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Prdélogo

El Proyecto de Modernizacién del Estado apunta a lograr sus objetivos a través de distin-
tas lineas de accién. Una de ellas es el desarrollo de iniciativas de gestién por resultados a
través de la mejora continua, que se instrumenta, entre otras actividades, a través del Pro-
grama Carta Compromiso con el Ciudadano. Esta iniciativa busca identificar las necesi-
dades y expectativas de los usuarios de los servicios que presta el Estado e instrumentar
compromisos de calidad de servicio en los organismos publicos.

En esta ocasién, mediante esta publicacién, se presenta el Tablero de Control del Progra-
ma Carta Compromiso con el Ciudadano, que es la herramienta con la cual se realiza el
seguimiento del cumplimiento de los compromisos asumidos por los organismos adheren-
tes. Este documento tiene el objetivo de difundir esta actividad y servir como instrumen-
to de capacitacién para los nuevos usuarios de este sistema, que a la fecha superan los 300
funcionarios.

La modernizacién del Estado exige la gestién por resultados, la transparencia de la gestién,
la participacién ciudadana y la utilizacién creciente de la tecnologia — en el marco de la
consolidacién del Gobierno Electrénico - para mejorar la prestacién de servicios.

El Tablero de Control del Programa Carta Compromiso avanza en estos cuatro aspectos.
En tal sentido, colabora en la gestién por resultados porque es una herramienta que faci-
lita y hasta induce, la medicién de la calidad de los servicios brindados, posibilitando a las
autoridades y mandos medios de los organismos disponer de alertas tempranas sobre as-
pectos que pueden ser mejorados. A la vez, facilita la transparencia y la participacién ciu-
dadana, porque los organismos disponen de informacién que puede ser difundida, para
avanzar hacia el control social. Por tltimo, avanza hacia el gobierno electrénico con una
herramienta cuyo ingreso de informacién y utilizacién de sus resultados para la toma de
decisién se realiza {ntegramente por Internet.

Por estos motivos, conflamos en que el Tablero de Control del Programa Carta Compro-
miso con el Ciudadano constituya una herramienta mds que consolide el desarrollo de una
moderna gestion, que contribuya en la mejora de la prestacién de servicios y, en definiti-
va, en la reconstruccién de la relacién entre el Estado y la gente.

Lic. Christian Asinelli
Director Nacional Alterno

del Proyecto de Modernizacién del Estado
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Introduccion

Esta publicacién tiene por objetivo presentar el Tablero de Control del sistema de gestién de
calidad que constituye el Programa Carta Compromiso con el Ciudadano que, a la fecha de
esta publicacién, cuenta con 43 organismos adherentes. El mismo es un instrumento de ges-
tién, sustentado en un programa informdtico de seguimiento de indicadores, que se orienta
a la busqueda de la mejora continua de la calidad de los servicios de los organismos publicos.

Sus contenidos incluyen una Introduccién al Programa Carta Compromiso con el Ciu-
dadano que sintetiza sus principales componentes, su forma de implementacién y sus re-
sultados a la fecha.

Luego se continta con una Introduccién al concepto de Tablero de Control Integral y
se explica cémo el Tablero de Control del Programa Carta Compromiso constituye una
parte de este difundido instrumento de gestién, nacido en la actividad privada, pero que
al presente también cuenta con adaptaciones a la gestién de organismos publicos.

A partir de este punto, se ingresa en el contenido central de esta publicacién, Tablero de Con-
trol del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano, que incluye una Descripcién de
los distintos médulos del programa informdtico, en lo que hace al ingreso de informacién, su
modificacién y, fundamentalmente, sus reportes de informacién para la toma de decisiones.

Como ningtin sistema de gestién de calidad, ni los instrumentos que los sustentan, pue-
de funcionar sin la adecuada participacién de quienes deben utilizarlo, se adjunta a con-
tinuacién un apartado que explica la Implementacién en lo que hace a la incorporacién
del conjunto de usuarios de este Tablero de Control.

Mis adelante, se ingresa en uno de los objetivos de la utilizacién del Tablero de Control
del Programa Carta Compromiso, que es la obtencién del monitoreo de los Resultados
del nivel de calidad de servicios que brindan los organismos publicos y cémo los mismos
son accesibles para autoridades de la Subsecretaria de la Gestién Publica, autoridades de
los organismos publicos, sus mandos medios, sus empleados y los ciudadanos. Para mejor
descripcién de este punto, se incluyen Testimonios de usuarios y destinatarios de la infor-
macién del Tablero de Control.

Para finalizar, se incluye una Proyeccién Futura de la utilizacién del Tablero de Control
del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano para instrumentar procesos de mejo-

ra continua y Anexos que incluyen los Manuales de Usuario para los distintos usuarios
del Tablero de Control.

Lic. Eduardo Halliburton
Director de Calidad de Servicios

y Evaluacién de Gestién
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Introduccion al Programa
Carta Compromiso con el Ciudadano'

Carta Compromiso con el Ciudadano es
un programa que funciona en el dmbito
de la Subsecretarfa de la Gestién Publica -

dependiente de la Jefatura de Gabinete de

71 Programa Ministros- y consiste en un documento
Carta Compromiso

cohEECiidadang publico en el que el organismo que adhie-
re explicita, entre otros aspectos los dere-
chos y obligaciones de los usuarios o be-
neficiarios con relacién a los servicios que

presta la entidad, la forma de acceder a
ellos y la calidad esperable de los mismos.

También incorpora los compromisos de mejora a implementar en el futuro con plazos de
ejecucién estipulados, el modo de presentacién de los reclamos y sugerencias, asi como el
sistema de informacién y comunicacién y los mecanismos de participacién ciudadana.

Es una propuesta de mejora continua de la calidad que incluye la perspectiva de los ciu-
dadanos y apunta a lograr que los servicios respondan a sus necesidades y expectativas.

Objetivos y destinatarios

El Programa apunta a mejorar la relacién de las organizaciones con los ciudadanos, po-
tenciando su derecho a ser escuchados (cuando se elaboran los programas, se disefian los
servicios esenciales, se establecen los atributos de calidad de las prestaciones y se evaltian
los resultados), informados (con sencillez, claridad, precisién y oportunamente), respeta-
dos (tratados sin discriminacién, en forma equitativa y justa), y a recibir una respuesta o
solucién ante los reclamos efectuados, si correspondiere.

Los objetivos especificos son:
#% Lograr una mayor sensibilidad y receptividad hacia las demandas de los ciudadanos, orien-
tando el desempefio de los organismos en el marco de una administracién por resultados.

* Fortalecer la capacidad de los ciudadanos para ejercer sus derechos a recibir servicios de

1. Esta introduccién estd tomada del Documento Programa Carta Compromiso con el Ciudadano, Subsecretarfa de la
Gestién Publica, Buenos Aires, 2006, 20 pdginas.
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calidad (acordes a sus necesidades o expectativas).

% Promover la utilizacién de indicadores de calidad de los servicios y de satisfaccién de los
ciudadanos y difundir los resultados obtenidos en la evaluacién del desempefio institucional.
* Facilitar la participacién en la planificacién, disefio y prestacién de los servicios, en la
evaluacién de sus resultados y en el control social de las organizaciones publicas.

+* Generar condiciones para la mejora continua de la calidad y promover la incorporacién
de innovaciones de gestién en los organismos publicos.

Componentes del Programa

Carta Compromiso con el Ciudadano se implementa a través de cuatro componentes, los
que deben ser desarrollados por parte de los organismos adheridos a esta iniciativa:

1. Estdndares de calidad de los servicios esenciales y puntos de contacto.

Este componente requiere, en primer lugar, la elaboracién del mapa de produccién exter-
na con el objetivo de registrar, en forma ordenada, la misién y objetivos centrales de los
organismos, los procesos a través de los cuales se organizan las actividades y, particular-
mente, los productos finales destinados a dar respuestas a las demandas existentes. El ma-
pa se debe completar con la determinacidn, en forma precisa, de los destinatarios de cada
uno de los productos generados por las instituciones.

A partir de este mapa productivo de las organizaciones se deben definir y dar a conocer
publicamente los niveles de los servicios (estdndares de calidad) que sus destinatarios pue-
den razonablemente esperar en cada caso, tanto de aquellos relacionados con la calidad in-
trinseca de los productos/ servicios esenciales (relacionados con la misién y objetivos de
las instituciones), como los vinculados a los puntos de contacto existentes, como la aten-
cién al publico (calidad del servicio en el momento que se produce la interaccién entre la
Administracién y los ciudadanos).

Este proceso de definicién de los estdndares requiere que las organizaciones determinen
previamente los atributos de calidad que, desde la perspectiva de la ciudadania, debe po-
seer cada uno de los servicios para responder adecuadamente a sus necesidades y expecta-
tivas. Asimismo, requiere la construccién de indicadores que permitan monitorear su de-
sempefio y verificar los resultados finales obtenidos (cumplimiento de los estdndares).

2. Sistema de Informacién y Comunicacién

El programa le asigna una importancia significativa a la comunicacién, al punto que no se
remite exclusivamente a brindar informacién necesaria para la difusién de los servicios, si-
no que apunta a la necesidad de generar acciones de comunicacién integral con la ciuda-
dania, favoreciendo el mejoramiento de la gestidn, la transparencia y la democratizacién.
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Por tal motivo, su implementacién requiere el desarrollo de canales de comunicacién per-
manentes entre las organizaciones y la comunidad. Se considera que ello constituye el pa-
so inicial imprescindible para facilitar a los ciudadanos el acceso a sus derechos, favorecer
el cumplimiento de sus obligaciones y permitir su participacién de una forma adecuada y
responsable en el proceso de implementacién de las politicas publicas.

Para hacer efectivo lo sefalado anteriormente el Programa Carta Compromiso con el Ciu-
dadano establece, a través de este componente, que los organismos deben comunicar a la
ciudadania, entre otras cosas:

*» La misi6én y los objetivos de la organizacién y las funciones de sus respecti-
vas dependencias.

% Los servicios que presta, las formas de acceder a ellos con informacién
acerca del lugar donde funciona el organismo y sus dependencias, niimeros
telefénicos, horarios de atencién, procedimientos y requisitos para la
realizacién de trdmites, nombre y cargo de los funcionarios responsables de
recibir las consultas.

% La descripcién de los formularios a utilizar y la indicacién de los lugares
donde pueden ser adquiridos, asi como claras instrucciones sobre el
contenido y modo de completarlos.

% La especificacion de los procedimientos mediante los cuales el solicitante
puede obtener la informacién, formular pedidos y requerimientos y lograr
respuestas.

% Los derechos y obligaciones de los ciudadanos relacionados con los servi-
cios que presta el organismo.

% La descripcién de las normas que rigen el funcionamiento del organismo
y la prestacién de los servicios.

% Los aranceles que se cobrardn por los diversos requerimientos.

% Los estdndares de calidad de los servicios esenciales de la organizacién y los
estdndares de calidad en el punto de contacto.

