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PRESENTACION DE LA GUIA PRACTICA

{Para quién es el manual?

El manual esta dirigido a toda la ciudadania, quienes a su vez son los usuarios de los distintos
servicios publicos. Asi mismo, es una herramienta importante para los responsables de brindar
servicios publicos eficientes y transparentes con cualquier nivel de jurisdiccion; por ejemplo:

Ministerios

Instituciones de gobierno
Organizaciones de la sociedad civil
Organizaciones no gubernamentales; vy,
Municipalidades.

El manual da las pautas para que lo actores locales tomen la iniciativa de formular una Carta de
Servicios.

,',Ql.lé contiene el manual:

El manual permitira elaborar una Carta de Servicios con cualquier nivel de jurisdiccion de la
prestacion del servicio publico que pueda ser implementada por el proveedor del servicio. El
manual aporta:

El proceso paso a paso sobre coémo formular, divulgar e implementar una Carta de
Servicios.

Un formato estandar para una Carta de Servicios.

Ofrece sugerencias practicas sobre como involucrar y hacer que participen todos los
actores relevantes de manera efectiva, colaborativa y constructiva.

Presenta varias opciones y sugerencias practicas sobre como puede la ciudadania y los
funcionarios publicos monitorear la implementacion de las promesas contenidas en la
Carta de Servicios.

Explica e ilustra cédmo la Carta de Servicios puede convertirse en un proceso continuo de
discusién, colaboracion y participacion entre ciudadanos y funcionarios publicos.

En un capitulo aparte, dirigido especificamente al proveedor de servicios, se dan algunas
sugerencias practicas sobre como puede utilizarse la Carta de Servicios para:

Evaluar y definir el punto de referencia para el desempeno organizativo actual.

Identificar y solucionar brechas en la capacidad de entrega de los servicios requeridos y
acordados.

Iniciar un didlogo con el Gobierno central (por ejemplo con el ministerio relevante) sobre
el apoyo que se necesita para hacer correctamente su trabajo.

Enviar las necesidades y demandas especificas de los ciudadanos locales a los responsables
de tomar decisiones a nivel central.
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) CAPITULO |
{QUE ES UNA CARTA DE SERVICIOS?

I.I. Origen de la carta de servicios

En 1991, John Major, Primer Ministro del Reino Unido, lanzo la primera iniciativa global
de Carta de Servicios. Su objetivo era mejorar los servicios publicos, en un momento
cuando se consideraba en general que, como organizacion, el sector publico era incapaz
de cumplir con las crecientes y cambiantes demandas de un publico cada vez mas

diversificado. Diferentes personas tenian necesidades diferentes y la respuesta tradicional

de “talla Unica” y “nosotros sabemos mas” del sector publico ya no era aceptada. El
publico estaba cada vez mas frustrado, especialmente en servicios como salud, educacién
y servicios basicos (luz y agua) mientras que los funcionarios publicos estaban muy
desmotivados.

La iniciativa de la Carta de Servicios era un intento por romper ese punto muerto. En
palabras de Major, “En el programa de la carta encontrard mejores maneras de convertir el
dinero en mejores servicios. Quiero que las personas del pais tengan servicios en los que
puedan confiar y de los que se enorgullezcan los funcionarios publicos”. También hizo una
advertencia: “Es un programa para una década (...) no pretendo estar ofreciendo una
solucién rapida”. A pesar que reconocia que el proceso podria ser lento, al iniciar el
proceso el Primer Ministro esperaba que el sector publico, en conjunto con la
ciudadania, encontrara una salida.

Las palabras clave de la iniciativa de Major eran rendicion de cuentas, transparencia,
acceso a la informacién, orientacion a la ciudadania y participacién civica. La iniciativa fue
recogida por la teoria de la administracion publica prevalente, Nueva Gestion Publica
-NGP-, que veia al publico como ‘clientes’ y enfatizaba la rendiciéon de cuentas y la
transparencia. Bajo la influencia de la NGP, las iniciativas de Cartas de Servicios se
convirtieron en herramientas de garantia de calidad de los proveedores de servicios.
Una vez redactada, solo necesitaba revisarse en base a las necesidades cambiantes.

1.2. Definicién de una carta de servicios

La Carta de Servicios es una herramienta que anima al servicio civil, otros proveedores
de servicios y a usuarios del servicio a encontrar nuevas maneras para mejorar tanto los
servicios publicos como la prestacion de los mismos. La Carta de Servicios promueve
un espacio donde los funcionarios publicos y usuarios pueden interactuar, discutir y
compartir sus necesidades, demandas y desafios, ademas de ser un lugar donde pueden
planificar juntos como se pueden lograr mejores servicios.

La Carta de Servicios permite a las y los usuarios hacerse escuchar, ofreciendo la
oportunidad de especificar qué tipo de servicios necesitan y como los necesitan. Al
mismo tiempo, permite que los funcionarios publicos interactien con las personas de
manera significativa para averiguar qué necesita y espera la ciudadania para trabajar
conjuntamente (ciudadania y funcionarios publicos) en pro de brindar un servicio que les
enorgullezca y para tener un punto de referencia de su propio desempeno.

La Carta de Servicios es un proceso dinamico y continuo. Es dinamico en el sentido que
la interaccion, dialogo y discusion entre funcionarios publicos y usuarios forman el
nucleo y el corazén latente de cada iniciativa de carta exitosa. Son continuas, debido a
las siempre cambiantes necesidades de la ciudadania y el desarrollo de nuevas
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Capitulo | ;Qué es una Carta de Servicios?

herramientas de entrega de servicios como gobernabilidad electrénica (uso de web) o el
simple hecho de que la mejora es un proceso continuo.

1.3. El producto y el proceso
La Carta de Servicios coadyuva dos elementos, que se pueden describir ampliamente
como el “producto” y el “proceso”.

s EL PRODUCTO

*El producto de la Carta de Servicios es un documento que expresa el
compromiso de una institucién publica con las y los usuarios, respecto a
estandares de servicios y prestacion de los mismos, informacion sobre los
servicios, seleccion de la prestacion del servicio, no discriminacion,
accesibilidad, reparacion de reclamaciones y cortesia. Anadiendo que
facilita la expresion de los compromisos de las persona usuarias para
contribuir a la mejora de los servicios.

*El documento de la Carta de Servicios debe actualizarse constantemente,
ya que una carta que tiene uno o dos anos de elaboracion, quiza ya no
refleje las mismas necesidades de la poblacién actual.

maal EL PROCESO

*El proceso de la Carta de Servicios esta relacionado con la interaccion
entre los funcionarios publicos y la ciudadania.

*Esa interaccion ocurre antes, durante y después de formularse una Carta
de Servicios. La ciudadania y los funcionarios publicos se retinen antes de
formular una carta para averiguar qué clase de servicios necesitan la
ciudadania local y qué pueden ofrecer los funcionarios publicos, segiin su
capacidad.

*Durante la etapa de formulacion, los funcionarios publicos y la ciudadania
se relnen otra vez para formalizar sus acuerdos y deciden como deben
brindar el servicio.

*Después de redactar la carta, la ciudadania y los funcionarios publicos
monitorean su implementacion por separado, pero se relinen de nuevo
para evaluar las mejoras generales en la prestacion de los servicios.

*El ciclo de discusion, formulacion, monitoreo y evaluacion se repite
constantemente, si la Carta de Servicios quiere mantenerse al ritmo de
todos los cambios en la sociedad local. Solamente repitiendo de manera
constante ese proceso puede la carta hacer una verdadera contribucion a
la mejora continua de la prestacion de servicios en beneficio de la
poblacion.
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Capitulo | ;Qué es una Carta de Servicios?

1.4.  Principios clave de la carta de servicios
Se presentan algunos principios clave que determinaran si la Carta de Servicios va a
ayudar a prestar y recibir mejores servicios.

VAN
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1.4.1. Definir los estandares de los servicios para cumplir con las
necesidades/expectativas de la ciudadania

Los estandares de servicio son la columna vertebral de cualquier Carta de Servicios. Por

lo tanto, es extremadamente importante que estos se desarrollen cuidadosamente. Los

estandares especifican qué esperar (en términos de tiempo y calidad) y qué hacer cuando

estos no se cumplen.

Los estandares deben tener las siguientes caracteristicas:

Realistas

1.4.2. Enfocarse en las necesidades de la ciudadania-usuario y la capacidad
del prestador del servicio

La Carta de Servicios es relevante cuando define los servicios que necesitan la ciudadania

local.

