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INTRODUCCION

Uno de los objetivos principales del gobierno municipal es consolidar una gestién cercana a los ciudadanos,
transparente e innovadora, que ofrezca servicios de calidad y que coloque al ciudadano en el centro de las

decisiones.

El Programa Compromiso de Calidad en los Servicios, ha servido como herramienta importante para el logro
de estos objetivos, que contribuyen a incrementar la confianza y credibilidad de los ciudadanos en el gobierno
municipal, al hacer publicos los compromisos de mejora en la prestacion de los servicios al mismo tiempo que

promueve la participacion ciudadana, la transparencia y la rendicién de cuentas.

La implementacién de este programa significa desarrollar un sistema de gestién de calidad que requiere un
cambio cultural significativo en todas las Dependencias y Entidades de los compromisos de las autoridades

para establecer una nueva relacion con los ciudadanos.

Puebla se convirtié en el primer municipio mexicano en implementar esta buena practica reconocida
internacionalmente por su contribucidon a la transparencia, el combate a la corrupcién, la mejora en la
prestacion de servicios publicos y su impacto positivo en el posicionamiento de la ciudad respecto a los indices

de competitividad y buen gobierno.

Finalmente, en estos Lineamientos que han sido aprobados por la Contraloria Municipal, se establecen las
politicas generales y los principales elementos conceptuales del Programa, siendo ademds una guia que busca
apoyar a las Dependencias y Entidades en todas las etapas del proceso de implementacion de Compromiso de

Calidad en los Servicios en alguno de sus tramites o servicios.
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¢QUE ES UN COMPROMISO DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS?
Es un documento publico, sencillo y claro, que contiene la informacién detallada para solicitar un servicio o
realizar un trdmite, ademas de los compromisos de calidad que el gobierno municipal asume con el ciudadano,

tales como honestidad, amabilidad, oportunidad, informacién, etc.

Beneficios del Compromiso de Calidad en los Servicios

1. Son un mecanismo que promueve la transparencia ya que, al ofrecer informacién completa sobre el
tramite o servicio, se reduce la posibilidad de solicitar “gratificaciones extra”, se evita que se demore el

tiempo de entrega, que se condicione a requisitos no establecidos y se identifica a los responsables.

2. Promueve la mejora continua del proceso y del servicio a partir de las necesidades y expectativas de

los usuarios.
3. Promueve la participacién ciudadana en diversas etapas del proceso en tres vertientes:
a. Al evaluar el cumplimiento de los compromisos y grado de satisfaccion de los usuarios; y
b. Al ofrecer los medios para recibir quejas y denuncias;

c. Alincentivar la evaluacion por parte de grupos sociales a través del Monitoreo Ciudadano.
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POLITICAS GENERALES DEL PROGRAMA
COMPROMISO DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS
La Contraloria Municipal a través de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control,
es la responsable de coordinar el Programa Compromiso de Calidad en los Servicios en el H. Ayuntamiento

de Puebla.

La Contraloria Municipal emitira los Lineamientos del Programa Compromiso de Calidad en los Servicios,

mismos que presentara en el primer trimestre de cada afio.

Los Lineamientos del Programa Compromiso de Calidad en los Servicios se analizaran y revisaran
anualmente para su actualizacidén correspondiente, considerando: el marco legal y normativo aplicable, la
recopilacién de buenas practicas y experiencias exitosas que sean referentes en materia de innovacién, asi
como las sugerencias y comentarios de las Dependencias y Entidades responsables de los tramites y

servicios.

La Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control, emitird ademas los manuales,
formatos y el material de apoyo que considere necesarios para el Programa, mismos que deberdn ser

observados por las Dependencias y Entidades participantes.

Los principios determinantes del Programa Compromiso de Calidad en los Servicios son:
a. La prestacidon de servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
b. Desarrollo de procesos de mejora contintia en tramites y servicios.
¢. Promocidn de la participacidn ciudadana, la transparencia y la rendicion de cuentas.

La Contraloria Municipal, asi como las Dependencias y Entidades, podran proponer la incorporacién de
tramites y servicios del alto impacto al Programa, considerando la demanda del tramite o servicio, el
numero de quejas o denuncias, los ingresos generados, el nivel de desarrollo del proceso y su impacto en el

indice Nacional de Corrupcién y Buen Gobierno, estudios de competitividad y buen gobierno.

La Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control, proporcionard apoyo y asesoria
sobre la implementacion del Programa, siendo responsabilidad de las Dependencias y Entidades

municipales, el contenido del Compromiso de Calidad en los Servicios.

Las Dependencias y Entidades deberdn remitir por escrito, a la Contraloria Municipal, la evidencia generada

en cada etapa del proceso de implementacion del programa Compromiso de Calidad en los Servicios.
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10.

11.

12.

13.

14.

El disefio del Compromiso de Calidad en los Servicios, correspondera a la imagen institucional del H.
Ayuntamiento de Puebla, para lo cual, las dreas responsables se deberdn coordinar con la Contraloria

Municipal y con la Coordinacidén General de Politicas Publicas e Innovacion Gubernamental.