¢ Las modalidades a través de las cuales la ciudadania se puede comunicar
con la organizacién.

% Las formas de participacién ciudadana y los mecanismos existentes para
hacerla efectiva.

% Los procedimientos para la presentacién de las quejas y los mecanismos de
reparacién y apelacién.

% La utilizacién de los recursos, los resultados del desempefio de la institu-
cién y la evaluacién realizada por el organismo y la ciudadania.

Para que este componente pueda alcanzar un buen nivel de desarrollo es importante in-
cluir la mayor cantidad posible de canales que garanticen informacién actualizada, tanto
desde el organismo a la ciudadania como de ésta a los organismos.
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3. Sistema de Participacién Ciudadana

El Programa impulsa la democratizacién de la Administracién Piblica mediante la incor-
poracién de la ciudadania en el proceso de implementacién de las politicas publicas.

La participacién es un instrumento conveniente, y en muchos casos imprescindible, para
asegurar la eficacia de las instituciones publicas prestadoras de servicios. Ello incluye, de
acuerdo a la naturaleza y caracteristicas de los organismos y los destinatarios a los que sit-
ve, la participacién en la elaboracién de los programas, en el disefio, planificacién e im-
plementacién de los servicios, en la evaluacién de los resultados y en el control social de
las organizaciones.

En tal sentido, el Programa no se circunscribe a la visién del ciudadano como “cliente” o como
simple objeto de la prestacién de los servicios, sino que incorpora su dimensién de sujeto que
tiene el derecho de participar en todo el ciclo de las politicas publicas y, por lo tanto, también
en el proceso de implementacién de las mismas que lleva a cabo la Administracién.

Se parte de la base que la participacién en el proceso de implementacién de las politicas consti-
tuye un instrumento necesario para: a) aumentar la capacidad de respuesta a la demanda de los
ciudadanos (receptividad); b) mejorar la calidad de los servicios que producen y prestan las or-
ganizaciones publicas y ¢) construir una Administracién Publica que rinda mejor y que sea mds
efectiva y responsable, con el incremento de legitimidad que esto comporta para el sector pabli-
co en particular y para el Estado y la sociedad en general.

4. Monitoreo y evaluacién de las actividades y resultados

Cada uno de los organismos involucrados debe realizar periédicamente un monitoreo de
la ejecucion de la Carta Compromiso y una evaluacién de los resultados obtenidos, con la
finalidad de generar informacién sustantiva para la toma de decisiones de las autoridades.

El monitoreo tiene como objetivo obtener informacién permanente sobre el grado de eje-
cucién de los estdndares y compromisos, la forma de empleo de los recursos disponibles y
sobre los resultados obtenidos.

Es un seguimiento periédico, con el fin de encontrar deficiencias e incongruencias, para
corregir y replanificar cudndo y dénde corresponda. Permite determinar, mediante los in-
dicadores cuali-cuantitativos elaborados, en qué medida los estdndares y compromisos, las
actividades de mejora, el cronograma de trabajo y los resultados se cumplen de acuerdo a
lo planificado.

La evaluacién de los resultados y retroalimentacién contempla las siguientes etapas:
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Evaluacién de resultados. En este paso las preguntas principales a responder
son: ;Se han cumplido los estdndares de calidad y compromisos fijados por
la organizacién?, ;Los niveles de los servicios prestados satisfacen a los
ciudadanos? ;El proceso implementado ha servido para mejorar la calidad de
los servicios.

Retroalimentacién. Los resultados de la evaluacién deben ser conocidos por
los directivos, el personal y los ciudadanos. Estos resultados deben constituir
la base para determinar y llevar a cabo los procesos de mejora continua de la
calidad que debe encarar la organizacién.

Implementacién

Es importante hacer referencia a una actividad inicial de gran importancia que se debe im-
plementar para asegurar el éxito del Programa:

Sensibilizar a las autoridades y personal del organismo con la finalidad de favorecer su
decisidén, asegurar su compromiso y facilitar la comprensién de los componentes que es
necesario tener en cuenta para el disefio y ejecucién del Programa.

Por tratarse de un Programa sustentado en una concepcién de la Administracién mds par-
ticipativa, transparente y receptiva, su éxito requiere una significativa modificacién con-
ceptual y cultural que debe ser necesariamente comprendida y compartida por todos los
integrantes de los organismos que se incorporan al mismo.

El Programa, se inicia con el desarrollo de una serie de reuniones o talleres. Los mismos
estdn destinados a sensibilizar y capacitar a un grupo de facilitadores (representantes de
diversas dreas de la organizacién), sobre la importancia que tiene su ejecucién para me-
jorar la interaccién del organismo con los ciudadanos.

Luego comienza la ejecucién de un conjunto de actividades organizadas en tres etapas:
Etapa I: Establecimiento de los compromisos

Diagnéstico de la situacién del organismo con relacién al desarrollo de los tres
primeros componentes que conforman el programa (Estdndares de Calidad,
Sistema de Informacién y Comunicacién y Modalidades de Participacién).

Definicién de los estdndares de calidad de los servicios y compromisos que el
organismo ya estd en condiciones de establecer y las mejoras a realizar en el
periodo anual para los tres primeros componentes del programa.
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PRODUCTO: Carta Compromiso con el Ciudadano

% Presentacién.

% Misi6n y objetivos de la organizacién.

% Descripcién de los servicios.

% Destinatarios de los servicios.

% Derechos y obligaciones de los ciudadanos.

% Normas que regulan los servicios.

% Canales de comunicacién del organismo (sitio web, 0-800, etc.) con la
informacién que brinda y canales para obtener informacién de la ciudadanfa.

% Estdndares de calidad y formas de medicién.

*» Modalidades de participacién ciudadana.

* Sistema de quejas y mecanismos de compensacidn.

% Compromisos de mejora para el periodo anual.

Etapa II: Medir para mejorar

% Definir y elaborar el sistema de monitoreo y evaluacién del cumplimien-
to de los estdndares y compromisos de mejora fijados.

% Monitorear periédicamente los estdndares y compromisos, las actividades
de mejora, el cronograma de trabajo y el cumplimiento de los objetivos de
acuerdo a lo planificado para el periodo anual.

PRODUCTO: Verificacién de resultados y solucién de los problemas detectados.

Etapa III: Evaluar para decidir

% Evaluar el nivel de cumplimiento final de los estdndares fijados y los
compromisos asumidos para el periodo anual y la satisfaccién de los
ciudadanos con los resultados obtenidos.

%% Evaluar la relevancia y calidad del sistema de retroalimentacién y su utili-
zacion para la toma de decisiones.

#* Determinacién de los aspectos que deben ser mejorados y fijacién de nuevos objetivos.

PRODUCTOS:

1. Informe Anual de Avance de los organismos
*%» Andlisis de los resultados obtenidos de los estindares y compromisos asumidos.
*% Justificacién de desvios e incumplimientos.
% Modalidades de comunicacién y participacién implementados y resultados.
% Alternativas para superar dificultades.
% Proyeccién de objetivos, estdndares y compromisos.

2. Evaluacién y Calificacién de la Jefatura de Gabinete de Ministros

16




Principales aportes del Programa
% Constituye un elemento dinamizador de capacidades institucionales.

*» Contribuye a un conocimiento mds amplio y una mayor precisién en la
definicién de la misién, los objetivos institucionales, los servicios producidos
y sus destinatarios.

% Favorece la instalacién de una cultura que enfatiza la gestién por resulta-
dos e incorpora la perspectiva de los destinatarios de los servicios.

% Permite pensar integralmente a las organizaciones publicas, evitando las
fragmentaciones internas.

* Incorpora el lenguaje de la calidad en las organizaciones publicas, favorece la
cultura de la medicién y detecta y promueve el uso de “mejores prdcticas”.

#%* Jerarquiza las dreas de atencién al publico, como punto de contacto entre
el ciudadano y la Administracién.

#* Favorece la transparencia y la rendicién de cuentas de manera integral.

*%» Auspicia la participacién ciudadana en el desarrollo de las politicas publi-
cas (particularmente en el momento de su implementacién) y el desarrollo de
una Administracién Pablica mds democrdtica.

% Permite detectar problemas de gestién y favorece la implementacién de
mejoras internas.
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INTRODUCCION AL CONCEPTO DE TABLERO DE CONTROL INTEGRAL

El Tablero de Control del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano forma parte
de la metodologia del Tablero de Control Integral, aplicado a organismos publicos.

El Tablero de Control Integral es un instrumento de gestién surgido en el dmbito priva-
do que posibilita desarrollar y controlar la estrategia de una organizacién. Con el Table-
ro de Control Integral, los objetivos estratégicos se traducen en metas, cuyo cumplimien-
to o incumplimiento son factibles de ser monitoreados.

El Tablero de Control Integral propone:

1. Desarrollar la estrategia de una organizacién a través de un conjunto de
objetivos e indicadores.

2. Orientar a la organizacién para realizar el seguimiento de los indicadores
y buscar el logro de los objetivos que instrumentan la estrategia.

3. Establecer procesos de retroalimentacién de resultados que instrumenten
un proceso de mejora continua.

Desde una versién cldsica y adaptada a los organismos publicos, para la implementacién
de un Tablero de Control Integral, se sugiere dividir los objetivos estratégicos de la orga-
nizacién en cuatro perspectivas diferentes:

% Perspectiva de los Recursos (econémicos, humanos, infraestructuras, etc.).
% Perspectiva de los Procesos Internos.

% Perspectiva del Aprendizaje e Innovacidn.

% Perspectiva del Ciudadano destinatario de los productos/servicios 2.

El Tablero de Control del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano se concentra
en la perspectiva del Ciudadano que es destinatario de los productos/servicios de los or-
ganismos publicos. En el marco de este Programa, también se trabaja la Perspectiva de los
Procesos Internos a través de Asistencia Técnica para implementar procesos y procedi-
mientos homologables con las recomendaciones de las normas ISO, aunque adn no se ha
implementado un Tablero de Control para su desarrollo y seguimiento.

2. En el 4mbito privado se denomina “Perspectiva del Cliente”.
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Desde la Oficina Nacional de Innovacién de Gestién (ONIG) de la Subsecretarfa de la
Gestién Publica, que instrumenta el Programa Carta Compromiso con el Ciudadano, se
desarrolla, asimismo, un Tablero de Control Integral que atiende las restantes perspectivas
descriptas anteriormente.

ETAPAS NECESARIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN TABLERO DE
CONTROL CON LA PERSPECTIVA DEL CIUDADANO

Para que los indicadores a construir reporten informacidn relevante, lo primordial es rea-
lizar una correcta identificacién de la misién de la organizacién y de sus dreas, procesos y
productos clave. Este andlisis debe ser previo al desarrollo del Tablero de Control, ya que
de él depende el éxito de la utilizacién del mismo. No es posible medir correctamente sin
tener en claro qué se busca medir. Por ello, en primer término, se debe construir un Ma-
pa Estratégico de la organizacién que traslade, por medio de objetivos, el plan estratégico
ala accién. En esta etapa es importante incluir las diferentes perspectivas ya mencionadas:
del ciudadano, de los recursos, de los procesos internos y del aprendizaje.

