ser vi cios.

❖ Avan zar en la im ple men ta ción de una ma yor can ti dad de pro ce sos de me jo ra cu -
ya ne ce si dad de aten ción re sul ta evi den cia da por el mo ni to reo men sual re gis tra do
por el Ta ble ro de Con trol.

❖ Am pliar los con te ni dos de las Car tas Com pro mi so (in cor po ra dos al Ta ble ro de
Con trol pa ra ins tru men tar su mo ni to reo) tan to en la abar ca ti vi dad de los ser vi cios
in vo lu cra dos co mo en la in te gra li dad de los atri bu tos com pro me ti dos y el de sa fío
de los es tán da res com pro me ti dos.

❖ Ex ten der a otros ob je ti vos de ges tión, dis tin tos de los co rres pon dien tes al Pro gra ma
Car ta Com pro mi so, las me to do lo gías e ins tru men tos si mi la res al Ta ble ro de Con trol.

❖ Ins tru men tar el ac ce so pú bli co por In ter net de al gu nas pre sen ta cio nes del Ta ble -
ro de Con trol pa ra evi den ciar una trans pa ren cia de ges tión y si mul tá nea men te au -
men tar la in duc ción de la pro pia or ga ni za ción a man te ner un acep ta ble ni vel de la
ca li dad de los ser vi cios – pro duc tos.

Ofi ci na Na cio nal de In no va ción de Ges tión (ONIG)

❖ Lo grar la in cor po ra ción de más or ga nis mos al Pro gra ma Car ta Com pro mi so sin
un in cre men to pro por cio nal de re cur sos pro pios a tra vés de una efi cien te uti li za ción
del Ta ble ro de Con trol.

❖ Au men tar la ca pa ci dad de asis ten cia téc ni ca a or ga nis mos dis tan tes geo grá fi ca -
men te a tra vés de dos ins tru men tos:

❖ Ca pa ci ta ción a dis tan cia pa ra fa ci li tar la for ma ción de uni da des lo ca les de  asis -
ten cia téc ni ca pa ra la im ple men ta ción del Pro gra ma en el in te rior del país.
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❖ Mo ni to reo a tra vés del  Ta ble ro de Con trol, des cen tra li zan do la car ga de me di -
cio nes, y cen tra li zan do en la ONIG la de tec ción de ne ce si da des y opor tu ni da des de
me jo ra de pro ce sos a par tir del con trol a dis tan cia de la evo lu ción del re sul ta do de
los in di ca do res.

❖ Brin dar a más fun cio na rios y au to ri da des de or ga nis mos pú bli cos ac ce so al Ta -
ble ro de Con trol pa ra avan zar en los ob je ti vos de ges tión por re sul ta dos y trans pa -
ren cia que los ciu da da nos de man dan.

❖ Fo men tar que los or ga nis mos va yan au to ri zan do el ac ce so por In ter net de los ciu -
da da nos a los res pec ti vos Ta ble ros de Con trol.
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MA NUA LES DE USUA RIO

A par tir de la ex pe rien cia de im ple men ta ción del Ta ble ro de Con trol, el Pro gra ma Car ta
Com pro mi so con el Ciu da da no de sa rro lló cua tro “Ma nua les de Usua rio” pa ra fa ci li tar la
co rrec ta uti li za ción de di cha he rra mien ta de ges tión. Es tos ma nua les es tán or ga ni za dos co -
mo guías grá fi cas que, de una ma ne ra ami ga ble, ex pli can pa so por pa so có mo rea li zar las
ope ra cio nes que po si bi li ta el Ta ble ro. 

Pa ra evi tar re pe ti cio nes, de bi do a que al gu nas de es tas ope ra cio nes pue den ser rea li za das
por más de un usua rio, se in clu ye ron las ope ra cio nes co mu nes só lo en uno de los ma nua -
les de los usua rios que las rea li zan. De to dos mo dos, es tá in di ca do en ca da ca so a qué pá -
gi na de be re mi tir se el lec tor pa ra en con trar la in for ma ción de sea da. 

A con ti nua ción se ad jun tan los si guien tes Ma nua les de Usua rio:
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