Las Dependencias y Entidades seran las responsables de la difusién del Compromiso de Calidad en los
Servicios a través de la impresién y distribucidn de carteles y folletos, los cuales deberdn estar en las areas
que prestan los servicios, en oficinas del Palacio Municipal, médulos de informacién y las demads areas
publicas que se consideren necesarias. También establecera su estrategia de difusion a través de prensa,
radio y otros medios, con el apoyo de la Coordinacién General de Politicas Publicas e Innovacién

Gubernamental.

La Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control, publicara en la pagina de Internet

del H. Ayuntamiento, la versidon completa y en triptico de las Cartas Compromiso con el Ciudadano.

La Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y Control, establecera los mecanismos
necesarios para dar seguimiento al Programa Compromiso de Calidad en los Servicios y evaluara los

resultados de su implementacidn e impacto, incentivando la vinculacion con la sociedad.

Las dreas responsables,, deberdn realizar el seguimiento permanente a los indicadores de calidad en los

servicios y hacerlos publicos, de acuerdo a lo establecido por la Contraloria Municipal.

La Contraloria Municipal realizara las revisiones y visitas de verificacion que considere necesarias para

asegurar el adecuado desempefio del Programa.
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documento

1. Identificar servicios o tramites de alto impacto
Lo mds importante para implementar un Compromiso de Calidad en los Servicios, es identificar y seleccionar

aquellos tramites o servicios que se consideren de alto impacto por su importancia para la ciudadania.

Por tramite se entiende cualquier solicitud o entrega de informacidn que las personas fisicas o0 morales hagan
ante una dependencia o entidad, ya sea para cumplir con una obligacidn, obtener un beneficio o servicio o, en
general, para que se emita una resolucidn, asi como cualquier documento que dichas personas estén obligadas
a conservar, sin considerar aquella documentacion o informacion que solo tenga que presentarse en caso de

requerimiento por parte de una dependencia o entidad".
Basicamente existen dos tipos de tramites:

» Tramites obligatorios para el particular, en donde una dependencia o entidad obliga al particular a entregar

o conservar informacién.

" Articulo 69-B de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo
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» Tramites de beneficio, mediante los cuales una dependencia o entidad estd facultado por un ordenamiento

juridico, para otorgar a los particulares que lo soliciten, beneficios, servicios o informacién para su consulta,

previo cumplimiento de los requisitos establecidos por el propio ordenamiento®.

Los elementos que deben considerarse para identificar el impacto de un tramite o servicio, son los siguientes:

Demanda del tramite o servicio

Tramites realizados o servicios solicitados con mayor frecuencia por ejemplo, tramites obligatorios.

Numero de quejas o denuncias

Tramites o servicios que son evaluados por encuestas de percepciéon de corrupcidn y buen gobierno
Tramites o servicios que forman parte de indices de gobierno eficiente y competitividad

Tramites o servicios que, de acuerdo a estadisticas de la Contraloria Municipal, tengan el mayor

numero de quejas o denuncias contra servidores publicos.

Ingresos municipales
Tramites o servicios que generan ingresos para el Municipio por ejemplo, otorgamiento de licencias y
permisos, cobro de impuestos, derechos, productos, aprovechamientos o ingresos extraordinarios

considerables por el monto.

Asi mismo, un Compromiso de Calidad en los Servicios puede implementarse en aquellos tramites o servicios

que han pasado por una etapa previa de mejora, por ejemplo, que cuenten con un sistema de gestién de

calidad desarrollado o que estén certificados en 1ISO 9000.

Es importante sefalar que el Compromiso de Calidad en los Servicios no debe implementarse en tramites que

inicien un proceso y que no concluya con el otorgamiento del beneficio mismo. Por ejemplo, la inscripcién a

programas de beneficio social es el primer paso de un proceso que termina con el pago del apoyo.

La Contraloria Municipal aprobara la propuesta de los tramites o servicios de alto impacto que pueden contar

con Compromiso de Calidad en los Servicios.

? Comision Federal de Mejora Regulatoria
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2. Integrar los equipos de trabajo
Para la implementaciéon del Compromiso de Calidad en los Servicios es necesario conformar dos equipos de

trabajo: uno operativo y otro de apoyo.
> Equipo operativo

Este equipo se asegura de crear las condiciones necesarias para cumplir con los compromisos publicados

en el documento.
Estd integrado por:

Los responsables directos: Director o titular del drea donde se ofrece el trdmite o servicio.
Los responsables de operar y brindar el tramite o servicio directamente a los usuarios.

1

2

3. Los responsables de las dreas administrativas.

4. Los responsables de las areas de innovacion y calidad o modernizacion.
5

Los representantes de otras areas normativas involucradas.
Este equipo realizara las siguientes actividades:

1. Elaborar un diagnéstico integral del estado actual del tramite o servicio.

2. Proponer acciones de mejora para el corto, mediano y largo plazo y elaborar un plan de
implementacién de las acciones propuestas.