La misién y funcién de un organismo conducen a identificar objetivos que deben ser
construidos de manera precisa, identificando las personas o dreas que intervendrdn en su
consecuciéon y en qué medida se interrelacionan entre si. Para cada objetivo, es menester
definir metas de cumplimiento, de modo que sea posible, a través de la contrastacién de
las mismas con los resultados efectivos, controlar la ejecucién de la estrategia buscada.

Con este fin, se elabora el “mapa de produccién externa” que se ejemplifica a continuacién.

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION MACROPROCESOS PROCESOS SERVICIOS / PRODUCTOS
Efectuar el registro centralizado - Recepcion y andlisis de documentacion | Base de datos actualizada
de actos procesales, sentencias - Busqueda nominativa o dactiloscépica
y resoluciones dictadas en todos - Escaneo documental, confecciény Archivos de documentacién
los tribunales del pais que tengan REGISTRO numeracion de legajo virtual. an :
N 3 . . prontuarios
competencia en materia penal, - Apertura de prontuario y archivo
a fin de suministrarla a quien de testimonio
esté autorizado para requerirla - Proceso de Cotejo de Fichas
Expedir informes sobre datos - Expedicién de Informes de
y antecedentes penales Antecedentes Oficiales Informes de Antecedentes
registrados, en los casos que - Recepcién remota de informacién Oficiales:
corresponda. - Verificacién de documentacién adjunta | a) Tramite de 6 horas de plazo
- Carga de datos en sistema b) Tramite de 24 horas de plazo
- Clasificacién segun prioridad ) Trdmite de 5 dias de plazo
- Busqueda nominativa de antecedentes
- Clasificacion de la huella dactilar
- Busqueda de prontuario correspondiente
- Cotejo de fichas
- Andlisis y seleccién de antecedentes
- Emision de certificados
- Expedicién de informes de
- Antecedentes Particulares Informes de Antecedentes
S EEBIEE - Cobro de Arancel Oficiales:
DEINFORMESDE | - Toma de huellas dactilares a) Tramite de 8 horas de plazo
ANTECEDENTES - Recepcion remota de informacion b) Trémite de 24 horas de plazo
PENALES - Verificacién de documentacién adjunta | ¢) Tramite de 5 dias de plazo
- Carga de datos en sistema
- Clasificacion segun prioridad
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Para los servicios/productos que se indican en la dltima columna, se identifican los atri-
butos de calidad que, desde la perspectiva de la ciudadania, deben poseer los mismos, es-
tableciendo “compromisos” sobre el nivel de calidad que el organismo puede brindar. Pa-
ra medir el nivel de cumplimiento de los mismos se disefian indicadores que se ilustran en
el cuadro siguiente:

A. ESTANDARES E INDICADORES DE LOS SERVICIOS ESENCIALES

RELACIONADO CON

5 COMO SE MIDE

Porcentaje de testimonios
&l alleEm [ mGiEiaaT o judiciales incorporados a la base
1 L pr de datos en el plazo previsto q
testimonio judicial a la base de (N* de testimonios judiciales Capacidad
datos desde su ingreso al Registro A J 5 de respuesta
no supera los 20 dfas habiles incorporados en el plazo previsto
INGRESO : /N totalde testimonios
DE TESTIMONIOS INCORPORACION judiciales recibidos x 100)
MURHEALES TESTIMONIOS . L
ADMINISTRACION JUDICIALES Porcentaje de modificaciones
DE BASE DE DATOS EI 100 % de las modificaciones realizadas en la base de datos
realizadas en la base de datos registradas en el sistema (N° de
queda registrada en el sistema, modificaciones efectuadas en Sesnrickd
consignando fecha y hora la base de datos y registradas 9
de su realizacién y usuario en el sistema / N° total de
responsable de la misma. modificaciones realizadas
en la base de datos x 100)
;ﬁ_ﬁg}:ﬁg\’: [[))E El Registro publica anualmente Capacidad
INFORMACION en susitiowebjantes del31ide Publicacion de las estadisticas de respuesta
ACTOS PROCESALES Y ESTADISTICA marzo la informacion estadistica dentro de | | ist
SENTENCIAS sobre actos procesales y sentencias €ntro de fos plazos previstos.
CONDENATORIAS condenatorias que realiza. Informacién

Finalmente, la informacién de este cuadro se ingresa en el sustento informdtico (softwa-
re) que instrumenta el Tablero de Control del Programa Carta Compromiso, que permi-
te disponer de la informacién en tiempo real y facilitar la toma de decisiones.

A partir del conocimiento de los resultados de los indicadores del nivel de cumplimiento
de los compromisos asumidos, es posible detectar desvios que constituyen un sistema de
alarmas para focalizar la atencién de los responsables de la gestién y/o autoridades. La rd-
pida deteccién de desvios que permite el Tablero de Control, fomenta una retroalimenta-
cién permanente en una organizacién que posibilita la implementacién de cambios y me-
joras.

El Tablero de Control es también un instrumento de comunicacién en la organizacién. A
través de él, es posible hacer conocer una estrategia a todos los niveles, asf como también
todos o algunos de los objetivos mds importantes. Esta informacidn, vital para toda insti-
tucién, es distribuida con un lenguaje unificado y de manera centralizada. Asi, ademds de
posibilitar la difusién, el Tablero se transforma en un elemento destinado a evitar equivo-
cos en la interpretacién de los lineamientos u objetivos organizacionales.

Para que el Tablero de Control pueda cumplir su funcién adecuadamente es recomenda-
ble que todas las dreas relevantes de la organizacién midan los indicadores de su érbita de
competencia y/o responsabilidad. De otro modo, si la informacién es manejada por unos
pocos, el sistema pierde potencia para lograr sus objetivos mds ttiles.
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MONITOREO DEL PROGRAMA
CARTA COMPROMISO CON EL CIUDADANO
A TRAVES DEL TABLERO DE CONTROL

OBJETIVOS

EI TABLERO DE CONTROL del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano es un
programa informdtico que, a través de Internet, posibilita visualizar los estdndares y compro-
misos asumidos en las Cartas, realizar las mediciones del nivel de cumplimiento de los mis-
mos y priorizar las dreas y procedimientos que requieren impulsar procesos de mejora.

Su objetivo es facilitar el seguimiento del nivel de ca-

OBJETIVOS lidad de los servicios brindados por los organismos

adherentes al Programa Carta Compromiso con el

PROYECCION
FUTURA

Ciudadano para que, con esta base de informacién, se
q
pueda avanzar en la mejora de los procesos.

DESCRIPCION . . . . .
La primera versién comenzé a funcionar en di-

ciembre del ano 2003 y para su disefio e imple-
TABLERO

DE .
CONTROL de los organismos adherentes al Programa Carta

Compromiso y de la Oficina Nacional de Innova-
cién de Gestién (ONIG), que coordina el mismo.

mentacién se tuvieron en cuenta las necesidades

IMPLEMENTACION
RESULTADOS

El Tablero de Control del Programa antes mencio-
nado permite a los organismos publicos adherentes:

% Conocer el nivel de calidad de los servicios que brindan.

% Facilitar y promover una cultura de gestién por resultados en todos los actores
de los organismos participantes: autoridades, mandos medios, empleados, usuarios
y publico no usuario.

*% Identificar los servicios que no pueden alcanzar el nivel previsto de calidad y revi-
sar si los recursos afectados al mismo son los adecuados a la importancia del mismo.
% Descentralizar el seguimiento de las mediciones de la calidad brindada en los dis-
tintos servicios.
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+ Difundir, a través de Internet, las mediciones de la calidad alcanzada en la pres-
tacién de los distintos servicios al interior y exterior del organismo. La difusién al
exterior es una decisién que va adoptando cada organismo, ya que el Tablero de
Control requiere usuarios y claves de acceso que pueden o no ser suprimidas.

A su vez, este programa informdtico le permite a la Oficina Nacional de Innovacién de

Gestién, que coordina el Programa Carta Compromiso:
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* Facilitar el monitoreo del nivel de cumplimiento de la calidad comprometida
por los organismos.

% Identificar dénde se detectan las oportunidades de mejora -de mayor impacto y
criticidad- que son factibles de lograr a través de la utilizacién de la asistencia téc-

nica que ofrece la ONIG.

*» Establecer una comparacién de las posibilidades y de las dificultades comunes al
conjunto de organismos publicos que participan del Programa para evaluar la posi-
bilidad de soluciones conjuntas.



DESCRIPCION

El Tablero de Control del Programa
Carta Compromiso se halla en In-
ternet en la direccién htep://tc.sgp-
.gov.ar y se accede a él mediante el
ingreso de un nombre de usuario y
de una clave.

Olvide mi conrasefia

A continuacién se ofrece una des-
cripcién de la “secuencia” de utili-

zacién de las distintas prestaciones

del Tablero de Control:

Eluin 8 @ et

1. Ingreso de la carga de la Carta Compromiso

El Tablero dispone de una seccién para el ingreso de los estdindares y mejoras comprome-
tidas y sus procedimientos de medicién y verificacién. El mismo posibilita ordenar los
compromisos segun:

@ Componentes del Programa

@ Tipo de Estdindar o Mejora

Gestién Piblica RA e o
e i et KN con elciudadano

Kepnrres | . 1ah. t.ralac MG AT | sodit estenctura | Madnin de Medicinnes

Cierre Anual | Suarios Salir

Jurisdiccién

| D1.006.8 . ---- Superintendencia de AFJP
Vet bmate tompleto

Componentes | Comp. Serv. Esenciales-Subc. Pto. de Contacto |
Var taxte camplata

Esténdar{Mejora | - Nuevo estandar/mejora |

Tipe de Estindar/Mojora | -- Seleccione un tipo de estandar/mejora >

Wer texto completo
Nombre de | |

Esténdar/Mejora

Descrnipeién del
Estdndar/Mejora y
Observacianes

Gua Mide al Estindar o l
Mejora

23
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Tipos de Estindares o Mejoras

Existen cuatro (4) tipos de estindares o mejoras:

+* Estdndares con indicadores cuantitativos: Son aquellos cuyo procedimiento de medicién
incluye un cdlculo o férmula cuyo resultado arroja un valor numérico. Por ejemplo: porcenta-
je de trdmites resueltos en un plazo determinado. La férmula de medicién es: cantidad de
trdmites resueltos en el tiempo comprometido / cantidad total de trdmites recibidos X 100.

*» Estdndares con indicadores cualitativos: Son aquellos cuyo procedimiento de medicién
puede incluir observaciones periédicas, encuestas a los ciudadanos o auditorfas por
muestreo que no arrojan un valor numérico en forma directa. No obstante, como veremos
mds adelante, estos resultados son traducidos a un valor numérico después de su andlisis.