La Carta de Servicios es irrelevante cuando es inexacta o incompleta; es decir, que no
refleja las necesidades reales y actuales de la ciudadania local.

Las necesidades de los ciudadanos y ciudadanas varian segun el lugar y
condiciones de vida; por lo que la Carta de Servicios debe ajustarse a
medida de lo necesario.

Al mismo tiempo, la Carta de Servicios refleja la capacidad de los proveedores para la
prestacion de servicios; ya que deja en claro si los estandares comprometidos son
realistas o idealistas; es decir, si ofrecieron algo que pueden cumplir.

No prometa lo que no puede cumplir... y no pida lo imposible.
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Capitulo | ;Qué es una Carta de Servicios?

1.4.3. Involucrar a la ciudadania-usuarios y proveedores de servicios locales
en el proceso de formulacién
Para ser relevante (basadas en necesidades), la Carta de Servicios se formula con la
participacion activa de los y las ciudadanas, incluidas las personas con discapacidad,
personas de la tercera edad y juventud. Tienen derecho a ser parte del proceso de toma
de decisiones que potencialmente tiene un impacto en su vida. A menudo, se toman
decisiones ‘para las personas’ en vez de ‘por las personas’. Cuando se trata de sus
propias necesidades y circunstancias, los ciudadanos son los expertos. El involucramiento
y participacion activa de los ciudadanos hara que sea mucho mas facil la formulacion e
implementacion de la Carta de Servicios.

Para ser realistas (basadas en las capacidades), la Carta de Servicios se formula con
participacion activa del prestador de servicio que incluye al tomador de decisiones vy al
equipo técnico que presta el servicio directamente; ya que este equipo tiene interaccion
diaria con los ciudadanos y mejor entendimiento de sus necesidades y circunstancias. La
participacion del equipo técnico hace mas facil la implementacion de una Carta de
Servicios.

(...)Se debe realizar todo
. el esfuerzo posible para
crear un ambiente
colaborativo, no de
confrontacion; en el cual,
la ciudadania y

- proveedores de servicios

puedan trabajar juntos.

1.4.4. Alentar la colaboracion ciudadania-usuarios -funcionarios publicos

El éxito para la mejora de la prestacion del servicio en general, y el éxito de la Carta de
Servicios, depende de la colaboracion activa entre proveedores del servicio y la
ciudadania como usuario del mismo. De muchas maneras, esta es una responsabilidad
compartida. Por lo tanto, se debe realizar todo el esfuerzo posible para crear un
ambiente colaborativo, no de confrontacion; en el cual, la ciudadania y proveedores de
servicios puedan trabajar juntos. Los proveedores de servicios deben de comenzar
abriendo sus puertas a la ciudadania, adoptando una actitud de cortesia y respeto a sus
derechos. Los ciudadanos también deben de ser colaborativos y respetuosos de las leyes
y normativas vigentes de su municipio y/o pais.

El proceso de elaboracion y seguimiento de la Carta de Servicios permite al funcionario
publico y las personas usuarias entenderse mejor, tanto en las limitaciones como en las
necesidades de calidad del servicio. Este proceso de didlogo es un beneficio de la Carta
de Servicios, ya que entre ambas partes se genera compromiso y comunicacion proactiva.
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1.4.5. Promover la transparencia por medio de informacion y monitoreo

La Carta de Servicios especifica toda la informacion necesaria sobre un servicio publico
disponible para la poblacion. Esa informacion puede incluir los nombres de los
funcionarios responsables, descripciones de rutas a oficinas importantes, listas de
documentos necesarios, etc. La Carta de Servicios ayuda a aclarar procedimientos y
normas que regulan la prestacién de los servicios. Si, por alguna razon, el que suministra
el servicio es incapaz (temporalmente) de entregar ciertos servicios o si hay retraso en la
entrega, él mismo debe informar puntualmente a los ciudadanos. El intercambio de
informacion clara generara comprension y confianza entre los funcionarios y la poblacion.

aY/

El monitoreo de la implementacion de la Carta de Servicios es realizado por ambos lados,
tanto ciudadanos como funcionarios, pero debe de ser percibido como un proceso
beneficioso para ambas partes. El monitoreo por la poblacion dara a los proveedores de
servicios retroalimentacién valiosa sobre qué funciona bien y qué necesita mejorar,
mientras que la evaluacion realizada por los proveedores de servicios generara
informacién para mejorar la capacidad de desempeno.

Monitorear nuestro desempefio como
funcionarios municipales en la prestacion de un
servicio nos ayuda a mejorar la calidad y creara

mayor confianza y apoyo de la poblacion

\_

1.4.6. Establecer mecanismos ‘“‘abiertos” para quejas ciudadanas y su
reparacion

Una Carta de Servicios especifica qué acciones se emprenderan cuando no se entregue

un servicio como se debe. Hay que animar a los ciudadanos a que aporten

retroalimentacion por medio del establecimiento de mecanismos de queja que sean

accesibles, practicos y abiertos para todos.

IComo ejemplo de estos mecanismos se citan:
buzones para quejas, nombramiento de personal
que recibe las quejas, uso de redes sociales, etc.
Es esencial que los proveedores de servicio se
tomen en serio esas quejas Yy lleven a cabo
acciones inmediatas y apropiadas (visibles a la
ciudadania) de manera puntual. [dealmente, debe
definirse un marco de tiempo para tratar los
reclamos, sugerencias y la solucién de los
mismos. Los proveedores de servicios deben de
compartir con los ciudadanos una revision mas
sistematica de los reclamos y sugerencias.

Fuente: imagen extraida de internet. 2017

" Imagen extraida de internet de la pagina:
https://www.google.com.gt/search?q=dibujo+buzon+de+quejas&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwjim8n75f3V
AhXF6CYKHSIBDQoQ_AUICigB&biw=1536&bih=760#imgrc=4ylCwo8qYFVPIM:.
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Capitulo | ;Qué es una Carta de Servicios?

1.4.7. Reflejar el valor del dinero por medio de eficiencia y efectividad en
costos

La poblacién paga los servicios por medio de tasas e impuestos. La Carta de Servicios

refleja ese hecho basico al explicar servicios que son relevantes, haciendo que rindan

cuentas los proveedores de servicios en cuanto a la entrega eficiente y demostrando que

las personas estan recibiendo valor por el dinero que dan a la municipalidad a través de

tasas Yy arbitrios.

VAN
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1.4.8. Requiere paciencia, dedicacién y compromiso

La Carta de Servicios, si van a llevar a mejora en la entrega de servicios, requiere
paciencia, dedicacién y compromiso. Las personas que se embarcan en esa busqueda
deben de ser capaces y estar deseosas de emplear tiempo, esfuerzo y energia durante un
periodo de tiempo largo. La Carta en papel solo llevara, en la mejor de las circunstancias,
a una mejora temporal para que luego todo regrese a la normalidad. El proceso continuo
de participacion, interaccion, colaboracion y monitoreo producira resultados reales,
sostenibles.

~

responsabilidad de tener servicios de calidad no

Yo, como ciudadana, estoy consciente que la

solo es de la municipalidad; también es mia. Yo
pago mis tasas y arbitrios y espero a cambio,

J

un servicio bueno para mi y mi familia
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1.5. Carta de Servicios con perspectiva de género

La perspectiva de género se puede entender como “El proceso de evaluacién de las
consecuencias para las mujeres y los hombres de cualquier actividad planificada, inclusive las
leyes, politicas o programas, en todos los sectores y a todos los niveles. Es una estrategia
destinada a hacer que las preocupaciones y experiencias de las mujeres, asi como de los
hombres, sean un elemento integrante de la elaboracion, la aplicacion, la supervisién y la
evaluacion de las politicas y los programas en todas las esferas politicas, econémicas y sociales, a
fin de que las mujeres y los hombres se beneficien por igual y se impida que se perpetiie la
desigualdad. El objetivo final es lograr la igualdad [sustantiva] entre los géneros” (Organizacion
de las Naciones Unidas -ONU- Muijeres). 2

Para fines de la Carta de Servicios, es necesario visibilizar las necesidades reales,
demandas y circunstancias especificas de las mujeres, ya que por lo regular en las
sociedades y comunidades tradicionales, especialmente en areas rurales, a menudo las
mujeres no tienen voz en asuntos que les atafien. A menudo, las representa otra persona,
usualmente un hombre. En algunos espacios las mujeres estan subrepresentadas en el
servicio publico. Es necesario realizar esfuerzos para que las mujeres puedan estar
involucradas en la preparacion, formulacion, monitoreo y evaluacion de la Carta de
Servicios. En el caso particular de las municipalidades, las mismas cuentan con la
Direccion Municipal de la Mujer, cuyo aporte debe considerarse de alta prioridad;
considerando que no siempre se cuenta con grupos organizados de mujeres quienes
puedan participar en el proceso de elaboracion de la Carta.