Implementar las acciones de mejora.

Definir los atributos y estandares del tramite o servicio.

Establecer indicadores para medir el cumplimiento de estandares.

@ v kw

Disefiar, aplicar y dar seguimiento a mecanismos de participaciéon ciudadana: encuesta del servicio y
sistema de quejas y sugerencias.

7. Redactar y actualizar periddicamente la informacién contenida en la CSC.

8. Realizar la prueba piloto de los sistemas de medicidn interna, de los mecanismos de participacidn
ciudadanay de la informacidn que se publica en la CSC.

9. Elaborary ejecutar el plan de difusion interna y externa.

> Equipo de apoyo
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Este equipo provee los insumos necesarios para que los compromisos publicados se cumplan y se aplique

la mejora continua con base en las necesidades y demandas ciudadanas.
Estd integrado por:

1. ElTitular de la Dependencia o Entidad: Secretario, Coordinador, Directores Generales.

2. Los titulares de las dreas involucradas en proyectos de mejora.

La funcidn especifica de este equipo durante el desarrollo del Programa Compromiso de Calidad en los

Servicios es:

1. Resolver los problemas que no competen al equipo operativo y que, por su complejidad requieren de
la toma de decision de los niveles superiores, por ejemplo, la asignacion de recursos, modificaciones a

la normatividad vigente, etc.

El Coordinador de Proyectos de Innovacion, con el apoyo del Titular del drea que ofrece el trdmite o servicio,
son los responsables de promover la creacion de ambos equipos. La dependencia debe contar con evidencia de

la creacion y el funcionamiento de los equipos de trabajo para remitirla a la Contraloria.

3. Elaborar diagnéstico integral
Una vez que se ha identificado el tramite o servicio, es necesario que el equipo operativo elabore un
diagndstico integral del tramite o servicio, para reconocer las fortalezas y las areas de oportunidad para

mejorar.

El diagndstico debe contener un andlisis de los siguientes elementos:
» Elementos estratégicos

Identificar:

1. La contribucién del tramite o servicio al cumplimiento de la misidn, visién y objetivos estratégicos de la
Dependencia o Entidad.

2. Indicadores estratégicos o de resultado que permiten conocer el desempefio actual del tramite o
servicio (Por ejemplo, Sistema de Indicadores de Desempefio, SINDES).

> Elementos normativos

1. Identificar el marco normativo actual aplicable al tramite o servicio y su operacidn, por ejemplo Leyes,
Reglamentos, Acuerdos, Decretos, Circulares, etc.

> Elementos del proceso
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Identificar:

1. Alos usuarios y/o beneficiarios del tramite o servicio

2. Expectativas y necesidades que los usuarios tienen del servicio

3. Las etapasy los productos del proceso

4. Elresultado de los indicadores del proceso, relativos a tiempo, frecuencia, deficiencias, etc.

» Elementos de la infraestructura

Identificar:

1. Lugares donde se realiza el trdmite o servicio: oficinas centrales, delegaciones, etc.

2. Al personal que proporciona el tramite o servicio, asi como la existencia de programas de capacitacion
para el personal que esta en contacto directo con el usuario.

3. Si las instalaciones en donde se presta el servicio son adecuadas: espacios, accesos, sefializacion,
servicios sanitarios, ventilacion, etc.

4. Los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la institucidn para poder automatizar los tramites y
servicios: servicio en linea, cajeros automaticos, etc.

5. Si se cuenta con recursos para adquisicion y/o renovacion de mobiliario, equipo de cémputo,
desarrollo de sistemas, etc.

» Elementos del entorno

1. Identificar a todas las personas o dreas involucradas en los tramites o servicios y su grado de influencia.

2. Enunciar areas de oportunidad relacionadas con el mejoramiento del tramite o servicio, por ejemplo:
resultados y recomendaciones derivadas de auditorias, revisiones internas o de otras instancias, los
reportes de quejas y sugerencias, etc.

3. Realizar una comparacién con otras practicas nacionales o internacionales relativas a la prestacion del

tramite o servicio.

Como resultado de esta etapa se realiza un documento con el diagndstico integral del tramite o servicio, que

incluye un plan de implementacién de acciones de mejora para el corto, mediano y largo plazo.

El diagndstico debera ser revisado y validado por el equipo de apoyo.
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4. Definir los compromisos de calidad
En esta etapa se definen los compromisos que la dependencia o entidad cumplird para la prestacién del tramite

o servicio. Para ello se requiere definir los atributos y estandares de calidad.
» Atributos de calidad

El atributo es la descripcidn cualitativa del servicio. Son aquellos aspectos o caracteristicas de un servicio, que

los ciudadanos o usuarios consideran necesarios para satisfacer sus expectativas.