% Mejoras comprometidas: Son aquellos compromisos que se asumen para implementar
luego de la firma de la Carta Compromiso. La medicién del nivel de cumplimiento se rea-
liza evaluando el nivel de avance respecto del plan de implementacién preestablecido. Por
ejemplo: informatizacién de las operaciones para el pago de aranceles mediante la banca-
rizacién, la cual serd puesta en marcha antes de fin de 2005; indicador: evaluacién del
avance del plan de implementacién de la mejora comprometida.

%+ Mejoras no previstas: Se trata de mejoras implementadas en el marco del Programa y
que 7o fueron incluidas en el documento de la Carta Compromiso, ni como estdndares,
ni como mejoras comprometidas. Por ejemplo: habilitacién de un nuevo Centro de Aten-
cién a Usuarios; publicacién de una solicitada de prensa anunciando nuevos servicios o
nuevos horarios de atencién al puablico.

La estructura de estos tipos de estdndares y mejoras contiene los siguientes elementos:
% Nombre del estindar o mejora: en este campo se ingresa un nombre corto que identi-
fique al estdndar / mejora de que se trata utilizando el servicio / producto.

% Descripcién del estindar o mejora y observaciones: en este campo se ingresa, en for-
ma textual, el estdndar segtin figure en la Carta Compromiso.

% Qué mide el estdndar o mejora: en este campo se ingresa el atributo a medir en el com-
promiso o mejora.

+¢ Destinatarios del estindar o mejora: en este campo se especifican los destinatarios del
compromiso o mejora.

% Procedimiento de medicién / verificacién: en este campo se ingresa el procedimiento
a seguir para la obtencién de la medicién. El mismo debe contener los siguientes datos:
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e RESPONSABLE DE LA MEDICION: es quien tiene a cargo la medicién;
no se indica su nombre pero si el drea donde trabaja y el cargo que ocupa.

e A TRAVES DE: la actividad mediante la cual se realiza la medicién. Ej.: and-
lisis, muestreo, observacién directa.

e INDICADOR: elemento o instrumento que se utiliza para ponderar el nivel
de cumplimiento del compromiso.

e FORMULA DE MEDICION: el proceso de cilculo que permite obtener los
resultados del nivel de cumplimiento.

e REGISTRO: es el soporte donde quedardn registrados los datos, para su pos-
terior trazabilidad.

e RESPONSABLE DEL REGISTRO: es la persona a quien se le podrd exigir poste-
riormente el registro. También aqui se indica el drea para la que trabaja y el cargo que ocupa.
e FRECUENCIA: cada cudnto tiempo corresponde hacer las mediciones.

Este conjunto de informacién tiene como destinatarios a autoridades, personal de los or-
ganismos y a otros usuarios a los que les interese conocer, ademds del resultado de las me-
diciones, los aspectos inherentes a los objetivos involucrados en los compromisos y a la ca-
lidad de los “procedimientos de verificacién y medicién” de los niveles de cumplimiento
de los mismos.

01.03 A al titulo imp de ion de F (cod. 2319)
Estandar Cuantitative
Grupo de Servicio / P Otargami de titulos de propiedad
Descripcién del Estandar / Mejora y obzervaciones: El 100 % de los uzuarios
notificados de la concesidn de una Patente, mediante resolucidn firme de la
Administracion Nacional de Patentes, tienen acceso al titulo impreso en el
mismo de la notifi i
Que Mide el Estandar o Majora : Capacidad de respuesta, rapidez en la entrega
del titulo impreso.
Destinatarios dal Compromiso/Mejora: Personas fisicas o juridicas que sclicitan
titulos de propiedad para la patente o modelo de utilidad de su invencion

Pr o de ici ficacion: RESPONSABLE DE LA MEDICION:
Administracion i | de a través del ANALISIS del reporte emitido
por el sist de dal insti INDICADOR: Porcentaje de usuarios

notificados mediante resolucidn firme de la concesidn de una Patente o Modelo
de Utiidad que simultaneamente disponen del titulo impreso, FORMULA DE
MEDICION: Namero de usuarios notificados de la concaesion con acceso
i diato al titulo img &l periodo de medicidon / namero total de
usuarios ficados de la ¢ on en el periodo de la madicidn ¥ 100.
REGISTRO: Planilla de Monitoreo - Modulo | RESPONSABLE DEL REGISTRO:
Unidad de Monitoreo y Evaluacion FRECUENCIA:bimestral.
Fecha alta 04/08/2008
Per. 01/2005 - F.Med. 14/09/2005 - Peso rel. 3,27% [100.00% [
Numerador 103,00 - Denominador 103,00
ifi on del pr imiento: La icidn =e ha efe e i el
procedimiento previsto por el estandar,
Per. 02/2005 - F.Med. 20/09/2005 - Paso rel, 4,90% 100,00% l

N dor 80,00 - D« inador 80,00

Peso Relativo

Cada estdndar cuantitativo y mejora comprometida posee un peso relativo, que permite
ponderar su importancia dentro del componente en el que se encuentre. Este peso relati-
vo asigna mayor incidencia a los estdndares y mejoras mds significativos segin los siguien-
tes criterios 3 :

% Vinculacién con la misién y objetivos del organismo.

+ Prioridad de Jestién teniendo en cuenta la perspectiva ciudadana.
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% Cantidad de destinatarios del servicio sobre el cual se realiza el compromiso.

25



doris demansi


2. Ingreso de mediciones de nivel de cumplimiento

El “Médulo de mediciones” permite ingresar las mediciones de nivel de cumplimiento de los
compromisos asumidos por los organismos adherentes del Programa Carta Compromiso.

En el mismo aparecen cuadros (campos) a ser llenados, tanto en el caso de los estdndares
cuantitativos y mejoras comprometidas, que se miden cuantitativamente y cuyo nivel de
medicién es expresado en porcentajes, como en el de los estdndares no cuantitativos, en
los cuales se hace una breve descripcién de su verificacién para el periodo de referencia.

. . . M M Ww it e B PLATE DOARTETER 38
Estas mediciones de nivel de cumplimiento pue- :7““"“:'“:,?{”‘5-303,:?&%7&:%%

den ser ingresadas por los denominados “usua- S e
s S T el

rios actualizadores”, que son empleados o fun- i

cionarios de los organismos con conocimientos y ———— R

responsabilidad para dar fe de la pertinencia de
las mediciones ingresadas (ver, mds abajo, IM- s

PLEMENTACION. 1. Equipo humano que so- - [
porta el Tablero de Control).

=

En la misma pantalla de carga de mediciones, también se informa si el “procedimiento de
medicién y verificacién” se ha ajustado o no a lo previsto originalmente; es decir, si la me-
dicién se realizé (o no) de acuerdo a lo planeado.

Una vez que se han completado las mediciones del nivel de cumplimiento para todos los
compromisos previstos, el responsable del Programa por parte del organismo, debe reali-
zar una validacién y aprobacién de las mismas para que pasen a otra instancia de aproba-
cidn, a cargo de la Coordinacién General del Programa. Luego de esta nueva aprobacién,
que también se opera por intermedio de una opcién del Tablero de Control, la informa-
cién de las mediciones queda a disposicién de las autoridades que tengan necesidad de uti-
lizarla y autorizacién para hacerlo.

3. Modificacién de la estructura de las Cartas Compromiso

Una vez ingresadas las Cartas Compromiso al soporte informdtico Tablero de Control y
habiendo ya cargado algunas mediciones de uno o varios meses, puede surgir la necesidad
de modificar su contenido para:

% Corregir aspectos de forma o fondo de los compromisos y procedimientos de
medicién ingresados.

3. Estos criterios vigentes de ponderacién del peso relativo, que han sido incorporados al software de Tablero de Control que
funciona en Internet, estdn siendo revisados para futuras versiones del Tablero de Control con el fin de incorporar las particu-
laridades de cada componente.

26



% Dar de alta nuevos compromisos porque se juzga conveniente y necesario para
disponer de una mejor calidad de la Carta.

% Dar de baja algtin compromiso porque las dificultades de medicién del nivel de
cumplimiento asi lo recomiendan.

Para ello se dispone de un médulo de “Modificacién de estructura” cuya pantalla se mues-
p yap
tra a continuacion.

Gestidn Piiblica RA grng.a miso
Sutmesrstaris e Gusin iticn KA conel'ciudadans

R s 2 L odif. Estructural Madulo de Mediciones

|

Var taxto comnplato
m}_ﬁm Componentes -comp. Serv. Esencialas-Subc. Calidad de los Sarvici v;|
l ot Ver texto completo
Esténdares/Mejoras  01.03. COMPLECION DEL ARCHIVO DE LEVES NACIOM '*'J
Var texto cornplato

Todas las leyes nacionales seran puestas en linea
dentro de las 24 horas habiles posteriores a su
publicacion en el Boletin Oficial

De esta manera, ingresando el/ los campo/s que se deseen modificar (dentro de la opcién
“actualizacién de estdndares/ mejoras”) es posible reescribir sus nuevas caracteristicas.

Para el caso de la baja de compromisos, la vista que se obtiene es la siguiente:

JUe MIOE 81 ESTANG
Mejors

Calidad de prestacidn del servicio de atencién e
informacion al piblico

Destinatarios del

Usuarios del servicio que son atendidos por
personal de Atencion al Pablico

Campromisa/Mejora

RESPONSABLE DE LA MEDICION: UMI-CCC. A través &
de encuestas,
INDICADOR: Grado de satisfaccion con este rubro en
la encuesta.

REGISTRO: Registro de er as con avi i ~

Rango vélide: 1 & 3

Vizibilidad Pdblica
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4. Utilizacién de los reportes y gréficos para la toma de decisiones

El Tablero de Control facilita la toma de decisiones a través de los modelos de reportes y

de dos tipos de gréficos:

% Reporte sintético con peso relativo.
% Reporte completo con detalles.
% Gréficos de evolucién de los compromisos.

% Gréficos de evolucién de los componentes.

Reporte sintético con peso relativo
El mismo es una presentacién sintética de:

@ Los resultados de las mediciones y verificaciones del nivel de cumplimiento de ca-
da uno de los compromisos asumidos. Para los estdndares cuantitativos y mejoras com-
prometidas, se muestran resultados en porcentajes asociados con colores:

e Verde: para niveles de cumplimiento entre 80,01% y 100%.
e Amarillo: para niveles de cumplimiento entre 70,1% y 80%.

e Naranja: para niveles de cumplimiento entre 60,01% y 70%.

e Rojo: para niveles de cumplimiento menores al 60%.