A continuacion algunos puntos practicos sobre cédmo hacer mas sensible a género la
Carta de Servicios. Muchos de esos puntos son simplemente sentido comin y requieren
mas voluntad que creatividad, o dicho de otra manera, proponer otras formas de
involucrar a las mujeres de manera significativa.

Organizar reuniones especiales para mujeres durante la fase de preparacion, donde las
mujeres se sientan libres de hablar y aportar su ‘voz’.

Asegurar que durante todas las etapas del ciclo de la Carta de Servicios las mujeres estan representadas
en igual medida (si forman el 50% de la poblacion local, debe de haber al menos 50% de las mujeres
participando activamente).

Poner atencion explicita y amplia a los aspectos de género de servicios basicos como la educacion
y la salud.

Permitir que las mujeres creen sus propios grupos de monitoreo para evaluar sensibilizacion de
género en los servicios y entrega de los mismos.

Animar al establecimiento de una red ciudadana de mujeres que pueda operar como punto focal para la
participacion de las mujeres en todas las etapas del ciclo de la Carta de Servicios.

Identificar las necesidades reales y especificas de las mujeres.

Poner atencion explicita y amplia a los servicios dirigidos a mujeres.

Si fuera necesario, el proveedor debe asegurar recursos que garanticen que el servicio prestado sea
acorde las necesidades de las mujeres.

2 Definicion de perspectiva de género ONU Mujeres.
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

CAPITULO 2
CICLO DE LA CARTA DE SERVICIOS

La Carta de Servicios pasa por cuatro fases que se repiten constantemente. Es cuestion
de discusién cuanto tiempo tomara cada ciclo. A veces toma un ano, algunas veces dos
anos, o un tiempo intermedio. Independientemente, se debe asegurar un acuerdo inicial
entre las personas que elaboraran la carta, preferiblemente durante la fase de
preparacion.

2.1. Preparacion

La fase de preparacion se describe mejor como una misién de blisqueda de datos integral
e inclusiva. Se recogen politicas y érdenes administrativas relevantes. Los proveedores de
servicios publicos verifican su capacidad y desempeno actual. Se organizan eventos
amplios de consulta con los interesados para recoger insumos. Se define el periodo de
tiempo para el ciclo de la Carta de Servicios.

La fase de preparacién también es el momento para decidir en qué servicio especifico
desean enfocarse la administracion local y la ciudadania. Se recomienda mucho centrarse
en servicios que importen mas a las y los ciudadanos, aquellos que necesitan con mayor
urgencia mejorarse o en aquellos elementos de entrega de servicios donde pueden
hacerse avances de manera rapida (dentro de la capacidad existente del proveedor de
servicios publicos). Puede ser en servicios de salud, educacion, servicios basicos (como
agua y electricidad), servicios sociales o prevencion o ayuda para desastres. Al
concentrarse en lo que es mas deseable, necesario y posible, se garantizan el mas alto
nivel de compromiso y activa participacion de todos los interesados.

Definir las prioridades cambia segin el lugar. Por lo tanto, esta guia no
presenta una recomendacién general sobre comenzar con un servicio
especifico. Depende de los proveedores de servicios publicos y basicos

locales, ademas de la ciudadania decidir qué es lo mas urgente.
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

2.1.1. Etapas de la preparacion
Sin importar qué area de servicio se elija, la fase de preparacion pasa, en general, por las
siguientes etapas amplias.

VAN
AV

I. Seleccién del servicio en que desea enfocar: la seleccion debe ser el
resultado de discusiones entre proveedores de servicios publicos y usuarios de
determinado servicio.

En esta etapa se debe identificar la oficina que es responsable de la prestacion del
servicio, quien idealmente debe ser la responsable de la implementacion de la
Carta de Servicio.

jRecuerde, los cambios tienen que ser tanto

relevantes como realistas!

1
2. Evaluacion de los servicios: se reiinen los proveedores de servicios publicos y
los ciudadanos, deciden si los servicios seleccionados son realmente los que
necesitan Y si el proveedor es capaz de prestarlos de conformidad a estandares de
calidad.

3. Preparacion de normativas: los proveedores de servicios publicos preparan
una lista de normativas locales (municipales) o nacionales, relacionadas al servicio
especifico y todas las 6rdenes administrativas relacionadas a la prestacion del
servicio. Los proveedores comparten esa lista con los interesados.

4. Discusion de proveedores: los proveedores de servicios publicos organizan
una discusion interna sobre su capacidad para la prestacion de los servicios y
hacen una evaluacion honesta de su desempeno. Eso les permitira presentar a la
ciudadania una evaluacion realista de su capacidad actual (para evitar que la
ciudadania genere expectativas inalcanzables) y para discutir con los niveles mas
altos de la administracion la necesidad de desarrollar capacidades.

5. Discusion de las organizaciones de sociedad civil: las organizaciones de la
sociedad civil organizan debates y discusiones internas con los ciudadanos sobre
sus necesidades y expectativas relacionadas al servicio elegido. Al hacer esto, las
organizaciones aseguran legitimidad para hablar en nombre de la poblacion.

6. Taller de preparacion: el proveedor del servicio o una organizacion de la
sociedad civil durante una reunién de trabajo, en el que ambas partes
(representantes de los proveedores y quienes los reciben) discuten, en un espiritu
de igualdad y colaboracion, las necesidades de servicios, el estandar de dichos
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

servicios y sistemas efectivos de la prestacion del servicio. También discutiran
temas como mecanismos de reparacion de reclamaciones, expectativas mutuas y
monitoreo.

VAN
AV

7. Conformacion de equipo de trabajo: el evento concluye con
recomendaciones concretas, incluyendo la duracion de esta etapa de la Carta de
Servicios. Se establece un equipo de trabajo que formulara la Carta, presentando
un plan de accion con pasos concretos y un cronograma de trabajo.

La seleccion de las personas quienes integren el equipo de trabajo debe ser
cuidadosa. Algunas consideraciones minimas pueden ser:

Compromiso de

Representacion participar en las
legitima de grupos diferentes etapas de
de usuarios la Carta de

Servicios

i
VA VAV, AV VA

2.1.2. Coémo involucrar efectivamente a los interesados

Existe una confusion entre las palabras “consulta” y “participacion” entendiéndose como
sinonimos. Sin embargo, hay una enorme diferencia entre ambos conceptos. La
“consulta” es casi siempre, un evento Unico, sin obligaciones adicionales para ambas
partes. Rara vez se informa a las personas consultadas sobre la utilizacion de su
retroalimentacién. Hay un sentido permanente de desigualdad y desilusion. Las personas
consultadas se sentiran utilizadas, ignoradas y sin respuesta.

“Participacion”, por otra parte, va mucho mas alla; es un proceso continuo en el que las
contribuciones de todas las partes son igualmente importantes y donde la informacion se

”

comparte, discute y evalla constantemente. El efecto es totalmente opuesto a “consulta”.

Por tanto, cuando las partes participan activamente en la preparacion, formulacion,
monitoreo y evaluacién de una Carta de Servicios, se apropian igualmente del proceso y
por lo tanto estan mucho mas motivados para hacer una contribucion significativa,
proactiva y determinada para la implementacion de la Carta.
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

Una Carta de Servicios exitosa utiliza la
participacién activa de todos los actores o
interesados, en base a igualdad, respeto y

colaboracién.

Una técnica simple pero efectiva para llevar a cabo esa participacion activa, se denomina
discusion y deliberacion. En esa técnica, los interesados, divididos en grupos mixtos,
cuidadosamente compuestos, discuten un problema central, comparten experiencias y
perspectivas antes de pasar a formular una solucién o respuesta que cubra todos los
puntos de vista. Cada perspectiva y experiencia es igualmente valida.

El proceso de discusion y deliberacion debe de facilitarse cuidadosamente para asegurar
que los participantes no se estanquen en lo que no estan de acuerdo. Encontrar puntos
en comun y comprension es muy importante. Para ello, un facilitador debe asegurar que
el proceso avance, estableciendo un entendimiento inicial mutuo y compartido,
acordando soluciones y concretando planes de accion.