Los atributos o compromisos minimos que deben incluirse son: honestidad, amabilidad y oportunidad.
Adicionalmente, la Dependencia puede comprometer otros atributos de acuerdo al servicio que se va a

proporcionar.
» Estandares de calidad

Es la descripcion cuantitativa del servicio. Son los valores definidos para cada atributo. Sirven como pardmetros
de medicidn, establecen la responsabilidad del prestador del servicio y son una referencia para que el
ciudadano exija su cumplimiento. Cada atributo tiene al menos 1 estdndar aunque pueden tener 2 o mas

estandares.

A manera de ejemplo se presenta en la tabla 1, la aplicacion concreta de los conceptos senalados

anteriormente:

Tabla 1. Ejemplo de Compromisos de Calidad

Atributo Descripcion Estandares

“En ningun caso se solicitan pagos adicionales a los

Practicas que disminuyen riesgos de establecidos legalmente”
Honestidad corrupcion durante la prestacién del
servicio “Todo el personal que le presta el servicio se

encontrard debidamente identificado”

Disposicion, cortesia, buen trato y respeto | “Todo el personal de atenderd con cortesia y

Amabilidad . . ”
hacia el usuario respeto

Plazo méximo que tiene la institucion para | “ dias habiles para la entrega de ...”
Oportunidad emitir una resolucién y que puede estar
fundamentado en una disposicién juridica | “Tiempo de espera en fila méximo X minutos”
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5. Establecer indicadores de calidad

El indicador de calidad es el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del estdndar en un periodo

determinado.

La dependencia o entidad responsable del tramite o servicio, debe establecer una periodicidad para dar

seguimiento al cumplimiento de los estandares, por ejemplo, mensual.

Total de veces que se cumplié con el
estandar de servicio en un periodo

determinado
% de cumplimiento = X 100

Total de veces que se proporcioné el
servicio en el mismo periodo

No. de veces que el usuario encuestado
respondié que se cumple con el estandar, en

un periodo determinado
% de cumplimiento = X 100

Total de usuarios encuestados en el mismo
periodo
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6. Establecer el sistema de quejas y sugerencias

La queja es toda manifestacion de insatisfaccion por parte del ciudadano o usuario, acerca de lo esperado en

algun aspecto de la prestacion del servicio.

Una administracién de calidad supone un buen manejo de las quejas y la informacién positiva que éstas
proveen, para detectar las debilidades de la organizacidn y superarlas. En este sentido, se requiere de un

cambio radical de actitud frente a las quejas.

Una actitud positiva frente a las quejas es mas facil de poner en practica si se incorpora la idea de que cuando
el ciudadano o usuario se queja, esta buscando mejorar el servicio y si se tiene claro que una queja justificada

es una falla de la organizacion, no del individuo.

ESQUEMA DE ACTITUDES ANTE UNA QUEJA

Actitud QUEJA ACU_Wd

negativa \ positiva

Cultura de la culpa Cultura del compromiso
AMENAZA OPORTUNIDAD

PARA MEJORAR

Solo intenta Hace posible
) encontrar al solucionar )
Al incorporar culpable problemas un sistema de
quejas, la organizacion

puede saber qué necesita y espera el ciudadano o usuario, y qué es necesario hacer para mejorar el servicio.
Un sistema de quejas implica, en términos generales los siguientes aspectos:

*  Elregistroy analisis de las quejas
e Un procedimiento para el tratamiento de las quejas
e Un proceso de retroalimentacién

e Laadopcion de medidas preventivas y correctivas

En esta etapa se disefian los procesos que permitan captar, atender y resolver de manera efectiva los problemas y

sugerencias planteados por los ciudadanos.
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Es importante considerar los siguientes aspectos:

* Laprestadora del servicio es responsable de asegurar el funcionamiento efectivo y permanente de este proceso

e Identificar e involucrar a todas las areas formalmente establecidas para la captacion y atencidon de quejas y
sugerencias de servicio, a fin de no duplicar funciones y generar acuerdos que beneficien a los usuarios del
servicio

e Instalar los mecanismos de captacion de quejas y sugerencias, considerando tres subprocesos:
> Atencion inmediata

Su objetivo es atender y resolver los problemas del ciudadano en el instante mismo en que éste los plantea. Para ofrecer
una atencién inmediata es necesario nombrar a una persona responsable de realizar la funcién de enlace entre el area

prestadora del servicio y el ciudadano.

Se puede ofrecer una atencién inmediata de manera personal o via telefénica para proporcionar informacién en general,

consultas sobre el estado del tramite y asesoria técnica o especializada.
» Comentarios y sugerencias del servicio

Su objetivo es captar, atender y resolver todas las reclamaciones, inconformidades o comentarios que presenten los

ciudadanos durante la prestacion del servicio.
Es muy importante que en todos los casos se de una respuesta y se incluya un estandar de tiempo para su solucidn.

Los comentarios y sugerencias pueden recibirse de manera personal, por correo electrénico, por correo tradicional, via

telefénica y a través de buzones.