Gestion Piblica R 2 SBhpromiso
s i L2 ZN con el ciudadano

JERAIUHA CE USSP U M W RUS

Salir

Reportes fict. Tab. Grales ST DT Usuarios

Sin Medicién | [negre ] -e9,00 —u,o1- |ooooao |

Grave | [Rajo | [ 0,00 60,Du|- [Froooo | @@
Deficiente | [naranja | [ e0,01] [ 70,00} [Froo00 ] ©©
Problematico | |amarillo | 70,01] [ s0,00| [e7er00 | ©@
lAceptable | |verde [ eo01] | mo,uul- [ooeoss | @@
[Sobreejecucion | [azul | 100,01 ooo,w- [ooss97 | ©

Actuslizer | Cencelar |

Jefaburs de Gabinete de Ministro
Subsecrataria de la Sastidn Pdblic
Dizefado v desamollade por O.N.LG / O.N.T.L
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@ Dara los estdndares cualitativos y mejoras no previstas, se muestran las evaluaciones
del nivel de cumplimiento en forma de texto.

Camp. Blstama da Infarmacién y ST | T
2 1 1 =
“Extdndaer no Cusmitative
05,04, Mass da Erfomine 4
Griwnbesién
05,02, Raleords Exteme
0303, Cirterme de
Slstama.
:'l &l -.ll:u‘::’. na ea
n
CE.0%. Absnclén Talsfanks d:llrﬂr‘l'mn i
abmncian talafdnice.
Le pdgine am
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@ El “peso relativo” de los distintos estdndares cuantitativos y mejoras comprometidas, cuya
descripcion fue realizada en el punto 1. Ingreso de la carga de la Carta Compromiso.

@ El nivel de cumplimiento de los tres primeros componentes del Programa: Servicios
Esenciales, Sistema de Informacién y Comunicacién y Sistema de Participacién Ciuda-
dana, considerando los resultados del nivel de cumplimiento de estdndares cuantitativos
y mejoras comprometidas ponderados a través de sus respectivos pesos relativos.

Calificacion obtenida en los Subcomponentes/Cemponentes pora evoluar el Desarmrollo del Programa
desde 112004 hasts 112004

Jurisdiccion: ANSES
Cortn: ANSES - 28 CARTA

Periodo: 11/2004

Campa tanpa Aportec a
Estindar/Mstora i AL e g L oy

Objetivas
Comp. Est. de Caolldad de los Serv.- Subc.

=Esténdar Cuantitativo

[+]
PRESTACIONES POR 100,00% l 2,01 1

L]
ra

L]
-

aERICIGS [Régimen da  0000m [ 2.8 2
Reparka]

01,03 PREETACION POR.
VEJEZ [JUBILACION)
01.04 PENSIAN DERDMDA
ABREVIADA [CONVENIOB JULNTLY (%1 1
INTERNACIGMALES).

02,05 PRESTACION POR.

s Mo ool 39 2
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100.00%  5.06 3
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@
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Reporte completo con detalles

Este reporte contiene los mismos datos que los “Reportes sintéticos con peso relativo” a
los que se agrega informacién de detalle con el objetivo de precisar el nivel de calidad im-
plicito en la definicién de los compromisos y sus procedimientos de medicidn.

Los contenidos de esta informacién de detalle fueron descriptos mds arriba (1. Ingreso de
la carga de la Carta Compromiso). En pocas palabras, éstos son: el Nombre del estdndar
o mejora; su Tipo (si es cuantitativo, si es una mejora, etc.); el Macroproceso al cual per-
tenece; una Descripcién del Estdndar o Compromiso de Mejora; el Atributo a medir; sus
Destinatarios y el Procedimiento de verificacién.

01.01. Plazo de resolucién de titulos de propiedad de Patentes o Modelos de
utilidad (cod. 2317)

Estandar Cuantitativo
Grupo de Servicio / Macroproceso: Otorgamiento de Titulos de Propiedad

Descripcion del Estandar / Mejora y observaciones: El INPI resusive las
solicitudes de Patentes o Modelos de Utilidad en un plazo no mayor a cinco (5)

afios contados a partir de la p ion de las en el caso de que no
reciban cbservaciones de terceros ni del Instituto y cumplan con todos los
requisitos exigidos en la nor i ig

Que Mide el Estandar o Mejora : Capacidad de - Rapidez en el

otorgamiento de una patente o modelo de mili(!m.ir

Destinatarios del Compromiso/Mejora: Personas fisicas o juridicas que solicitan

titulos de propiedad para la patente o modelo de utilidad de su invencid

Procedimiento de madicidn/verificacion: RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Administracién Nacional de Patentes, a través del ANALISIS de los reportes del

sistema de Patentes del Instituto. INDICADOR: Porcentaje de solicitudes de

Patentes y Modelos de Utilidad resusltas en al plazo previsto {no mayor a §

afios posteriores a la fecha de presentacion de la solicitud). FORMULA DE

MEDICION: N° de Patentes y modelos de utilidad resueltos dentro de los § afios

cuyo vencimiento tedrico del plazo comprometido se produjo en & mes de

monitoreo / N® total Patentes y modelos de utilidad cuyo vencimiento tadrico

del plaze comprometido se produjo en el mes de monitorec que na haya tenido

observaciones X 100. REGISTRO: Planilla de Monitoreo - Modulo 1| RESPONSABLE

DEL REGISTRO: Unidad de Monitoreo y Evaluacion. FRECUENCIA: bimestral,

Fecha alta 04/08/2005

Per. 01/2005 - F.Med. 14/05/2005 - Peso rel. 5,88% 100,00% [l
Numerador 339,00 - Denominador 339,00
Verificacion del pr imiento: La
procedimiento previsto por el estandar,
Per. 02/2005 - F.Med. 20/09/2005 - Paso rel. 8.82% 100,00% [l

se ha efectuado conforme al

Grificos de evolucién de los compromisos de estidndares cuantitativos y mejoras
comprometidas

En este reporte, el Tablero de Control permite graficar la evolucién mensual del nivel de cum-
plimiento de cada uno de los estindares cuantitativos y de las mejoras comprometidas.

Estos graficos de lineas no incluyen los compromisos no cuantitativos y mejoras no pre-
vistas, cuya medicién de nivel de cumplimiento se realiza a través de ponderaciones de
opinién experta u otras herramientas como las encuestas. Sin embargo, el desarrollo del
Programa Carta Compromiso ha sugerido que, aunque las evaluaciones cualitativas de
estdndares del tipo “Todas nuestras carteleras contienen la informacién actualizada y ne-
cesaria para todos los trdmites del organismo” no se traducen en forma directa en un valor
numérico, es posible asociar tipificaciones de la evaluacién experta a porcentajes y de esta
manera cuantificarlos, como el siguiente ejemplo:

30



e Muy Adecuada y cabalmente comprensiva del compromiso: se pondera entre 81% y 100%.
e Adecuada con deficiencias menores: entre 71% y 80%.
e Adecuada con deficiencias mayores: entre 61% y 70%.

e Inadecuada o inexistente: entre 0% y 60%.

S.S.SALUD - 32 CARTA
Comp. Serv. Esenciales - Subc. Calidad de los Servicios

Evolucién del nivel de cumplimiento de Estandar Cuantitativo
02.04 Capacidad de respuesta en la emisién de certificados de inscripcion para los profesionales
desde 01/2005 hasta 06/2006

102.00 % =

97.09% 100.00%

95.93%
95.26%

96.00 % = 95.21%

90.00 % = 88.85%
85.66%

88.47%

84.00 %

77.65%

78.00% il 80.24%

o
[
2
=
2
-l
[N
=
=]
v
w
(=]
-l
w
=
2

75.80%
72.00%
90.00 %
66.00 %
60.00 %
gl@lgl:&lél;l;lgl&lglglglglglgl%lglgl
8 8 3 8 g 8 &8 2 &8 8 g & 2 28 8 8 g %

Esta cuantificacién de las evaluaciones cualitativas ha demostrado utilidad para mejorar la
toma de conciencia de las desviaciones de la calidad comprometida. El motivo es que di-
chas evaluaciones demuestran cierta tendencia a convertirse en textos protocolares, con
poca claridad respecto de la importancia de la desviacién de la calidad comprometida.

S.E.C.L.O. - 22 CARTA
Comp. Serv. Esenciales - Subc. Calidad de los Servicios
Evolucion del nivel de cumplimiento de Estandar Cuantitativo

01.03 Capacidad de respuesta para resolucion del tramite de conciliacion
desde 01/2005 hasta 06/2006

92.00% ol P
83.00% :
88.80%
%) 75.00% 79.90%
E 72.00%
z 73.00%
[ P 70.29%
s 61.90%
S
s 57.07%
= 51.00% 57.78%
v
w
(a}
-l
w
2
2
12.00%
10.00 %
§|§|§|§|§|‘§|gl%l&lglglglglgl;l;lgl '§I
8 8 3 8 2 8 8 2 & 8 g & 8 8 8 8 g 8
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IMPLEMENTACION

1. Equipo humano que soporta el Tablero de Control

El soporte informdtico de Tablero de Control requiere tres tipos de usuarios para el ingre-
so de informacidn:

@ Usuario Actualizador: se otorga a quienes estdn a cargo de ingresar las mediciones del ni-
vel de cumplimiento de estdndares y mejoras. Habitualmente lo poseen los mandos medios
de los organismos o referentes claves de los procesos que influyen en los resultados de los
compromisos de calidad establecidos. Actualmente hay mds de 180 personas con esta res-
ponsabilidad. Estos usuarios disponen de acceso a todos los reportes.

En el Anexo 3 se incluye un instructivo para que los mismos utilicen el Tablero de Control.

@ Usuario Administrador de Organismo: Este usuario estd destinado a los responsables
politico — técnicos, que son quienes se hallan a cargo del desarrollo del Programa Carta
Compromiso en los diferentes organismos. Tiene acceso a todas las utilidades que el siste-
ma informdtico de Tablero de Control posibilita a los organismos adherentes al Progra-
ma Carta Compromiso. Incluye:

% Ingreso de los contenidos de la Carta Compromiso con el Ciudadano y de los
procedimientos de medicién y verificacién de los compromisos asumidos.

% Administracién de los perfiles Usuarios Actualizadores de las mediciones, posi-

bilitando su Alta, Baja y Modificacién de Datos.

% Acceso para ingresar todas las mediciones del nivel de cumplimiento de los com-
promisos asumidos por el organismo, se hallen las mismas preasignadas o no, a
usuarios actualizadores.

*» Aprobacién de todas las mediciones del nivel de cumplimiento ingresadas por los
usuarios actualizadores. Sélo con la autorizacién del mismo, las mediciones pue-
den ser visualizadas por la Coordinacién General del Programa Carta Compromi-
so que funciona en la Oficina Nacional de Innovacién de Gestién.