Un facilitador nunca sermonea: él o ella \
solamente presenta, explica y apoya el proceso,
manteniendo el enfoque entre todos los
participantes y asegurando que las discusiones

7 avancen hacia un resultado concreto

J

2.2. Formulacion

El objetivo de la fase de formulacién no es que surja una Carta de Servicios
ideal, que permanezca a lo largo del tiempo. Es un producto temporal en un
proceso continuo de mejora de estandares y entrega de servicios. Las fases
de monitoreo y evaluacién daran amplias oportunidades para solicitar
mejoras al documento original.

La fase de preparacion, si se hace con la participacién plena de todos los actores o
interesados, generara mucho entusiasmo y empuje. Es importante que ese empuje se
canalice de inmediato a la fase de formulacién. El grupo de trabajo para la formulacién de
la Carta de Servicios lo conforman representantes de todos los interesados. Los mismos
se reuniran antes que pase una semana del evento de discusion y deliberacién y
empezaran a formular la Carta de Servicios, tal como la han propuesto los interesados.
Trabajaran diligentemente revisando cuidadosamente cada componente; pueden decidir
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

dividir el trabajo en subcomités, con la condicion de que se defina un marco de tiempo
estricto. La fase de formulacion no debe de tomar mas de cuatro semanas.

2.2.1. Aspectos importantes para la formulacion
1. Revision del plan de accién: inmediatamente después del taller de
preparacion, el grupo de trabajo de formulacion de la Carta de Servicios revisa el
periodo de tiempo y si el plan de accidn es integral y esta claro para todos los
miembros. El grupo de trabajo no debe exceder las recomendaciones definidas
por el taller de preparacion (ver ANEXO
2. Anexo 1. Ejemplo plan de accién I).

3. Organizacién para la elaboracion de la Carta de Servicios: el grupo de
trabajo de la formulacion de la Carta de Servicios se retine una semana después
del taller de preparacion para discutir y dividir el trabajo en subcomités.

Los subcomités del taller de formulacion de la Carta de Servicios envian a sus
colegas, antes de que transcurra una semana, el borrador del componente de la
Carta asignado.

4. Sondeo de percepcion de usuarios: el grupo de trabajo elabora un
cuestionario para realizar una encuesta, que permita obtener informacion sobre
las percepciones positivas o negativas del servicio. Los resultados de la encuesta
de percepcion permitiran identificar estandares y metas de calidad del servicio.

El sondeo puede ser una muestra de usuarios que permita una percepcion
significativa. El nimero de la muestra dependera del total de usuarios del servicio
o de la decision del grupo de trabajo.

El grupo responsable de

la Carta de Servicios
asegurard que las
personas consultadas
entiendan que la carta
actual es un compromiso
que refleja tanto las
necesidades de los

ciudadanos como la
capacidad de entrega
del proveedor de
servicios publicos.

5. Reunion del grupo de trabajo para la elaboracion la Carta de Servicios:
el grupo de trabajo se reune para discutir las contribuciones de los subcomités.

Es responsabilidad de todo el grupo de trabajo asegurar que las recomendaciones

del taller de preparacion se reflejen exacta y completamente en cada
componente. Tras una discusion amplia, los componentes modificados se
redactan para obtener un solo documento, la “Carta de Servicios”.
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Capitulo I

6.

Ciclo de la Carta de Servicios

Circulacion del borrador la Carta de Servicios: el proveedor del servicio
publico y los representantes de los ciudadanos consultan el borrador de la Carta
de Servicios por separado. Se aseguran; no obstante, que cualquier solicitud de
cambios permanezca dentro de los limites definidos por la recomendacion del
taller de preparacion.

Ajustes de la Carta de Servicios: el grupo de trabajo de formulacion se
retne por Ultima vez para acordar cambios y ajustes menores. Aprueban
formalmente la Carta de Servicios y la entregan para la divulgacion,
concienciacion, implementacion y monitoreo.

Lanzamiento de la Carta de Servicios: al momento de tener la Carta de
Servicios definitiva, el grupo de trabajo puede organizar algiin evento publico en
el que se dé a conocer la Carta de Servicios a la mayor cantidad de usuarios
posibles. Puede incluir la entrega de un ejemplar de la Carta de Servicio a todas
las personas usuarias.

( Queremos \

\ obligaciones

entregar el dia
de hoy la Carta
de Servicios
para que
recordemos

nuestros
derechos y

2.3.

Monitoreo

Durante la fase de monitoreo, puede identificarse la necesidad de elaborar herramientas
que permitan rastrear los estandares de calidad para la prestacion del servicio, mismos
que fueron comprometidos en la Carta de Servicios.

El proveedor debe
elaborar un plan de
monitoreo, el cual permita

El grupo que elaboré la
Carta de Servicios debe

conocer las
herramientas que usara
el prestador de
servicios.

El proveedor del servicio
debe asignar a una persona
responsable de registrar la
prestacion del servicio,
segln los estandares de
calidad y las herramientas
disenadas.

El proveedor debe
capacitar al personal
responsable del registro
de la prestacion del
servicio, con la finalidad de
mantener el estandar de
calidad.
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identificar qué acciones
realizaran para identificar
el nivel de cumplimiento
de los estandares de
calidad.

El plan puede incluir
reuniones, encuestas,
grupos focales, entre
otros; que reflejen el nivel
de percepcion y de
satisfaccion de los
usuarios.
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

Durante la fase de monitoreo se deben considerar algunos aspectos como:

2.3.1. Promocién (incidencia)

Promocion e incidencia significa que divulgar y popularizar la Carta de Servicios es una
responsabilidad compartida. Tanto los proveedores de servicios como las organizaciones
de la sociedad civil juegan un papel importante para asegurar que todos los proveedores
de servicios y ciudadanos estan conscientes de la carta, sus derechos y sus
responsabilidades. La promocion se puede hacer de las siguientes maneras:

e Produccion de folletos o volantes. La informacion contenida en el folleto debe
de ser concisa, clara, simple y facil de entender. Los folletos también deben de
estar al alcance de todos.

Imprimir la Carta de Servicios y postearla visiblemente en la oficina.

Colocarla en el sitio web de la oficina (si es factible).

Anuncio formal y publicacién en periédicos.

Obras de teatro callejeras.

Mensajes transmitidos por radio y television.

Discusiones en programas de radio y television con participacion del publico.
Mensajes por SMS sobre donde encontrar la Carta.

Distribucion de copias a representantes publicos y a todos los interesados.
Sesiones de capacitacion y orientacién.

Colocar mantas vinilicas en espacios estratégicos para que puedan estar a la
vista del publico en cualquier momento.

Algunos métodos pueden funcionar mejor en algunos lugares que otros. Por ejemplo,
areas con poca poblacién requieren una estrategia de promocién diferente a la de
ciudades muy pobladas. Las necesidades y circunstancias locales dictan las estrategias a
utilizar.

2.3.2. Monitoreo

El monitoreo tiene dos niveles de enfoque. El primer nivel mide la satisfaccion de los
ciudadanos con la implementacion de la Carta de Servicios mientras que el segundo nivel
mide la capacidad de implementacion y el desempeno general del proveedor del servicio.

El primero ya ha sido discutido como uno de los principales componentes de la Carta de
Servicios, refiriéndose a las posibilidades y mecanismos para interaccién ciudadana a
manera de mejorar continuamente los servicios. El segundo enfoque requiere un intento
mucho mas proactivo y organizado de los ciudadanos, especialmente de organizaciones
de la sociedad civil y organizaciones no gubernamentales, para vigilar sistematica y
regularmente la implementacion de la Carta de Servicios. Ese Ultimo tipo de monitoreo
requiere un esfuerzo enfocado y sostenido para verificar si se cumplen los estandares de
servicio y entrega en términos de calidad, tiempo y respuesta y si el mecanismo de
atencion a reclamos y sugerencias funciona correctamente. En otras palabras, si
realmente hay mejoras al servicio.
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Capitulo I Ciclo de la Carta de Servicios

Posibilidades y mecanismos de interaccién con los ciudadanos para mejorar
continuamente los servicios

La iniciativa para ese tipo de monitoreo debe tomarla el proveedor de servicios publicos.
Basicamente, se trata de hacer un esfuerzo positivo para obtener retroalimentacion de
los ciudadanos, responder a ellos cuando sea posible e incorporar los hallazgos en una
evaluacion de desempeno y mejoras (debe hacerse de forma continua).