El drea responsable debe considerar y definir cuales seran las medidas de subsanacidn aplicables

» Quejas y Denuncias

Su objetivo es recibir, investigar y resolver todas las declaraciones que presenten oficialmente los ciudadanos por el

estado ilegal, irregular o inconveniente detectado durante la prestacion del servicio.
La responsable de atender las Quejas y Denuncias en contra de servidores publicos es la Contraloria Municipal.

Pueden recibirse a través de buzones o de manera personal y el estandar de tiempo para ratificar la informacién y

mantener informado al ciudadano sobre su tramite.

El equipo operativo deberd integrar un documento con la evidencia de funcionamiento del proceso de quejas y

sugerencias del tramite o servicio.
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7. Incorporar mecanismos de participacién ciudadana
En esta etapa se deben establecer las modalidades de participacién de los ciudadanos, es decir, definir y desarrollar los
métodos de consulta para identificar los factores o atributos de calidad de los servicios, asi como los instrumentos para

evaluar el nivel de cumplimiento de los compromisos y el nivel de satisfaccion.

Los mecanismos utilizados para realizar la evaluacién pueden ser: encuestas, grupos de enfoque y entrevistas directas,

entre otros.

La dependencia o entidad es responsable de aplicar periédicamente, los mecanismos de evaluacion a los usuarios, en cada
oficina donde se brinde el tramite o servicio, para verificar el cumplimiento de sus compromisos publicados en el

documento.

El equipo operativo deberd integrar la evidencia de los mecanismos aprobados para incorporar la participacion ciudadana

en el proceso del tramite o servicio.

8. Realizar una prueba piloto

El objetivo de esta etapa es verificar la funcionalidad de los sistemas, procesos e informacién definida en el documento de

Compromiso de Calidad en los Servicios, previo a su publicacion y difusion.
Durante la prueba piloto se debe:

e Verificar que las instalaciones cuenten con la sefializacién adecuada.

*  Operar el proceso de quejas y sugerencias de servicio, asegurandose de cumplir con tiempos de respuesta.

e Realizar un sondeo para verificar que los teléfonos, correos y cualquier otro tipo de acceso declarado en el
documento, funcione adecuadamente.

e Realizar mediciones para obtener el porcentaje de cumplimiento interno de los estandares establecidos en el
Compromiso de Calidad en los Servicios.

*  Aplicar la encuesta del servicio para validar su efectividad y obtener el porcentaje de cumplimiento externo de los

estandares.

Se recomienda que la prueba piloto se aplique durante un periodo de al menos un mes, en todas las oficinas donde se

publicard y difundirad el Compromiso de Calidad en los Servicios.

En esta etapa se deben documentar los resultados de todas las pruebas de verificacién y contar con la evidencia
correspondiente: bitacoras, fotos, reportes de la medicidn interna, de la encuesta del servicio, del funcionamiento del

proceso de quejas y sugerencias, teléfonos y pagina de Internet.
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9. Redactar el documento de Compromiso de Calidad en los Servicios

.- . . .. 3
El documento se debe redactar utilizando un lenguaje sencillo y claro para facilitar su lectura”.

Se redactara una versién completa del documento, procurando que no exceda de 5 hojas, asi como una version resumida
para la elaboracién de los tripticos y carteles. La Coordinacion General de Politicas Publicas e Innovacion Gubernamental

apoyara en el disefio grafico y editorial del material, para su estandarizacién.
> Secciones del documento de Compromiso de Calidad en los Servicios
Las secciones del Compromiso de Calidad en los Servicios son las siguientes:

1. SERVICIO O TRAMITE
a. Objetivo
b.  Requisitos
c. Costo
d. ¢Doénde puede realizar el tramite?
e. Horario de atencién
f. Tiempo de respuesta

g. Observaciones

2. NUESTROS COMPROMISOS
3. INDICADORES DE CALIDAD
4. ¢QUE HACER SI NO CUMPLIMOS?

a. Atenciéninmediata

b. Comentariosy Sugerencias

c.  Quejasy Denuncias

5. LEGISLACION APLICABLE

6. DIRECTORIO

7. FECHA DE PUBLICACION

8. PROXIMA REVISION

9 NOMBRE Y FIRMA DEL TITULAR

10. NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DEL SERVICIO

A continuacion se describe de manera detallada el contenido de cada seccion del documento de Compromiso de Calidad

en los Servicios:

% Las Dependencias y Entidades pueden apoyarse del Lenguaje Ciudadano.
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NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE

Objetivo: En esta seccidn se coloca una breve descripcidn del objetivo del servicio o tramite. Si se considera importante, se

podra incluir la misidn de la Dependencia o Entidad.

Documento que se obtiene: En caso de que se otorgue un documento, se deberé especificar el nombre, por ejemplo:

licencia, certificado, credencial, constancia, etc.

Requisitos: Especificar cudles son los requisitos o condiciones para obtener el servicio. Es importante no omitir ningin
dato y sefialar la forma en que se presentard la documentacidn, ya que no se podran solicitar requisitos adicionales o

diferentes a los especificados en el documento de Compromiso de Calidad en los Servicios.

