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MODULO 7 :Cuando?
Desarrollo econémico 2024
il

cDonde?
Metepec, México

TEMA: 7.1
Mejora regulatoria

Titulo:
Cartas Compromiso con el Ciudadano

Problematica:

La Coordinacion General Municipal de Mejora Regulatoria, en su labor de dar seguimiento a
los tramites y servicios con los que cuenta el municipio, se dio a la tarea de analizar el
cumplimiento de los tiempos de respuesta, tiempos de espera y sobre todo, el tiempo de
resolucion a las solicitudes, asi como la satisfaccion del ciudadano, dado que en
administraciones anteriores no se evaluaba el desempefo del servicio publico, destacando la
importancia de “Lo que no se mide, no se puede mejorar, lo que no se mejora, se degrada
siempre”. Destacado como prioridad la calidad en el servicio, para lo cual hay que escuchar
las necesidades, experiencias previas y deseos de la ciudadania.

Por ello se implementd una herramienta para comunicar a sus usuarios, los servicios y los
compromisos que asumen en su prestacion, que lleva por nombre “Cartas Compromiso con
el Ciudadano”. La inclusion de la norma de evaluacion de calidad UNE93200:2008 en las Cartas
Compromiso, regula el desarrollo y seguimiento como eje fundamental de sus politicas de
apoyo a la calidad en la gestion publica, evaluando asi el servicio con compromisos e
indicadores de calidad con las cuales, cada una de las dependencias municipales se
comprometen a dar cumplimiento con los metepequenses.

Esquema de intervencion:

La Unidad administrativa responsable de la implementacion de Cartas Compromiso con el
Ciudadano es la Direccion de Gobierno por Resultados a través de la Coordinacidon General
Municipal de Mejora Regulatoria, dicha practica, sustenta en forma integral las funciones de
comunicacion, seguimiento, control y evaluacién de los indicadores de calidad en la Norma
UNE93200:2008, por lo que el equipo de la direccion, cuenta con personal capacitado en
materia de calidad en la ISO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018;y en la Norma UNE93200:2008,
lo que permite coordinar y revisar la implementacion de la herramienta de las Cartas
Compromiso con el Ciudadano en las 21 dependencias responsables prestadoras de los
tramites o servicios.
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También, se llevaron a cabo acciones de capacitacion en cada una de las unidades
administrativas, tanto centralizadas como descentralizadas, en las que se revisa la elaboracion
de las Cartas, asi como la integracion de un equipo de trabajo, identificacidn de expectativas
de los ciudadanos, establecimiento de los compromisos e indicadores para su medicion,
aprobacion y seguimiento, concluyendo con la comunicacion de la Carta Compromiso.

Es importante mencionar que se cuenta con la certificacion en la Norma Mexicana NMX-R-
025-SCFI-2015 en Igualdad Laboral y No Discriminacion, y disponemos de tres Cartas
Compromiso con el Ciudadano de la Direcciéon de Igualdad de Género, respecto a asesorias y
orientacion juridica, terapia psicoldgica e imparticion de clase — taller de autoempleo, lo cual
contribuye a la igualdad de oportunidades y accesibilidad para mujeres y hombres.

La implementacion de la practica tuvo financiamiento municipal en el marco del proyecto
presupuestario: 010502060401 Simplificacién y Modernizacion de la Administracion Publica,
de la Coordinacion General Municipal de Mejora Regulatoria dependiente de la Direccién de
Gobierno por Resultados. Los fondos asignados para el desarrollo del proyecto, de acuerdo con
las Estructura del Clasificador por Objeto del Gasto para el Ejercicio Fiscal 2024.

cPor qué se fortalecié el municipio?

Se garantizd a la ciudadania un valor anadido y transparencia en los estandares de calidad
establecidos desde el ano 2017. Las Cartas Compromiso representan un soporte fundamental
en la mejora continua, facilitando las relaciones con los usuarios y sirviendo para definir
estandares de servicio, permitiendo establecer objetivos ambiciosos que logren el mayor
impacto posible en los usuarios.