Los siguientes instrumentos son apropiados para obtener activamente retroalimentacion
de los ciudadanos:

Formulario de retroalimentacion ciudadana.
Buzon de sugerencias.

Monitoreo de noticias.

Servicios de lineas de accion telefonicas.
Encuesta a clientes.

Es aconsejable que se de en forma publica la retroalimentacion ciudadana. El proveedor
no debe dar la impresion a la ciudadania de que no toma en serio sus comentarios o que
simplemente desaparecen en una gaveta o cajén, ya que la confianza y colaboracion
construida con la ciudadania sufrira un retroceso importante y los ciudadanos adoptaran
una actitud disconforme.

a. Tarjetas de Calificacion Ciudadana -TCC-

Es una herramienta que sirve para la evaluacion de los servicios publicos desde la
perspectiva de la ciudadania, el cual permite retroalimentacion para determinar el
desempefo del proveedor o prestador de servicios.

Hay varios pasos para el uso exitoso de las TCC:

I. ldentificar una organizacion de la sociedad civil que tenga la credibilidad,
habilidad y capacidad para realizar una TCC: basicamente es la recoleccion
de retroalimentacion por medio de una encuesta de muestreo al azar estratificado o
alglin método estadistico igualmente efectivo.

2. Determinar el método de muestreo, disefio del cuestionario, tipo de
analisis y cémo compartir el resultado dentro del marco definido por la
Carta de Servicios: es buena idea involucrar al proveedor de servicios en el
diseno del cuestionario. También es importante definir un marco de tiempo entre la
publicacion de la Carta de Servicios y el inicio del proceso de encuesta (minimo
debe de ser tres meses).

3. Realizar la encuesta: dependiendo del tamano de la muestra, largo del
cuestionario y cantidad de investigadores, el proceso de la encuesta toma
usualmente 8 semanas. La organizacion de la encuesta debe quedar clara para todos
los involucrados (personal de campo y supervision), incluidos lineamientos para
recolectar datos.

4. Analizar los resultados: los datos en bruto deben de procesarlos personal

experimentado, pero la interpretaciéon de los resultados debe hacerla la
organizacién de la sociedad civil en colaboracion con una representacién de la
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poblacion. Dicho de otra forma, los resultados deben de presentarse y discutirse
con la poblacion para asegurar que el vinculo entre la Carta de Servicios y la mejora
de la prestacion de servicios queda clara. Los hallazgos principales se pueden sacar
basados en esa discusion.

aY/

5. Presentar las conclusiones de la TCC a los proveedores de servicios:
presentar y discutir maneras posibles de incorporar los hallazgos a la proxima fase
de la Carta de Servicios; es decir, la fase de evaluacion.

6. Divulgar el resultado: dar a conocer los resultados de la encuesta entre la
poblacién, otros interesados, ONGs, gobierno local y central y socios de desarrollo.

b. TIC para monitoreo

Es una herramienta nueva para una forma mas diversificada de monitoreo e
implementacién de una Carta de Servicios; son, en otras palabras, las “nuevas”
Tecnologias de Informacion y Comunicacion —TIC-. Es importante mencionar que las TIC
no se limitan a paginas de internet; de hecho, el rango y las posibilidades de TIC son mas
amplias. Algunos ejemplos incluyen SMS, e-mails, Twitter, Facebook, etc., y cualquier
combinacion de esas tecnologias. No solo son medios muy efectivos para divulgar
informacion sino también (probablemente alin mads) para estimular la comunicacion. Son
herramientas perfectas para hacer cumplir la Ley de Acceso a la Informacion Publica,
ademas de tener un enorme potencial para compartir comunicacion, retroalimentacién y
dialogo sobre la implementacién de las cartas.

Por ejemplo, se puede usar las TIC para recoger y divulgar informacion sobre la calidad y
entrega de cierto tipo de servicios. Por medio de SMS pueden enviar mensajes a una web
o red central sobre el cumplimiento o falta de cumplimiento de cierto proveedor de
servicios de una Carta de Servicios acordada mutuamente. Al publicar los comentarios en
un sitio web accesible al publico, el proveedor de servicios puede emprender acciones
inmediatas, o los ciudadanos pueden demandar acciones. La transparencia y la rendicion
de cuentas mejoran muchisimo con el uso de las TIC.

Las TIC también se pueden usar para distribuir a los interesados

reportes periodicos de monitoreo y actualizaciones,

promoviendo y estimulando acciones de seguimiento. Esas
herramientas también se pueden utilizar como depositarias de
solicitudes de los ciudadanos para cierto tipo de servicios o
entrega de servicios, que pueden discutirse durante la evaluacion de
la Carta de Servicios existente y utilizarse para reformular una
proxima carta.
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2.4. Evaluacion
Al finalizar el primer ciclo de la Carta de Servicios llega el momento de la evaluacion.
Algunas preguntas importantes a abordar durante la fase de evaluacion son las siguientes:

VAN

VAVA. AVAYV V VA AV

e  ;Pudo implementar la Carta de Servicios el proveedor de servicios!?

e ;La poblacion esta satisfecha con la implementacion de la Carta de
Servicios?

e  ;Qué componentes se implementaron satisfactoriamente y cudles ain
tienen posibilidad de mejora?

e  ;Cudles fueron las principales tendencias en comentarios recibidos por el
proveedor del servicio?

e  ;Cudl fue el resultado de la evaluacion de desempeno del proveedor de
servicios y qué pasos se pueden dar para fortalecer la capacidad para
mejorar el desempeno?

e  ;Cual fue el resultado del monitoreo por medio de TCC?

e  ;Qué tan efectiva fue la colaboracion entre la ciudadania y los proveedores
de servicios publicos?

e  ;Produjo esta Carta de Servicios mejoras a los estandares de calidad del
servicio y entrega del servicio?

e  ;Cudles son las principales areas donde necesita mejoras la Carta de
Servicios (en caso de debilidades inherentes en el documento original),
cambios (en caso de necesidades cambiantes de la poblacion o nuevas
politicas de gobierno y de la administracion) o ajustes mas ambiciosos (en
caso de capacidad mayor desarrollada por el proveedor de los servicios)?

e  ;Cuando sera el momento correcto para empezar un nuevo ciclo de Carta

de Servicios para cumplir con las nuevas necesidades y ambiciones tanto de

los proveedores de servicios como de los ciudadanos en la busqueda de
continuas mejoras en la prestacion de los servicios!?

Confianza, colaboracién, respeto,
comprensién, responsabilidad
compartida, la voluntad de escucharse
uno al otro como iguales; esos son
algunos de los valores basicos de la
Carta de Servicios

Pagina 17 de 30

VA VAV AV VA



Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

CAPITULO 3
COMPONENTES DE UNA CARTA DE SERVICIOS

aY/

3.1. Carta de Servicios estandar

La Carta de Servicios refleja las necesidades de servicios de la poblacion y la capacidad de
entrega del proveedor de servicios local. Por lo tanto, una Carta de Servicios contendra
diferentes estandares de calidad, métodos de entrega de servicios, mecanismos de
reparacion, procedimientos, etc., de un municipio o departamento a otro, teniendo el
mismo servicio; por ejemplo, el servicio de agua.

Independientemente de las especificidades dependiendo el servicio a escoger, todas las
Cartas de Servicios comprenden los mismos componentes. Esos componentes son:

|. Detalles de los servicios que presta el proveedor del servicio.

2. Informacion de contacto de quien presta el servicio.

3. Compromiso/estandares e indicadores/meta de calidad del prestador de
servicios.

4. Compromisos de los usuarios (reflejan la cooperacién entre usuarios y prestador
de los servicios).

5. Procedimientos o mecanismos de reclamos y sugerencias por parte de usuarios
del servicio.

6. Posibilidades y mecanismos para interaccion con la ciudadania (usuarios) para
mejorar continuamente los servicios.

3.2. Ejemplo de una Carta de Servicios estandar

Para mayor comprension, se han dividido los componentes en subcomponentes de la
Carta de Servicios; eso ayudara a crear una carta integral. También se pueden utilizar los
subcomponentes como lista de verificacion para garantizar haber cubierto todos los
elementos importantes.

Para cada componente se da un ejemplo concreto que dara una indicacion clara de cémo
se ven esos componentes en la realidad, tomando de base la Carta de Servicios de
Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina Municipal de Agua y Saneamiento ~OMAS-,
de la municipalidad de San Miguel Ixtahuacan del departamento de San Marcos, elaborada
en marzo de 2017.