En este apartado pueden incluirse los deberes o responsabilidades de los usuarios de los servicios, por ejemplo:

puntualidad en el caso de asignar una cita programada, el pago de derechos, etc.

Costo: Indicar el costo del trdmite o servicio en caso de que aplique. En caso de que el costo sea variable o calculado de

acuerdo a alguna forma, debe ser especificado, asi como en el caso de que el servicio sea gratuito.

éDénde puede realizar el tramite?: Mencionar el lugar o lugares en donde se presta el servicio, asi como los medios de

acceso al mismo, por ejemplo, si se puede realizar por Internet, por teléfono o en las oficinas, médulos o delegaciones.

Horario de atencidn: Seiialar el horario de atencién al publico en el cual se puede realizar el tramite u obtener el servicio.

Tiempo de respuesta: Sefialar el tiempo aproximado de gestién del trdmite o servicio.

Observaciones: Aqui se mencionan notas o aclaraciones que se quieran dar a conocer sobre el tramite o servicio.

NUESTROS COMPROMISOS

En esta parte se sefialardn claramente los compromisos respecto al tramite o servicio. Los compromisos reflejan los
estandares de calidad, es decir, lo que el ciudadano o usuario, puede esperar de los servicios que presta la Dependencia, y

se refieren al cumplimiento de tiempos, eficiencia, honestidad, informacién y amabilidad del personal.

INDICADORES DE CALIDAD

En esta parte se menciona, a través de qué indicadores se dara seguimiento al cumplimiento de los compromisos

publicados, estableciendo la frecuencia de medicidn.

¢QUE HACER SI NO CUMPLIMOS?

Esta seccién del documento se divide en tres apartados principales: atencién inmediata, comentarios y sugerencias vy,

quejas y denuncias.
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En las dos primeras secciones se sefialan cudles son los medios de acceso disponibles para que la dependencia atienda los
comentarios, sugerencias o inconformidades, especificando a quien dirigirse y cuanto demorard en resolverse el

problema.

Asi mismo, debera incluirse, si existe, la modalidad para acceder a una compensacion prevista en caso de incumplimiento.
Algunos ejemplos son: carta de disculpas firmada por el responsable en la que se sefialen las medidas a tomar, regalo

institucional o si aplica, la devolucién del pago realizado.

Respecto a la atencion de denuncias, la Contraloria serd responsable de atenderlas, por lo que se deberd incluir
informacion sobre las instancias a las que puede recurrir el ciudadano o usuario en caso de falta de honestidad del

personal o por no estar satisfecho con la respuesta brindada a su reclamo.

LEGISLACION APLICABLE

Es importante mencionar la legislacion aplicable en el servicio o en la que se puede obtener mayor informacién al
respecto, por ejemplo: la Ley de Ingresos del Municipio, el Cédigo Reglamentario para el Municipio de Puebla y acuerdos,

entre otros.
DIRECTORIO

Aqui se sefialan los datos generales de la Dependencia tales como: nombre del titular, responsable del servicio, domicilio,

teléfono, direccidn electrdnica y pagina de Internet, si es el caso.

FECHA DE PUBLICACION

Es importante sefalar la fecha de publicacidn para conocer las actualizaciones y controlar la vigencia del documento.

PROXIMA REVISION

Para que el ciudadano perciba un fuerte compromiso de calidad, la Dependencia le informard que emprendera acciones
de mejora en el corto plazo, por ejemplo, en los proximos 6 meses o un afo. Por eso es necesario indicar la fecha de la

proxima revision del documento.

NOMBRE Y FIRMA DEL TITULAR Y DEL RESPONSABLE DEL SERVICIO

El Compromiso de Calidad en los Servicios debe contener el nombre y firma del titular y del responsable del servicio, como

una garantia del cumplimiento de los compromisos establecidos.
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10. Elaborar plan de difusion interna y externa
El objetivo de esta etapa es que los usuarios, la ciudadania en general y todos los miembros de la organizacidn
involucrados en la prestacidn del servicio, conozcan los estandares de servicio que la dependencia o entidad adquiere y

que se compromete a cumplir.

El equipo operativo debera elaborar un plan de difusién que considere tres publicos objetivo: ciudadania en general,

usuarios y prestadores del servicio.
> El plan de difusion interno

Es para que todo el personal directamente involucrado en la prestacidén del servicio, conozca los compromisos que
adquiere la dependencia con la publicacion del documento Compromiso de Calidad en los Servicios. Es importante que
todos los miembros del equipo operativo y del equipo de apoyo también conozcan dichos compromisos. Este plan se lleva

a cabo antes de la publicacidn del documento.
> El plan de difusion externo

Sirve para que la ciudadania en general y los usuarios, conozcan los compromisos de servicio que adquiere la dependencia

y que se compromete a cumplir.