% Modificacién de los contenidos de la Carta Compromiso para optimizar y/o ac-
tualizar sus contenidos.
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Q Gestion Piblica K7 &mpromiso

Subsocretaria de i Gectidn Piblica z con el ciudadano

TRTUA OE GAIHETE 02 W

Reportes M o arge Modif. Estructura | Mddulo de Mediciones Usuarios) salir

i --Seleccione un Usuano
Var texto completo

Estindar/Mejora | --Seleccione un estindar/mejora para asignar |
Var taxte complato

Calidad de los Servicios - 01. 07
Deteccién y comunicacion de
Infracciones

1-Comp. Serv, Esenciales-Subc. ‘

1-Comp. Serv. Esenciales-Subc., |
Apicela, Claudia - CCdice

Calidad de los Servicios - 01. 08
Elevacion de Resolucion de
infracciones

1-Comp. Serv. Esenciales-Subc,
Barbagelata, Alicia - CCCiser Calidad de los Servicios - 03. 01
Cantidad de profesionales formados

1-Comp. Serv. Esenciales-Subc. |

Apicela, Claudia - CCdice

En el Anexo 2 se incluye un instructivo para que los responsables
politico - técnicos utilicen el Tablero de Control.

@ Usuario de Asistencia Técnica: reservado para el personal que brinda asistencia técnica a
los organismos adherentes al Programa Carta Compromiso. Este usuario tiene acceso total
a la informacién de los organismos que tiene asignados. Esto incluye: visualizar los reportes,
la posibilidad de cargar mediciones, la carga inicial de la carta y las eventuales modificacio-
nes pertinentes. Asimismo, tiene acceso a funcionalidades que les permiten revisar y aprobar
el ingreso y modificaciones de contenidos y mediciones pre-aprobados por el usuario “Ad-
ministrador de Organismo”.

Gestion Péblica B2 A omiso
Iﬁhl con el ciudadano

Mddulo de Carga Modif. Estructura
salir

| s

{=H
diccidn |01.007.02.01.02. ---- D.N. dal Registro Nacional de ¥

Ver texto completo

R ST G Observocones |

REGISTRO NACIONAL DE REINCIDENCIA - Falta cargar la medicidn de un
12 CARTA estindar/mejora de la carta
Periodo: 05/2006 Prasione aqui

ver mediciones del periodo actual

El cierre comparativo anual se estima que finalice =l 12/2005

Jefaturs de Gabinets de Ministre:
Subsecretaria de la Gestidn Pdblic
Disefiado y desarrollado por O.N.LG. / ON.T.T

En el Anexo 4 se incluye un instructivo para que los mismos utilicen

el Tablero de Control.
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Para ayudar a la comprensidn, se presentan los siguientes cuadros, que combinan los di-
ferentes tipos de usuarios del Tablero de Control del Programa Carta Compromiso con el
Ciudadano y las diversas tareas que pueden realizar.

USUARIO ACTUALIZADOR USUARIO ADMINISTRADOR USUARIO
DEL ORGANISMO DE ASISTENCIA TECNICA

ASISTENCIA TECNICA
para el ingreso de la

v Carta Compromiso con
INGRESO el Ciudadano al TC

de la Carta Compromiso
con el Ciudadano al TC

Envio para A
aprobacién
NO
> {Se aprueba?
INGRESO | S|
de mediciones de los 4
compromisos a su cargo
NO

Envio para

aprobacion

P iSeaprueba?

SI
v
APRUEBA 4
el conjunto de
mediciones del mes NO
Envio para
aprobacion P :Seaprueba?

S|

v

REPORTES
para autoridades y usuarios
incorporan las mediciones
del dltimo mes
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o
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TAREA USUARIO

Consulta de los reportes Todos

Carga y/o modificacion de la estructura de la Carta Administrador de Organismo
Asistencia Técnica
Administrador de Organismo

Carga de mediciones de nivel de cumplimiento Asistencia Técnica
Actualizador

Administrador de Organismo

Cierre de periodo de mediciones . o
Asistencia Técnica

Asignacion de usuarios actualizadores de cada organismo Administrador de Organismo
Validacion de mediciones Asistencia Técnica
Aprobacién de modificaciones de la estructura de la Carta Asistencia Técnica

2. Habilitacién del soporte informdtico de Tablero de Control

En virtud de que el sustento informdtico de Tablero de Control se halla en servidores de

Internet y que todas las prestaciones para los diferentes tipos de usuarios son habilitadas

también a través de Internet, el mismo, potencialmente, puede ser utilizado por cualquier

organismo publico.

Teniendo en cuenta que dicho programa informdtico ha sido disefiado para realizar el mo-

nitoreo de las mediciones del nivel de cumplimiento del Programa Carta Compromiso

con el Ciudadano, su utilizacién requiere:
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% Existencia de una Carta Compromiso con el Ciudadano que requiere la previa
firma de un Convenio de Asistencia Técnica con la Subsecretarfa de la Gestién Pud-
blica de la Jefatura de Gabinete de Ministros, que se instrumenta a través de la Ofi-
cina Nacional de Innovacién de Gestién (ONIG). En principio, el Programa Car-
ta Compromiso, establecido por el Decreto 229/2000 tiene como destinatarios a
organismos comprendidos en la Ley 24.156/92. No obstante, se ha brindado asis-
tencia técnica a varias provincias que estdn instrumentando el Programa.

% Elaboracién de una Carta Compromiso con el Ciudadano que establezca nive-
les de calidad posibles para los distintos servicios que brinda un organismo cuyo ni-
vel de cumplimiento pueda ser comprometido y mensurado periédicamente. La
Subsecretarfa de la Gestién Publica, brinda asistencia técnica a través de la ONIG
para elaborar la misma.

+ Identificacién de un Responsable Politico Técnico del Programa por parte del or-
ganismo que solicite el Tablero de Control para realizar un seguimiento del desa-
rrollo del Programa y de sus mediciones del nivel de cumplimiento. Se prevé que
estas Ultimas sean realizadas por “usuarios actualizadores” préximos a los procesos
cuyos estdndares de calidad se comprometen.



RESULTADOS

1. Usuarios que utilizan la informacién del Tablero de Control

Los principales destinatarios de los reportes y graficos del Tablero de Control
e Reporte sintético con peso relativo
e Reporte completo con detalles
e Grificos de evolucién de los componentes
e Griéficos de evolucién de los compromisos
son los siguientes usuarios:
% Autoridades de la SGP
% Autoridades de los organismos publicos
» Mandos medios de los organismos publicos
% Empleados de los organismos publicos

# Publico en general, en un futuro

Autoridades de la Subsecretaria de la Gestién Publica (SGP)

Como se mencionara en la introduccidn, las autoridades de la ONIG de la Subsecretarfa
de la Gestidn Publica utilizan la informacién del Tablero de Control para:

% Conocer el nivel de cumplimiento de los compromisos asumidos por los or-

ganismos que han implementado el Tablero de Control.

% Detectar servicios de los organismos cuyas mediciones de la calidad efectiva-
mente brindada y ponderacién del peso relativo, indican la conveniencia de

ofrecerles asistencia técnica para su mejora.

** Realizar andlisis comparativos del nivel de cumplimiento de organismos simi-
lares para entender mejor la dindmica de avance de los mismos en el sistema de
gestién de calidad que constituye el Programa.

Autoridades de los organismos publicos

A través del perfil Usuario de Consulta Autoridades, las autoridades de los organismos
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publicos pueden utilizar la informacién del Tablero de Control que incluye:
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% Nivel de cumplimiento de los compromisos asumidos en forma de Re-
portes y Grificos.

% Peso relativo de los distintos compromisos considerando la cantidad de des-
tinatarios, vinculacién con la misién y visibilidad publica.

+% Sefializacién de semdforos con colores verde, amarillo y rojo para priorizar la
diferentes magnitudes de las desviaciones porcentuales.

% Resultado consolidado del nivel de cumplimiento de los componentes con sus
correspondientes graficos:

1. Estdndares de Calidad de los Servicios Sistema de Informacién y Comunicacién.

2. Sistema de Participacién de los Ciudadanos.

Toda la informacién visualizada, para ser asi considerada definitiva, debe estar aprobada
por el Responsable Politico Técnico del Programa dentro del organismo. La misma pue-

de ser utilizada para:

% Disponer de informacién general y de detalle de la calidad de servicio logra-
da por los distintos componentes del Programa.

* Identificar los servicios y dreas que requieren mds recursos o mejora de pro-
cesos para alcanzar un nivel de calidad de servicio compatible con los compro-
misos asumidos.

* Priorizar proyectos de mejoras tendientes a optimizar la calidad de servicio
a los ciudadanos.

Como guia para la utilizacién del sustento informdtico de Tablero de Control, se adjunta
un instructivo en el Anexo 1.

Mandos medios de los organismos piiblicos

Los mandos medios de los organismos pueden utilizar el soporte informdtico de Tablero
de Control para:
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% Conocer el nivel de cumplimiento de la calidad del servicio de los compro-
misos a su cargo y su comparacién en relacién con otras 4reas del propio orga-
nismo.

% Anticipar a las autoridades los limites de la calidad alcanzable con los recur-
sos disponibles. De este modo, el nivel de cumplimiento alcanzado, en algunos
casos, puede utilizarse para fundamentar la obtencién de recursos materiales y/
o humanos.

* Incentivar la cultura de “gestion por resultados” en el personal a su cargo.



A los mismos se les habilita un perfil de Usuarios de Consulta Ejecutiva que tiene las mis-
mas prestaciones que el Usuario de Consulta Autoridades sin el requerimiento de que las
mediciones hayan sido aprobadas por los responsables del Programa Carta Compromiso.
Estos usuarios necesitan tener informacién completa y actualizada, aunque no resulte de-
finitiva, para tomar decisiones en sus dreas de competencia. No pueden ingresar medicio-
nes ni modificar los contenidos del Tablero de Control.

Como guia para la utilizacién del sustento informdtico de Tablero de Control, se adjunta
un instructivo en el Anexo 1.

Empleados de los organismos publicos

Desde la coordinacién del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano se insta a los
organismos adherentes a brindar un acceso al Tablero de Control que permite consultar
las mediciones de nivel de cumplimiento ingresadas en el mismo, a todos los empleados.

Con este acceso, que permite solamente conocer el nivel de cumplimiento de todos los
compromisos asumidos por el organismo en el cual se desempenan, se busca:

% Asegurar que el conjunto de empleados conozca los compromisos asumidos
por el organismo y su nivel de cumplimiento.

+* Inducir una cultura de gestién por resultados.

# Posibilitar la participacién de los mismos para sugerir propuestas de mejoras
para aquellos procesos que evidencian desviaciones en sus compromisos.

£ Gestion Piblica RA QR o
3 el KN con el ciudadano

SUano;

Jurisdiccién |Direccisn giblioteca Nacional de Maestros
Ver texto complate

Corte 33 CCC BIBLIOTECA NACIONAL DE MAESTROS |

Ver texto completo

Lister |

Jefatura de Gabinets de Ministrai
Subrecrataria de Is Sestién Pablics
Dizeflado y dezarollado por O.N.1.G. [ O.N.T.L

Para instrumentar estos objetivos existe un archivo auto-ejecutable que constituye un e-

learning de utilizacién del Tablero de Control que, previo acuerdo con las autoridades de
los organismos, se envia por correo electrénico a todos sus empleados.
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Publico en general en el futuro

El decreto 229 del afio 2000 que instrumenta el Programa Carta Compromiso prevé que
los organismos participantes del mismo deben difundir los niveles de cumplimiento de los
compromisos asumidos.