3.2.1. La vision y mision del proveedor del servicio (puede ser de la oficina
responsable de la prestacion de servicio)

e Vision clara: captura, en términos amplios y en general, lo que el proveedor de
servicio busca lograr a futuro. En el caso de un proveedor de servicio, puede ser
algo como, “Nuestra vision es ser un sector publico a favor de la poblacion que
rinde cuentas y responde a las necesidades de las personas”.

e Mision concreta: define claramente como piensa el proveedor del servicio
lograr la visién. Un ejemplo es: “Nuestra mision es convertirnos en un
proveedor de servicios de alta calidad respetado y apreciado, actualizando
constantemente los estandares de nuestros servicios, escuchando a los
ciudadanos y tomando en serio sus necesidades”.
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Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

Mision: “Somos una Oficina Municipal que impulsa actividades, planes, programas, y
proyectos orientados a garantizar el abastecimiento y uso racional de agua, y el
saneamiento bdsico de calidad en beneficio de la poblacién en general del municipio de
San Miguel Ixtahuacdn, San Marcos” (Carta de Servicios de Abastecimiento de Agua
Potable de la Oficina Municipal de Agua y Saneamiento, 2017).

Objetivo general: “Mejorar las condiciones de disponibilidad, cantidad y calidad de
agua para consumo humano y saneamiento bdsico, a través de la participacién activa de
la poblacién para mejorar la salud y las condiciones de vida de los habitantes del
municipio de San Miguel Ixtahuacdn, San Marcos” (Carta de Servicios de

Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina Municipal de Agua y Saneamiento,
2017).

3.2.2. Detalles de servicios entregados por el proveedor del servicio
e Especificacién de servicios a ser suministrados por el proveedor del servicio, que
pueden declararse como “nuestras funciones”, “nuestros deberes y
responsabilidades” o “los servicios que suministramos”.
e Identificacion clara de todos los niveles (centro, division, distrito, subdistrito, en
el que se pueden obtener servicios especificos). De esa manera, la ciudadania

sabra a qué oficina dirigirse en qué nivel y no desperdiciar tiempo y energia.

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

i{Qué servicios ofrece la -OMAS-?

e Contratacion del servicio de agua.

e Dotacién de agua.

e Instalacién de conexiones nuevas.

e Instalacién de contador de agua.

®  Mantenimiento y reparacién de la conexién externa.

e lectura de contadores de agua.

e Control y dosificacién de cloro residual.

e Control de calidad de agua (que esté libre de contaminacion).

e |Instalacién de vdlvulas reguladoras (Carta de Servicios de
Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina Municipal de Agua
y Saneamiento, 2017). :
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Capitulo 11l Componentes de una Carta de Servicios

i{Qué servicios incluye ésta carta?

I. Suscripcién:
La Direccion de Servicios Publicos Municipales — DSPM-, con el visto
bueno del Alcalde Municipal o miembro del Concejo Municipal, tiene
a su cargo verificar si procede o no conceder el servicio y en caso
afirmativo, suscribird un contrato en el que se fijaran las obligaciones
y derechos de la municipalidad y el interesado (a) realizando el pago
de acuerdo al reglamento vigente.
Esta suscripcion incluye:

Contratacion del servicio de agua

Dotacidn del servicio de agua

Instalacion de una conexién nueva de agua

Instalacion de las valvulas reguladoras de agua

Instalacion de contadores de agua

AVA

2. Reconexién por infraccién:
Si el servicio de agua fue suspendido por una infraccion, el usuario
puede solicitar su reconexion cumpliendo un procedimiento de
acuerdo al reglamento vigente, para que la OMAS tramite la
reconexion del servicio.

3. Traspaso por concesion:
Si cualquier persona adquiere un servicio ya concesionado (ya sea por
herencia o por compra del bien inmueble) debe solicitar el traspaso
del servicio a su nombre.

4. Traslado del servicio:
Si necesita trasladar su servicio de agua a una nueva ubicacion es
posible; siempre y cuando, el inmueble sea de su propiedad y cumpla
con el procedimiento establecido en el reglamento.

' V. VAV

5. Licencia para zanjeos:

Si necesita realizar trabajos de zanjeo en calles y avenidas, deberd antes de comenzar

los trabgjos, iniciar el tramite de la licencia en el Juzgado de Asuntos Municipales,
realizando el pago correspondiente segtin las tasas que indica el reglamento. Es
responsabilidad del usuario, realizar los trabajos de zanjeo (excavacion y relleno de

zanja, colocacion de adoquin o pavimento). En caso de que los trabajos de zanjeo
afecten terrenos particulares, el responsable él y/o los usuarios deben presentar
constancia escrita de permiso de paso firmada por elllos duefios (Carta de Servicios
de Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina Municipal de Agua y
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Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

3.2.3. Informacién de contacto de quien presta el servicio

e Aportar los datos de contacto de los funcionarios responsables por servicio. Esa
informacion incluye nombre, puesto, ubicacion de la oficina, nimero de teléfono
y posiblemente, la direccion de correo electrénico del oficial que da el servicio o
puede ayudar a obtener el servicio.

e Indicacion precisa sobre puntos de informacion (si los hay).

e Descripcion clara sobre las funciones de los puntos de informacién (si los hay). Si
no existen aun esos tipos de centros de informacion, la Carta de Servicios puede
ser la oportunidad de oro para establecerlos. Seran de gran ayuda a la ciudadania,
para obtener mejor y mayor informacion sobre el servicio.

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

i{Quién y dénde le pueden dar informacion?
o Director de Servicios Publicos:
o Teléfono: 0000-000
e Coordinadora OMA:
o Teléfono: 0000-000
e Fontaneros:
o Fontanero |
o Teléfono: 0000-000
Horarios de atencion al usuario: 8:00 am a 5:00 pm
(lunes a viernes)
Contactos de emergencia
e  Horario: 24 horas (para reparaciones por desperfectos del sistema
general de agua potable, NO incluye la conexion intradomiciliar)
e Contacto:
o Coordinadora OMA: 0000-000
o Fontanero I: 0000-000
o Fontanero 2: 0000-000
3 (Carta de Servicios de Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina
Municipal de Agua y Saneamiento, 2017).

3.2.4. Compromiso/estandares e indicadores/meta de calidad del prestador
de servicios

e Afirmacion clara del tiempo que toma entregar servicios especificos:
da a la ciudadania informacion Util y evita que regresen cada dia, da una base para
presentar quejas ¥ hacer mejoras si no se cumple con el tiempo indicadoy daa la
ciudadania mejor comprension de la capacidad que tiene un proveedor para
prestar un servicio.

e Definir el estandar de calidad del servicio: definir un estandar de calidad
explicito permite que tanto la ciudadania como los proveedores de servicios
comparen el estandar prometido con el estandar real de los servicios. Con base
a esa comparacion, la ciudadania pueda pedir mejoras. Por su parte, el proveedor
de servicio tiene una herramienta concreta para marcar el punto de referencia de
su propio desempeno y hacer o requerir los ajustes necesarios.

3 Algunos datos como teléfonos no fueron incluidos para respetar la privacidad de los funcionarios publicos.
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Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

e Estandares de calidad: estan relacionados a puntualidad, acceso, exactitud,
confiabilidad, precio, capacidad de respuesta, imparcialidad, sensibilidad y cortesia
en la entrega del servicio.

¢ Informacioén clara sobre los procedimientos necesarios para obtener
un servicio especifico: por ejemplo, documentos que hay que presentar,
nombre de los formularios necesarios que hay que rellenar, la oficina donde se
consigue el formulario, las tasas a pagar, y el lugar donde se debe de pagar la tasa.

VAN
AV

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

{Qué ofrece la OMA para garantizar que el servicio de agua sea de buena
calidad?

Suscripcién ~ Tiempo: la OMA responde en tiempo de |5 dias habiles en 80% de las
solicitudes de suscripcion.

Costo: el costo del pago por un nuevo servicio se cumple en un 100% segtin
tarifa establecida en el reglamento.

Calidad: las nuevas instalaciones cuentan con contador y vdlvula funcionando
a un 80%.

Reconexién Tiempo: la OMA realiza las reconexiones en tiempo de 5 dias hdbiles en 85%
por infraccién de las solicitudes pagadas.

Costo: el costo del pago por reconexion se cumple en un [00% segtn tasas
establecidas en el reglamento.
Traspaso por  Tiempo: la OMA redliza el traspaso por concesion en tiempo de 8 dias
concesién habiles en un 90%.