El equipo operativo debe considerar todos los medios disponibles para realizar la difusidon externa, para seleccionar los

gue considere mas efectivos, por ejemplo:

*  Cartelesy tripticos. Es util publicar un resumen del documento con la informacién mas importante y colocarla en
lugares accesibles donde el usuario pueda verla, por ejemplo, en las ventanillas de servicio, recepciones o en

salas de espera.

¢ Internet. Utilice la pagina institucional del H. Ayuntamiento, para publicar y difundir el documento, considerando

el tipo de usuarios al que va dirigido el servicio.

e Prensa. Puede publicar en la prensa, a través de articulos en periddicos o revistas especializadas, los
compromisos adquiridos en el Compromiso de Calidad en los Servicios, asi como reportes de las mejoras en los

tramites y servicios.

e Otros. También puede enviar informacidn y copia del documento a grupos de interés y ofrecer platicas sobre el

tema.

Todas las aplicaciones que se disefien para difundir el documento de Compromiso de Calidad en los Servicios usan la

imagen institucional e incluyen el logotipo del Programa.
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El equipo operativo debe elaborar su plan de difusion interno y externo, el cual debe ser aprobado por el equipo de apoyo

y contar con evidencia de su ejecucion.

11. Monitoreo y evaluacion de las actividades y resultados del Programa

El seguimiento y evaluacién son importantes para mejorar el desempefio de los servicios y generar actitudes mas

responsables en los procesos de mejora continua, por lo que las Dependencias evaluaran el impacto en los ciudadanos.
El monitoreo genera los siguientes beneficios:

e Identifica fallas en el disefio y plan de ejecucidn

e Verifica si los productos o servicios desarrollados permitirdn alcanzar los objetivos fijados

e Identifica problemas recurrentes que necesitan atencién

e Recomienda cambios al plan de ejecucidn del Programa

*  Ayuda a identificar soluciones a problemas

Las Dependencias deberdn evaluar la implementacion del Compromiso de Calidad en los Servicios en dos aspectos

importantes:
> Evaluacion de la implementacion

Su objetivo principal es determinar en qué medida el Compromiso que se adquiere responde a su disefio original. Se

valora principalmente el cumplimiento de los siguientes puntos:

e Que se hayan establecido estandares de desempefio claros, desafiantes y significativos para el publico y que se

les dé seguimiento.

e Que los ciudadanos/usuarios, cuenten de forma clara con detalles sobre los diversos servicios, cémo obtenerlos y

la ayuda disponible.
*  Que los ciudadanos conozcan los estandares y el nivel de cumplimiento.
> Evaluacién del impacto

Su objetivo es determinar el cumplimiento del Programa respecto a la satisfaccion de los ciudadanos/usuarios con los

servicios brindados y las mejoras e innovaciones realizadas.
Mediante esta evaluacion se verificara el cumplimiento de los siguientes puntos:
e Que los ciudadanos/usuarios estén conformes con la calidad del servicio que se les ofrece.

e Quelos niveles de satisfaccion estén creciendo.
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* Laaplicacién de innovaciones y mejoras en la calidad del servicio de forma continua.
Criterios de evaluacion
En funcién de los objetivos del Programa, los puntos a ser evaluados se referiran a:

1. Estdndares de calidad

2. Informaciény transparencia

3. Participacion

4. Atencidn a quejas y correccidn de errores

5. Satisfaccién del ciudadano/usuario

6. Innovaciones y mejoras en la calidad del servicio

Estandares de calidad

Considera que los estandares sean precisos y mesurables, que se difundan entre los ciudadanos/usuarios, que sean

significativos y que expresen lo que consideran importante.

Informacion y transparencia

Da seguimiento a aspectos tales como: la informacion disponible sobre los servicios, la utilizacion de un lenguaje claro y

sencillo, asi como la diversificacion de los medios de publicacidn de la informacion.

Participacién

Toma en cuenta si la dependencia incorpora la opinidn de los ciudadanos en las mejoras implementadas, si diversifica los

medios de acceso a los servicios que presta, si existen grupos de enfoque, etc.

Atencién a quejas y correccién de errores

Se centra en verificar si se ha difundido el procedimiento de quejas, si se lleva un registro de la cantidad, tipo de quejas y
respuestas ofrecidas. Asi mismo, confirma si la informacion generada por el sistema de quejas es de conocimiento del

personal directivo de la dependencia y si se utilizé para mejorar el servicio.

Satisfaccion del ciudadano o usuario

Se verifica y valora si los ciudadanos/usuarios estan satisfechos con los servicios proporcionados, si sienten que estan
recibiendo un trato amable y respetuoso, si se mantiene una comunicacion adecuada, si se proveen servicios apropiados
para las personas con necesidades especiales y si los niveles de satisfaccién estan en crecimiento y qué acciones se han

planeado para revertir la situacidn en caso de que los niveles de satisfaccidon decaigan.
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Innovaciones y mejoras en la calidad del servicio

En este punto, se verifica si se han realizado mejoras e innovaciones en la prestacion de servicios, si estas mejoras forman

parte de un plan a largo plazo y si se pueden medir y demostrar las mejoras realizadas.