En consecuencia, estd previsto que, previa consulta y autorizacién de las autoridades de
cada organismo, los reportes y gréficos del Tablero de Control puedan ser accedidos por
Internet por cualquier ciudadano.

2. Resultados cuantitativos y no cuantitativos de la implementacién

Al mes de noviembre de 2006 los resultados cuantitativos de la implementacién del Ta-
blero de Control para el seguimiento del monitoreo del Programa Carta Compromiso con
el Ciudadano son:

30 organismos con sus respectivas Cartas Compromiso ingresadas al Tablero de

Control accesible por Internet en http://tc.sgp.gov.ar.

1. REGISTRO NACIONAL DE ARMAS

2. REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS

3. REGISTRO DE LA PROPIEDAD INMUEBLE DE LA CAPITAL FEDERAL

4. DIRECCION NACIONAL DE LOS REGISTROS DE LA PROPIEDAD AUTOMOTORY DE CREDITOS PRENDARIOS
5. DIRECCION DEL REGISTRO NACIONAL DE REINCIDENCIA Y ESTADISTICA CRIMINAL

6. COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES

7. COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE

8. COMITE FEDERAL DE RADIODIFUSION

9. ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

10. ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD

11. INSTITUTO NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL

12. SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRADORAS DE FONDOS DE JUBILACIONES Y PENSIONES
13. SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS DE LA NACION

14. ADMINISTRACION NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

15. ADMINISTRACION DE PROGRAMAS ESPECIALES

16. SUBSECRETARIA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

17. DIRECCION NACIONAL DE MIGRACIONES

18. SERVICIO DE CONCILIACION LABORAL OBLIGATORIO

19. SECRETARIA DE TURISMO DE LA NACION

20. DIRECCION NACIONAL DE PROMOCION DE METODOS PARTICIPATIVOS DE JUSTICIA
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21. SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

22, ADMINISTRACION NACIONAL DE MEDICAMENTOS, ALIMENTOS Y TECNOLOGIA MEDICA
23. BIBLIOTECA NACIONAL DE MAESTROS

24. PREFECTURA NAVAL ARGENTINA

25. PROGRAMA FEDERAL DE SALUD

26. SISTEMA ARGENTINO DE INFORMATICA JURIDICA

27. SECRETARIA DE DEPORTE DE LA NACION

28. SERVICIO GEOLOGICO MINERO ARGENTINO

29. ORGANISMO REGULADOR DEL SISTEMA NACIONAL DE AEROPUERTOS

30. INSPECCION GENERAL DE JUSTICIA

% Mis de 1500 mediciones mensuales del nivel de cumplimiento de la calidad de
servicio comprometida por todos los organismos ingresados al Tablero de Control.

% Mds de 180 “usuarios actualizadores” de las mediciones del nivel de cumplimien-
to constituidos por mandos medios y referentes claves de los principales procesos de
los organismos.

% 30 Responsables Politico Técnicos de los organismos adherentes al Programa,
controlando y aprobando las mediciones ingresadas al Tablero de Control.

% Priorizacién de mds de 30 “procesos de mejora” de alto impacto selecciona-
dos a partir de la informacién de los desvios detectados por las mediciones del

Tablero de Control.

No menos importantes son los resultados “no cuantitativos” constituidos por:

%+ Haber logrado en la mayorfa de los organismos un avance singular en la concien-
tizacién de los mandos medios de la necesidad y factibilidad de implementar una
gestién por resultados.

% Dotar a los titulares de los organismos de una herramienta que les posibilita con-
tar con un seguimiento mensual de la calidad de servicio brindada a los ciudada-
nos- destinatarios de los productos y servicios.

# Facilitar la priorizacién de la atencién de los procesos de mejora en funcién de la infor-
macién de los desvios de la calidad comprometida suministrados por el Tablero de Control.

En el Anexo 5 se incluyen los histogramas del nivel de cumplimiento de los componentes

1. Estdndares de Calidad de los Servicios
2. Sistema de Informacién y Comunicacién

3. Sistema de Participacién de los Ciudadanos
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3. Testimonios de las autoridades de los organismos que utilizan el Tablero de Control

Con el objeto de ilustrar la utilidad del Tablero de Control, resulta conveniente incorpo-
rar opiniones de autoridades de los organismos respecto a la importancia del monitoreo y
el modo en que se instrumenta. Las mismas han sido extractadas de la publicacién: “Pro-
grama Carta Compromiso con el Ciudadano: Una Mirada desde los Organismos” editada por
la Subsecretarfa de la Gestién Publica en septiembre del afo 2005.

Extracto del testimonio del Director de la Direccién de Bases de
Datos Juridicas de la Secretaria de Politica Judicial y Asuntos Le-
gislativos de la Nacién, Dr. Diego Sudrez Martinez:

“El Programa Carta Compmmiso supone, en si mismo, un paso ha-
cia la implementacion de la calidad rotal en la Administracion Pi-
blica. Desde nuestra primera Carta, el Programa nos ha ayudado a
perfeccionar el circulo virtuoso (planificar- hacer- chequear- actuar)
de la mejora continua ya que:

% Cada una de las tres Cartas elaboradas e implementadas ha permitido planificar
nuevas estrategias y disefiar las actividades necesarias para alcanzar las metas.

% A través de la formulacion de estandares de calidad de los servicios ofrecidos y la
evaluacidn de su cumplimiento mediante indicadores, se han chequeado las acciones.
La implementacion de procesos efectivos de mejora continua en el Estado necesita, sin
duda, de formas objetivas de ‘rendicion de cuentas’ de los gestores piiblicos hacia el
ciudadano. Y un adecuado sistema de estandares e indicadores es la herramienta idd-
nea para cumplir con ese objetivo. Uno de los logros mds importantes del Programa
en este punto es haber permitido instalar en la organizacion la ‘cultura de la medi-
cion’. El proceso de legitimacion del sistema ha sido lento pero eficaz y hoy en dia, es
una herramienta de uso cotidiano en nuestro trabajo.

s A partir del andlisis mensual de la evolucion de cada indicador con relacion al
objetivo fijado, se verifica su cumplimiento, se evaltian las causas raices generadoras
de desvios y establecemos las acciones correctivas ylo preventivas para las nuevas cau-
sas raices detectadas.

En cuanto a la calidad de los procedimientos de control de la produccion, el sequimiento y
evaluacidn de los indicadores nos permitié redefinir varios de los procesos que provocaban dis-
torsiones en las mediciones mensuales.”
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Extracto del testimonio de la Directora de la Biblioteca Nacio-
nal de Maestros (BNM), Lic. Graciela Perrone: “La actual ges-
tidn de la BNM concibe, disefia y enfoca el proceso de calidad como
un sistema integral, orientado a la satisfaccién del usuario. Su pro-
puesta es transitar cada nuevo paso dentro de las acciones que con-
llevan su mision en un contexto que debe impregnar cada servicio,
cada producto, cada proyecto, cada actividad pensada, con el obje-
tivo de alcanzar espacios de excelencia donde la comunidad educa-
tiva se valore y sea satisfecha en sus demandas como usuarios. Para
logmrlo, construye una organizacion que quiere demostrar que, des-
de lo piiblico, se deben y se pueden generar aquellos servicios esenciales que son estratégicos pa-
ra una vida cindadana de calidad y para el desarrollo del capital intelectual de la Nacion.

El compromiso estd dirigido a acompanar a todas las unidades de informacion del sistema edu-
cativo, avanzando hacia la democratizacion en el acceso a la informacién y el conocimiento en
dmbitos de calidad y mejora continua.

En este marco, y con el propdsito de profundizar la calidad, efectividad y transparencia de su
gestion, la BNM participa desde el aiio 2001 en el Programa Carta Compromiso con el Ciu-
dadano. Esta Direccion asumid esa responsabilidad, junto a su gente, con la conviccién de que
a través de su implementacion contribuiriamos, desde nuestro sector, a generar un nuevo Esta-

do con calidad para todos.

Las tres Cartas firmadas comprometen casi la totalidad de los procesos y productos de las dis-
tintas unidades de informacion y permiten evaluar el avance que ha logrado la institucién. La
lectura de las mismas le facilita al ciudadano la posibilidad de realizar un seguimiento, no sé-
lo de la evolucion organizacional de la BNM, sino también del crecimiento de su radio de ac-
cion, de la actualizacion de su tecnologia y de la profundizacion de la calidad de los procesos y
bienes producidos.”

Actualmente, la BNM utiliza un Tablero de Control on line del desempefio de la Carta
Compromiso con el Ciudadano disefiado por personal de la Subsecretarfa de la Gestién
Publica de la Nacién que descentraliza la carga de mediciones en cada drea prestadora de
servicios. De este modo, la Direccién puede disponer de informacién del monitoreo de
los estdndares, en tiempo real, para la toma de decisiones.

El equipo de Alta Gerencia se autoevalda sistemdticamente para que el Sistema de Gestién
de Calidad se fortalezca y alcance a toda la organizacién. Esto se produce en reuniones tri-
mestrales de evaluacién y como tema transversal, en reuniones temdticas o en los proyec-
tos ad-hoc y especiales.
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4. Testimonios de los Responsables Politico Técnicos del Programa en los organismos

A la fecha existen 30 Responsables Politico Técnicos del Programa Carta Compromiso en
los organismos que el soporte informdtico de Tablero de Control identifica como usuarios
“administrador del organismo”, cuya funcién, como se ha dicho, es alentar y supervisar el
ingreso de mediciones del nivel de cumplimiento al Tablero de Control para, luego, utili-
zar dicha informacién en la deteccién e instrumentacién de oportunidades de mejora.

A continuacién se transcriben los testimonios de algunos de ellos, que dan cuenta de la
importancia del monitoreo impulsado a través del Tablero de Control. Estos también son
extractos de: “Programa Carta Compromiso con el Ciudadano: Una Mirada desde los Or-
ganismos”, editado por la Subsecretaria de la Gestién Publica en septiembre del afo 2005.

Extracto del testimonio del Responsable Politico Técnico
del Programa Carta Compromiso en la Superintendencia de
Servicios de Salud (SSSALUD), Dr. Gustavo Santero: “E/
Programa Carta Compromiso con el Ciudadano estd sujeto a un per-
manente monitoreo de resultados que permite, de manera continua,
mejorar la gestion de los procesos. La informacion resultante de este
monitoreo es evaluada por los gerentes y jefes de drea.

La SSSALUD consolidé una Unidad de Monitoreo Interna (UMI)
con alta capacidad técnica, que dispone de los recursos humanos y ma-
teriales necesarios para el desarrollo de la tarea y que cuenta con el apoyo de la autoridad del orga-
nismo. Tanto la medicidn como el monitoreo se realizan con mérodos apropiados que permiten efec-
tuar la recopilacion y relevamiento de los datos para la medicion de sus indicadores. Asimismo, se
encuentran identificadas las funciones y responsabilidades de los diversos sectores del organismo que
brindan informacién para la realizacién del monitoreo.