Costo: el costo del pago por traspaso por concesion se cumple en un 100%
seglin tasas establecida en el reglamento.

Traslado del ~ Tiempo: la OMA responde en tiempo de |5 dias habiles en 80% de las
servicio solicitudes de traslado del servicio de agua.

Costo: el costo del pago por traslado del servicio se cumple en un 100%
segln tasas establecidas en el reglamento.

Calidad: las nuevas instalaciones cuentan con contador y valvula funcionando
a un 80%.

Licencia para Tiempo: la OMA supervisa los trabajos de zanjeo en tiempo de 3 dias,
Zanjeo cumpliendo en un 60%.

Calidad: la OMA durante su supervision en coordinacién con DMP,
comprueba que los trabajos realizados queden en condiciones aceptables
(antes, durante y después) en un 80%

(Carta de Servicios de Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina
Municipal de Agua y Saneamiento, 2017).

* *E| Reglamento de Agua en su formato fisico esta disponible en la Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica,
OMAS y Direccion de Servicios Publicos de la municipalidad de San Miguel Ixtahuacan.
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Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

3.2.5. Compromisos de los usuarios (refleja la cooperaciéon entre usuarios y
prestador de los servicios).

Este componente es un claro recordatorio que la prestacion mejorada de servicios es

una responsabilidad compartida tanto por los proveedores del servicio como de la

poblacién usuaria, requiriendo de la activa colaboracion de los mismos. Busca que la

poblacion esté consciente de que entrega mejorada de servicios también requiere

contribucién activa.

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

{Cuales son sus compromisos como usuario?

Reportar a la OMA cualquier desperfecto del servicio de agua potable.

Redlizar el pago de la tarifa puntualmente.

Apoyar en actividades de reforestacion.

Apoyar a la OMA en reparacién del sistema de agua en caso de emergencia y

desastre provocados por fendmenos naturales (deslaves, inundaciones, terremotos,

entre otros).

e Cancelar los gastos por reparacion en la conexién domiciliar, cuando se demuestre
que los danos fueron ocasionados por manipulacion.

e Respetar y dar seguimiento a las indicaciones emitidas por la OMA.

e Solicitar permiso a la OMA cuando necesite realizar cualquier tipo de construccion
en donde pase una tuberia del sistema de agua.

e Reportar a la OMA si observa que alguin vecino hace mal uso del agua.
Reportar a la OMA conexiones no autorizadas.

e Asistir a las reuniones que convoque la OMA, o enviar a un representante con voz
y voto.
Respetar y cumplir con el reglamento de agua potable establecido.

e Comprometerse a hacer un uso adecuado del agua (Reglamento de Agua, Art.
29, Capitulo Ill).

3.2.6. Procedimientos o mecanismos de reclamaciones por parte de usuarios
del servicio.

e Dar informacién sobre procedimientos para atender reclamaciones: al
aportar informacion clara y detallada sobre procedimientos de reclamos,
sugerencias y atencion, los ciudadanos podran identificar como entregar sus quejas
y cOmo asegurar reparacion o compensacion.

¢ Incrementar nivel de confianza: las personas veran que los proveedores de
servicios se estan tomando en serio las quejas y desean encontrar una solucion
mutuamente satisfactoria. Incluso, aporta a los proveedores de servicios
retroalimentacion crucial que les permitira identificar brechas en su desempeno.

e Mecanismos de respuesta a reclamos: aportar informacién sobre la multitud
de mecanismos de solucién y respuesta a quejas y reclamos. El proveedor de
servicios debe desarrollar mecanismos multiples para recibir reclamos y darles
solucion. Ejemplo, un comité de revision, reuniones semanales o mensuales con
funcionarios implicados a diversos niveles, reportes sobre la cantidad y tipo de
reclamaciones recibidas, etc.

e Tiempo para acusar de recibido los reclamos: debe de enviarse una
notificacion de que se ha recibido un reclamo, basandose en un periodo de tiempo
especifico.
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Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

e Tiempo de respuesta: el periodo de tiempo para los diferentes tipos de
reclamos o quejas debe de especificarse para informar a la ciudadania cuanto
tiempo tomara al proveedor de servicios responder a su solicitud.

¢ Revisién sistematica de reclamos: todos los reclamos y quejas deben de
analizarse y revisarse periddicamente. Esto permitira que el proveedor del
servicio identifique cuellos de botella especificos y emprenda las acciones
necesarias para corregirlos. Debe informarse al plblico cuando se organizaran
esas revisiones.

¢ Resultados de la revision de quejas y reclamos: la ciudadania tiene derecho
a conocer los resultados de esas revisiones periodicas y los pasos tomados por
los proveedores de servicios para remediar la situacion. Al hacerlo, se afianzara el
trabajo en conjunto con la ciudadania en la implementacion de las
recomendaciones.

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

e  “Por cualquier observacion, reclamo o queja usted podra encontrar un buzén y un
libro de quejas ubicado en la OMAS.

e En casos especiales puede reclamar y sugerir verbalmente con la Coordinadora de
la OMAS en horarios de 8:00am a 1:00pm y de 2:00 a 4:30pm, de lunes a
viernes, en espacios que ocupa la OMAS en la Municipalidad” (Carta de
Servicios de Abastecimiento de Agua Potable de la Oficina Municipal de
Agua y Saneamiento, 2017).

3.2.7. Posibilidades y mecanismos para interaccion con la ciudadania
(usuarios) para mejorar continuamente los servicios.

e Explicacion de las posibilidades y mecanismos para interactuar con la
ciudadania a modo de mejorar continuamente los servicios: la Carta de
Servicios se basa en la interacciéon entre ciudadanos y proveedores de servicios.
Aunque hay algunas oportunidades para interaccion formal, es muy buena idea
establecer mecanismos y procedimientos simples por medio de los cuales la
ciudadania pueda dar retroalimentacién intermedia sobre servicios nuevos,
mejorados o ampliados. Una herramienta sencilla es la “caja de sugerencias” en la
entrada de una oficina. La ciudadania debe de ser informada y educada sobre los
mecanismos de retroalimentacion.

¢ Informacion sobre el periodo de tiempo para revisar sugerencias:
Obviamente, a la ciudadania le gustaria saber qué ha ocurrido con sus
sugerencias; por lo tanto, debe definirse y publicarse un periodo de tiempo para
dar a conocer lo que se ha hecho con las sugerencias.

¢ Informacion sobre revision sistematica periodica de las sugerencias: el
proveedor del servicio recibe mucha informacion y retroalimentacién valiosa de
la ciudadania por medio de ese sistema. Les permitira tener mejor comprension
de las necesidades reales de la poblacion. Por lo tanto es importante que; por
ejemplo, haya una reunién mensual o cada dos meses con representantes de los
ciudadanos para discutir las sugerencias de manera mas sistematica y para decidir
si se actuara de inmediato (si estd dentro de la capacidad y autoridad de la
organizacion) o utilizar en el futuro ese insumo para la formulacion de una nueva
Carta de Servicios.
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Capitulo 1l Componentes de una Carta de Servicios

e El monitoreo de la Carta de Servicios: es una actividad ejecutada por la
ciudadania. El principal propésito del monitoreo es comparar la entrega y
estandar de servicios real con los acuerdos reflejados en la Carta de Servicios.

e La evaluacién del desempeiio: es realizada por los proveedores de servicios
basicos sin participacion de la poblacién. El proposito principal de esa evaluacion
es identificar oportunidades y retos en la implementacion de la Carta de
Servicios, determinar qué brechas de capacidad estan obstaculizando la
implementacién y buscar maneras de solucionar la situacién.

¢ Resultados de los resultados: los resultados del monitoreo y de la evaluacion
deben ser compartidos para identificar nuevos estandares o metas. De esta
manera, no se perdera el trabajo conjunto entre la ciudadania y el proveedor del
servicio para la mejora continua del servicio prestado.

Ejemplo de la Carta de Servicios de San Miguel Ixtahuacan, San Marcos

{€Como podemos colaborar todos para mejorar continuamente el
servicio?

e  “Participar en las reuniones que programe la OMA para tratar asuntos
relacionados con el servicio de agua potable.

e Tener voz y voto en las reuniones y asambleas de usuarios del servicio de agua
potable.

o  Solicitar a la Unidad de Acceso de Libre Informacion Piblica informacion
administrativa del servicio de agua potable” (Reglamento de Agua, Art. 29,
Capitulo II).
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Capitulo IV La Carta de Servicios, herramienta para la evaluacion de desempefio y mejoras

CAPITULO 4.
LA CARTA DE SERVICIOS, HERRAMIENTA PARA LA
EVALUACION DE DESEMPENO Y MEJORAS

VAN

La mejora continua de los estandares, calidad y entrega de servicios es tan importante
para los proveedores de servicios publicos como para la ciudadania en general.