Asi mismo, se verificar si el personal recibe la capacitacidon para otorgar el servicio y la evaluacion de su desempefio

considerando el grado de satisfaccion de los ciudadanos/usuarios.

La metodologia del Monitoreo Ciudadano resulta muy util para que los ciudadanos participen de forma directa en la

. L. .. 4
mejora de los tramites o servicios .

* Consultar Ia guia de Monitoreo Ciudadano en: http.//www.monitoreociudadano.gob.mx
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VIGENCIA Y AUTORIZACIONES

Los presentes Lineamientos entraran en vigor a partir del dia veintiséis de enero de dos mil once y hasta el

treinta y uno de diciembre de dos mil once.

Registro y Autorizacion de Lineamientos

No. De Registro

AP0811/RLIN/CMO07/001/260111

La Contraloria Municipal estd facultada para interpretar y observar las disposiciones establecidas en los

Lineamientos del Programa Compromiso de Calidad en los Servicios.

Con fundamento en el articulo 169, Fracciones |, IV, V, VIl y IX de la Ley Organica Municipal, se expiden los
presentes en |la Heroica Puebla de Zaragoza a los veintiséis dias de enero de dos mil once.

Firmas de Autorizacién

: )\fﬂmﬁtiﬁtrativo, Seguimiento y
—¥ 4 Control

GrAr2ie

: i ﬁ?ﬂ /Zéf»f“:’/j/

Jefe de Departamento de
Evaluacién y Verificacién
de Servicios Publicos

CW;O/Uscanga Villalobos " Mtrzﬁz{/’u'é Maria Aguigp'ﬁrbosa

#

Lic. Marco A. Molina Sanchez

L P

R ebla

AYUNTAMIENTO 2008-2011

Contraloria Municipal




Contraloria Municipal

SDASE
ANEXO 1
Plan de trabajo por tiempos del Programa de Compromiso de Calidad en los Servicios
MES 1 2 3 4 5 6 7 9
No. SEMANAS 1]2[3[af1]2|3|a|1]2]3]a|1]|2]3]a]|1]|2]3]4a|1|2|3]|a|1]|2|3|a|1|2|3]a]1|2|3]|4
ACTIVIDAD
1 | Identificar servicios o tramites de alto impacto
2 | Integrar equipos de trabajo
3 | Elaborar diagndstico integral
4 | Implementar acciones de mejora en el corto plazo
5 | Definir los compromisos de calidad
6 | Establecerindicadores de calidad
7 | Establecer el sistema de quejas y sugerencias
3 Incorporar mecanismos de participacion
ciudadana
9 | Realizar prueba piloto
Redactar el documento de Compromiso de
10 . ..
Calidad en los Servicios
11 Disefio del documento de Compromiso de Calidad
en los Servicios
12 | Elaborar plan de difusién interna y externa
13 | Publicar y difundir el documento
14 | Monitoreo y evaluacion de las actividades y

resultados del Programa




ANEXO 2

Formato guia para la redacciéon del Compromiso de Calidad en los Servicios

I. NOMBRE DEL SERVICIO O TRAMITE
a. Objetivo
Del trdmite o servicio
b. Documento que se obtiene
Por ejemplo: Licencia, certificado, constancia
c. Requisitos
d. Costo
$00.00, variable o gratuito
e. ¢Ddnde puede realizar el tramite?
Mencionar todos los lugares donde se presta el servicio
f. Horario de atencién
Para prestar el servicio o tramite
g. Tiempo de respuesta
Aproximado para realizar el tramite u obtener el servicio
h. Observaciones
Sobre el servicio

Il. NUESTROS COMPROMISOS
Honestidad
“En ningun caso se solicitan pagos adicionales a los establecidos legalmente”
Amabilidad
“Todo el personal le atendera con cortesia y respeto, siempre apegado a la legalidad”
Oportunidad
“X dias habiles para la entrega de...”
Informacién
“Usted siempre contara con informacidn clara de sus derechos y obligaciones en relacidn a la prestacion del servicio”

Ill. INDICADORES DE CALIDAD
Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad
No. de veces en que el servicio se prestd en el tiempo establecido en un periodo determinado/No. de veces que
se realizé el servicio en el mismo periodo

IV. QUEJAS Y SUGERENCIAS
Atencién inmediata
Comentarios y Sugerencias
Quejas y Denuncias

V. LEGISLACION APLICABLE

VI. DIRECTORIO
Nombre y cargo del Titular de la Dependencia
Nombre y cargo del responsable del servicio
Domicilio:
Teléfono:
Pagina de Internet o correo electrénico: xxx@xxx.hpdez.gob.mx

VIl. FECHA DE PUBLICACION




VIIL.

PROXIMA REVISION

Usted encontrard una version resumida de la Carta Compromiso con el Ciudadano, en triptico, en las oficinas donde se
presta el servicio.

ELABORO

Nombre y cargo
VALIDO

Nombre y cargo

REVISO

Nombre y cargo
APROBO

Nombre y cargo