Actualmente el municipio cuenta con un catalogo de 173 tramites y servicios, de los cuales, 54
cuentan con Carta Compromiso con el Ciudadano y 38 se han certificado bajo la Norma
UNE93200:2008, donde se puede destacar que se ha logrado renovar durante un periodo de
siete anos consecutivos.

¢Por qué es medible?

La Coordinacion General Municipal de Mejora Regulatoria, establecié un sistema periédico de
seguimiento del cumplimiento de los compromisos de las Cartas, por medio de los
indicadores definidos, asi como “cliente misterioso” y visitas in situ, si la medicién del indicador
da como resultado el incumplimiento del compromiso o existan quejas y reclamaciones del
mismo, la unidad administrativa responsable debera implementar las acciones oportunas
para corregir las deficiencias en la calidad de sus tramites o servicios, proponiendo, en su caso,
nuevos compromisos de mejora (o modificacion de los existentes) de acuerdo con los
resultados de la medicion.

La unidad administrativa responsable de la Carta realiza el seguimiento y elabora un informe
trimestral sobre los resultados obtenidos. El resultado del seguimiento de los compromisos es
comunicado al interior de la dependencia y externamente en nuestra pagina web del
Municipio.

GOBERNACION INAFED

SECRETARIA DE GOBERNACION




e (- ]
Banco de ® e o

GUIA CONSULTIVA DE DESEMPENO MUNICIPAL

municipales

Para la correcta formulaciéon de los compromisos de las Cartas, es imprescindible la
identificacion previa de las expectativas de los ciudadanos, la medicion de estas expectativas
incidira sobre aquellos atributos de la prestacién del tramite o servicio identificados como
relevantes por los usuarios y en los que resulta esencial un funcionamiento correcto para
satisfacer sus expectativas.

Cada una de las Cartas Compromiso, cuentan con indicadores personalizados de acuerdo con
la naturaleza del tramite o servicio; sin embargo, todas las Cartas parten con la satisfaccion del
usuario, tiempo de espera, tiempo de atencidon, tiempo de respuesta a una solicitud y un
indicador de tiempo de respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones depositadas en el
buzon.

cPor qué tuvo impacto?

Las Cartas Compromiso con el Ciudadano, ademas de su funcion
de comunicacion, representan una herramienta de gestion que
mejora y facilita las relaciones con los usuarios sirviendo también
para definir estdandares de servicio y establecer objetivos

54 ca rtas ambiciosos para lograr el mayor impacto posible en los usuarios.

M Gracias a la implementacion de indicadores como datos gque
compromiso P :

contribuyen a la medicion objetiva de la evolucion de los procesos
que acercan a la administracion y actividades, se ha logrado incrementar la competencia del
publica al usuario informando las  servicio, en beneficio de la Administraciéon Publica Municipal.

expeCtatlvaS Adem3ds, se estableci®d un nivel adecuado de calidad de los

para la gestion de los tramites.  servicios, de acuerdo con las expectativas de los usuarios y de las
posibilidades de las dependencias responsables de las Cartas, se ha
desarrollado un sistema de control y seguimiento de los procesos
gue impactan positivamente en la mejora de su gestion.

Se han generado

cPor qué es replicable?

Las Cartas Compromiso con el Ciudadano estan desarrolladas pensando en la compatibilidad
con los municipios y sus organismos descentralizados que ofrecen tramites y servicios a la
ciudadania, sin importar la naturaleza de estos, ya que es posible personalizar los indicadores
de calidad conforme a las expectativas del usuario y a las posibilidades de la dependencia
responsable del servicio, siempre y cuando sean cuantificables.

Es una herramienta que demanda un marco de referencia presupuestal minimo, no requiere
de grandes insumos o recursos tecnolégicos, sin embargo, es fundamental contar con
personal calificado en la materia para iniciar su aplicacion.

SECRETARIA DE GOBERNACION

GOBERNACION INAFED