4.1. La Carta de Servicios para un desempeiio organizativo mejorado
Es un instrumento que permite monitorear el propio desempeio y evaluar la capacidad
del proveedor del servicio.

{€6émo usarla?

Hay por lo menos cuatro diferentes maneras en las cuales un involucramiento activo y
positivo en una Carta de Servicios asistira al proveedor de servicios publicos para evaluar
y mejorar de manera continua su desempeio, evaluar y tener un punto de comparacion
del desempenio actual de la organizacion, identificar y remediar brechas en la capacidad
para entregar los servicios requeridos y acordados, comenzar un didlogo con la
administracién central, apoyar para hacer el trabajo de manera adecuada, ademas de
comunicar las necesidades y demandas especificas de ciudadanos locales a los tomadores
centrales de decisiones.

4.1.1. Evaluar y tener un punto de comparacion del desempeiio actual de la
organizacion

Como proveedor de servicios publicos, se compromete a un cierto estandar de

desempeno en base a la Carta de Servicios.

No prometer algo que no se puede cumplir. Si eI\
proveedor se compromete y no cumple,
probablemente fracasard y perdera la confianza
que ha estado ganando con la ciudadania
durante la fase de preparacion y formulacién.

_/

La Carta de Servicios obliga a los proveedores de servicios publicos a ver en detalle y
honestamente a lo que pueden y no pueden entregar. En otras palabras, deben ver su
desempeno actual. Esto proveera el primer punto de comparacion al desempeno futuro
con el cual se puede comparar.
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Capitulo IV La Carta de Servicios, herramienta para la evaluacion de desempefio y mejoras

Los siguientes pasos se pueden tomar para evaluar y tener un punto de comparacion del
desempeno actual de la organizacién durante uno o mas de los ciclos de la Carta de
Servicios:

S

e Al comienzo de la implementacion de la Carta de Servicios, identificar los
elementos del desempeno que se quieren evaluar (asegurarse de incluir
estandares de servicio, calidad y entrega; asi como el componente de
compromiso). Estos seran los indicadores.

e Llevar a cabo encuestas internas mensuales del avance de la implementacion de la
Carta de Servicios, con énfasis en estandares de servicio, calidad y entrega.

e Organizar una reunion interna cada trimestre con algun servidor publico
relevante para discutir el proceso de implementacién, enfocandose en el
componente de compromiso.

e Diseminar los hallazgos de la encuesta, promoviendo discusiones entre todos los
servidores publicos relevantes y estimular para la retroalimentacion.

e Organizar reuniones de evaluacion cada medio ano para discutir el desempeno
hasta el momento (de acuerdo a los indicadores) y decidir cudles elementos del
desempeno (buenos o malos) tienen que ver con el bajo uso de capacidad
existente y cuales estan relacionados con la falta de capacidades.

e Al final del ciclo de la Carta de Servicios, escribir un reporte que incluya
discusiones cualitativas y cuantitativas del desempeno organizacional y su relacion
con capacidad existente y faltante. Estas son Unicamente un niumero de
actividades que un proveedor de servicios publicos puede llevar a cabo para
tener acceso y poner un punto de comparacién de su propio desempeno. No
importa la linea de acciéon que se decida, siempre asegurarse de hacerlo de
manera sistematica y honesta.

4.1.2. ldentificar y remediar las brechas en la capacidad para entregar los
servicios requeridos y acordados
Si la evaluacion de desempeno se ha hecho adecuadamente, el problema de capacidades
surgi6. De hecho, probablemente es uno de los primeros problemas que se discutira. Es
importante hacer énfasis que *“capacidad” es un tema mas amplio que Unicamente
conocimiento, habilidades y actitudes de un servidor publico. “Capacidad”, incluye temas
como recursos financieros y materiales, estructuras, jerarquias, procedimientos y
regulaciones, procesos de negocios, procedimientos de toma de decisiones (delegados),
responsabilidades, etc.

A V VAV

La Carta de Servicios, al establecer estandares de desempeno, puede asistir al proveedor
de servicios publicos a identificar brechas de capacidades y dar una guia para resolver
estos problemas de capacidades.

VAV AV

Se pueden llevar a cabo los siguientes pasos para evaluar y tener un punto de
comparacion del desempeio actual de la organizacion durante uno o mas ciclos de la
Carta de Servicios:

e Durante la fase de preparacion, los proveedores de servicios publicos pueden
comparar los requisitos establecidos por la administracion central, las politicas
gubernamentales y las necesidades de los ciudadanos con su capacidad maxima
(aseglrese de ser ambicioso, pero realista).

e Los proveedores de servicios publicos basan sus declaraciones y compromisos de
la Carta de Servicios en la capacidad maxima ambiciosa identificada.
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Capitulo IV La Carta de Servicios, herramienta para la evaluacion de desempefio y mejoras

e Evaluaciones de desempenio, encuestas y discusiones se utilizan para identificar
capacidad existente no utilizada y para enumerar capacidades adicionales
necesarias (por ejemplo, un cambio de procedimientos, una delegacion de
autoridad, una reubicacion de material existente y recursos financieros, etc.).

e Los proveedores de servicios publicos inicialmente se enfocan en temas de
capacidades que estan dentro de su control; es decir, temas de capacidades con
los que ellos pueden hacer algo al respecto, sin interferencia de entes externos o
sin asistencia.

e Alfinalizar el ciclo de Carta de Servicios, se escribe un reporte que incluye el
reajuste hecho para utilizar la capacidad existente para su mayor efecto, una lista
de temas de capacidades extraordinarios que pueden ser resueltos internamente
y una descripcion extensiva y justificacion de capacidades extras necesarias. Este
reporte formara la base para mayor discusion con niveles administrativos
superiores.

aY/

La Carta de Servicios,
una herramienta importante para los responsables

de brindar servicios publicos eficientes y transparentes

AV VA VAN
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Anexo Ejemplo de plan de accién <
ANEXO
Anexo |. Ejemplo plan de accién
- Persona Fecha para Recursos
Accién q oz s
Responsable cumplir la accion | necesarios

|. Composicion del grupo nucleo.

2. Desarrollo de un esquema de
contenidos de la Carta.

3. Determinar cudles grupos de
usuarios seran consultados sobre
los tipos de servicios y la calidad de
estos servicios que son importantes
para incluir en la Carta.

.z

Preparacion

4. Formulacion de preguntas para
sondeo de percepcion de usuarios.

5. Realizar encuestas (sondeo)
informales.

6. Compartir dentro del grupo
nucleo los resultados de la
encuesta.

7. En base de los hallazgos,
desarrollar un consenso sobre qué
tipos de servicios y la calidad deben
estar en Carta.

8. Elaborar cada seccion de la carta
(algunos en forma conjunta, otros
pueden ser individuales).

9. Hacer circular el borrador de
carta para la retroalimentacion
(incluya quien la circula con quién).

10. Compartir dentro del grupo
nucleo los resultados de la
circulacion del borrador.

| I. Construir un consenso sobre
cémo modificar el borrador.

12. Decidir si el borrador se
distribuira de nuevo.

Formulacion

13. Desarrollar un plan para la
capacitacion de personal municipal
sobre la carta y su papel en el
cumplimiento de los compromisos
de calidad.

14. Desarrollar un plan para el
lanzamiento.

15. Lanzar la carta.
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Anexo

Ejemplo de plan de accién

Accion

Persona
Responsable

Fecha para
cumplir la accién

Recursos
necesarios

16. Reunirse para desarrollar plan
de monitoreo (incluye quién hace
qué y cuando).

17. Llevar a cabo actividades de
monitoreo.

18. Reunirse para discutir los
resultados del monitoreo y cudles
acciones desean tomar en respuesta
a los resultados jmodificar los
objetivos?, ;buscar la colaboracion
adicional de la municipalidad o de la
sociedad civil?

19. Tomar medidas que resultan del
proceso de monitoreo.

20. Felicitarse por un trabajo bien
hecho hasta el préoximo monitoreo.

Fuente: Nexos Locales, 2017
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