La Unidad de Calidad y Monitoreo, compuesta por referentes de las distintas dreas, establece
un sistema de control de las mediciones que se generan en los diferentes sectores. Esto permite,
con el agregado de observaciones y recomendaciones de la Unidad de Auditoria Interna y los
desajustes detectados por otras fuentes, tales como encuestas de satisfaccion e informes de obser-
vaciones in situ , informar a los niveles de conduccion y a las dreas los desajustes identificados
para detectar oportunidades de mejora.

Por otra parte, a través de la metodologia desarrollada en el Programa, que implica el uso de
un Tablero de Control que permite la comparacion con otros organismos, la Superintenden-
cia realiza benchmarking, asumiendo que esta herramienta estd suficientemente validada y
probada como para merecer confiabilidad.

El sistema que integra a todos los organismos que suscribieron al Programa Carta Compromi-
so con el Ciudadano resalta automdticamente los desvios de cada unidad temdtica, lo que per-
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mite accionar planes de mejora y definir las mejores prdcticas de gestion.

Ast, la informacion proveniente de otros organismos permite ver la diferencia en los resultados,
lo que motiva cambios que lleven a alcanzar la media del sistema en general.

Por otra parte, a partir de la creacién del Comité de Calidad del organismo, estd previsto rea-
lizar revisiones semestrales de monitoreo de indicadores, a los efectos de su andlisis y evaluacion
para proyectar mejoras integrales.”

Extracto del testimonio del Responsable Politico Técnico del
Programa Carta Compromiso en la Administracién Nacional de
la Seguridad Social (ANSES), Sr. Guillermo Malvicino: “Con-
tar con las mediciones de los estdandares fijados en la Carta Compro-
miso planted el desafio de preparar previamente los sistemas de in-
Jformacion de donde se obtienen los datos reales que posteriormente
se comparan con lo planificado. Su cumplimiento ha permitido al
organismo disponer de un sistema de informacién vdlido para la to-
ma de decisiones que supone mirar a ANSES desde la perspectiva

del beneficiario.

Una vez que toda la informacidn es brindada por las fuentes y los sistemas de informacidn con-
solidados, se hace posible tomar decisiones mds acertadas e implementar medidas correctivas,
como por ejemplo, desarrollar la mejora de un procedimiento administrativo que origina retra-
sos en la resolucidn de un trdmite.

En nuestra corta experiencia, puntualmente, se mejoraron procesos administrativos suprimien-
do las actividades que no aportaban valor, lo que permitié una mejora considerable en los tiem-
pos de resolucion y en la capacidad de respuesta de los servicios esenciales que brinda el orga-
nismo. Ello lo logramos ya al segundo ano de implementacion de la Carta Compromiso
que arrojé una mejora promedio de casi el 20% en el anio 2004 respecto a los pardmetros
del 2003. Por ejemplo, en la Prestacion por Desempleo se obtuvo una mejora en el tiempo de
resolucion de un 25%, en el tramite de Reconocimiento de Servicios se obtuvo una mejora de
un 40%, en la Prestacion por Vejez de un 26% y en las “Asignaciones Familiares para Jubila-
dos y Pensionados” de un 16%.”

Extracto del testimonio de la Responsable Politico Técnico del
Programa Carta Compromiso en la Subsecretarfa de Defensa del
Consumidor, Lic. Gabriela Rodriguez: “En relacién al monitoreo,
el trabajo arduo que comenzd luego de la firma de la primera Carta
Compromiso, consistid en la seleccion de fuentes de informacion y en
la construccion de herramientas para la recoleccion de datos a partir
del sistema informdtico del Ministerio de Economia de la Nacidn. Se
disefiaron métodos apropiados para recopilar los datos y satisfacer las
necesidades de informacion de los componentes del Programa.
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Posteriormente, se formé al personal en tareas de medicion y se designaron responsables en ca-
da drea. Asi, se comenzd a instalar en la organizacion una cultura de la medicion y de la eva-
luacidn de los datos como insumo para la toma de decisiones y mejora de los servicios. Debemos
reconocer que, a pesar de los importantes avances realizados en este sentido, atin nos falta para
que esta cultura se extienda al conjunto de la organizacion.

La etapa de monitoreo requirid precisar las formulas de medicion de los estdndares. Para ello,
se realizaron talleres internos destinados a consensuar fdrmulas de cdlculo de estandares con
tiempos prolongados de resolucion como los laudos arbitrales.

Una contribucion valiosa consistid en la posibilidad de utilizar concretamente los resultados del
monitoreo para la correccion de las desviaciones detectadas en la prestacion de servicios y para
mejorar procedimientos. A modo de ejemplo, en el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo,
la medicidn nos permitid darnos cuenta de un descenso que teniamos en nuestra capacidad de
respuesta, lo que inmediatamente produjo una reformulacion del procedimiento de registro de
audiencias que soluciond en forma eficaz y rdpida el problema detectado.

Nuestro diltimo avance consistid en la instalacion de un Tablero de Control informitico, que
nos permite contar con informacion en tiempo real sobre el desemperio de los estdndares y los
compromisos de mejora establecidos. Esta herramienta favorece la descentralizacion de la car-
ga de mediciones en cada drea prestadora de servicios.”

Extracto del testimonio del Responsable Politico Técnico
del Programa Carta Compromiso en la Direccién Nacional
de los Registros de la Propiedad Automotor y Créditos
Prendarios (DNRPA), Dr. Ariel Buscacci: “El monitoreo de
los compromisos asumidos en la Carta se presentd para nues-
tro organismo como un desafio, ya que consideramos que la
medicidn permanente de los estdndares y de los compromisos
de mejora alimenta y refuerza una légica de innovacién en
nuestra Direccion.

Se busca, asimismo, poner en marcha la idea de la mejora continua mediante un proceso di-
ndmico y permanente, que implica ir relevando constantemente los compromisos asumidos y los
niveles de calidad alcanzados, a fin de definir, en los casos que corresponda, nuevas metas y rec-
tificar los rumbos en curso. Sin lugar a dudas, se trata de un proceso complejo en donde se en-
cuentran obsticulos que deben ser superados de manera creativa e innovadora.

El desafio de adoptar una cultura de la medicion, entendida como un elemento que permite
ubicarnos en el camino de la mejora continua. Esto se ha convertido para la DNRPA en una
instancia decisiva en la optimizacion de la calidad de sus servicios.

La Direccidn se encuentra en un proceso de medicion de los estdndares y compromisos asumidos
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en la Carta. Esto representa, en primer lugar, un proceso complejo de aprendizaje, en el que la
informacion obtenida funciona como un insumo para, en los casos que corresponda, rectificar o
mejorar los procesos destinados a producir los servicios. En segundo lugar, el monitoreo constituye
una instancia de prueba y error, que también debe ser considerada como un proceso dindmico y
perfectible, en el que se busca permanentemente incrementar la veracidad y exactitud de los da-
tos obtenidos a fin de reflejar, en forma precisa, el funcionamiento del organismo.

Como resultado de este proceso se desprendieron también acciones de reorganizacion en sectores
que no tenian comprometidos estdndares en la Carta. Esto constituye mejoras no previstas en el
documento original, que nuestra Direccion va generando y se convierte en una nueva légica que
se instala en el organismo.”
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PROYECCION FUTURA

Para los principales actores institucionales del Tablero de Control del Programa Carta

Compromiso, (los organismos adherentes, que lo utilizan y la ONIG, que brinda asisten-

cia para su implementacién y desarrollo) algunas de las proyecciones son:

Organismos que han incorporado el Tablero de Control

+ Continuar habilitando accesos al Tablero de Control a la mayor cantidad de emplea-
dos como una forma de lograr mayor conciencia del nivel de cumplimiento efectivo de
la calidad brindada a los ciudadanos - destinatarios de los productos — servicios.

% Avanzar en la implementacién de una mayor cantidad de procesos de mejora cu-
ya necesidad de atencién resulta evidenciada por el monitoreo mensual registrado

por el Tablero de Control.

% Ampliar los contenidos de las Cartas Compromiso (incorporados al Tablero de
Control para instrumentar su monitoreo) tanto en la abarcatividad de los servicios
involucrados como en la integralidad de los atributos comprometidos y el desafio
de los estdndares comprometidos.

+» Extender a otros objetivos de gestién, distintos de los correspondientes al Programa
Carta Compromiso, las metodologfas e instrumentos similares al Tablero de Control.

* Instrumentar el acceso puiblico por Internet de algunas presentaciones del Table-
ro de Control para evidenciar una transparencia de gestién y simultdneamente au-
mentar la induccién de la propia organizacién a mantener un aceptable nivel de la
calidad de los servicios — productos.

Oficina Nacional de Innovacién de Gestién (ONIG)
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% Lograr la incorporacién de mds organismos al Programa Carta Compromiso sin
un incremento proporcional de recursos propios a través de una eficiente utilizacién

del Tablero de Control.

% Aumentar la capacidad de asistencia técnica a organismos distantes geografica-
mente a través de dos instrumentos:

+%» Capacitacién a distancia para facilitar la formacién de unidades locales de asis-
tencia técnica para la implementacién del Programa en el interior del pais.



+» Monitoreo a través del Tablero de Control, descentralizando la carga de medi-
ciones, y centralizando en la ONIG la deteccién de necesidades y oportunidades de
mejora de procesos a partir del control a distancia de la evolucién del resultado de
los indicadores.

% Brindar a mds funcionarios y autoridades de organismos publicos acceso al Ta-
blero de Control para avanzar en los objetivos de gestidn por resultados y transpa-
rencia que los ciudadanos demandan.

+» Fomentar que los organismos vayan autorizando el acceso por Internet de los ciu-
dadanos a los respectivos Tableros de Control.
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MANUALES DE USUARIO

A partir de la experiencia de implementacién del Tablero de Control, el Programa Carta
Compromiso con el Ciudadano desarrollé cuatro “Manuales de Usuario” para facilitar la
correcta utilizacién de dicha herramienta de gestién. Estos manuales estdn organizados co-
mo gufas gréficas que, de una manera amigable, explican paso por paso cémo realizar las
operaciones que posibilita el Tablero.

Para evitar repeticiones, debido a que algunas de estas operaciones pueden ser realizadas
por mds de un usuario, se incluyeron las operaciones comunes sélo en uno de los manua-
les de los usuarios que las realizan. De todos modos, estd indicado en cada caso a qué pd-
gina debe remitirse el lector para encontrar la informacién deseada.

A continuacién se adjuntan los siguientes Manuales de Usuario:

Anexo 1

Manual del Usuarios de Consulta

Anexo 2

Manual del Usuario Administrador de organismo

Anexo 3

Manual del Usuario Actualizador de mediciones

Anexo 4

Manual del Usuario de Asistencia Técnica
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