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La presente guia proporciona los elementos necesarios para mantener en operacion
y en un ciclo de mejora continua una Carta Compromiso al Ciudadano publicada. A
esta accion en lo sucesivo se le denominara aseguramiento.

La Carta Compromiso al Ciudadano es una herramienta de mejora continua que:

Implementa un sistema de gestidén de calidad,

Establece estandares de servicio,

Incentiva la participacion ciudadana,

Transparenta la gestion publica, y

Genera mejoras a partir de las necesidades y expectativas ciudadanas

Los objetivos de una Carta Compromiso al Ciudadano son:

1. Fortalecer la confianza y credibilidad de la ciudadania en la Administracion
Publica, gracias a que ésta percibe una mejora continua en su eficiencia y
eficacia.

2. Dotar a la ciudadania de un instrumento de transparencia que se sume a los
esfuerzos preventivos para abatir la corrupcion.

3. Definir, medir y comunicar los estandares de servicio de cada tramite y servicio
de alto impacto que proporciona el Gobierno Federal para que sean ampliamente
conocidos por la ciudadania.

La Subsecretaria de la Funciéon Publica promueve el uso de ésta y otras
herramientas orientadas a optimizar los tramites y servicios que ofrecen las
instituciones publicas, con la finalidad de establecer un gobierno que funcione como
todos queremos, que brinde mejores servicios para satisfacer las necesidades y
expectativas de la ciudadania.

En la pagina de internet se encuentra mas
informacion actualizada y de interés sobre Carta Compromiso al Ciudadano.

Las Cartas Compromiso al Ciudadano se implementan en México en el marco de
una politica publica de reforma administrativa: la Agenda de Buen Gobierno, que
implica un gobierno cercano a la sociedad, respetuoso de la legalidad, honesto,
transparente, eficaz y conciente de su mision de promover el desarrollo humano y
social. En suma, un gobierno que situa al ciudadano en el centro de su accion.

La Agenda de Buen Gobierno esta compuesta por seis estrategias: gobierno que
cueste menos, de calidad, profesional, digital, con mejora regulatoria y honesto y
transparente.

La Carta Compromiso al Ciudadano promueve un Gobierno de Calidad, cuyo
objetivo es satisfacer o superar las expectativas de los ciudadanos en los servicios
que les brindan; y un Gobierno con mejora regulatoria, para garantizar que la
ciudadania efectue tramites con facilidad, seguridad y rapidez.

Como parte de la estrategia para implementar un Gobierno de Calidad, la Secretaria de
la Funcién Publica realizé en el afio 2003 un inventario jerarquizado de los Tramites y
Servicios de Alto Impacto Ciudadano (TySAIC), de acuerdo a 5 criterios ponderados:

1. Frecuencia con la que el tramite o servicio fue realizado,

2. Numero de usuarios que lo realizaron,

3. Recurrencia de usuarios,

4. Ingresos generados y

5. Numero de quejas o denuncias por corrupcion.
Como resultado de este trabajo se definieron 240 TySAIC prioritarios proporcionados
por instituciones de la Administracion Publica Federal. Estos TySAICs se incluyeron
en el sistema de Metas Presidenciales de Buen Gobierno —acuerdos que firman

los Secretarios de Estado con el Presidente de la Republica Mexicana — en 2004 y
2005.
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La Meta Presidencial de Gobierno de Calidad fue publicar Cartas Compromiso al
Ciudadano en los TySAIC identificados, trabajo que implicé la mejora previa del
proceso en siete aspectos principales:

1. Reduccion de tiempos de respuesta.

2. Agilizacién de la atencién en ventanillas.

3. Publicacion y difusion de la informacion referente al tramite: requisitos, costos,
criterios de resolucion, etc.

4. Reduccion del numero de requisitos solicitados.

5. Reduccioén de costos.

6. Ampliacion de los medios de acceso al tramite.

7. Modificaciones al marco regulatorio.
Las Cartas Compromiso al Ciudadano publicadas a la fecha aplican a tramites y
servicios de orden fiscal, laboral, financiero, agrario, de seguridad, salud, educacién,
vivienda y telecomunicaciones.
En la proxima seccidn se define qué es el aseguramiento de las Cartas Compromiso
al Ciudadano, el cual busca mantener y consolidar los esfuerzos de mejora que las

instituciones de la Administracion Publica Federal han realizado durante los ultimos
tres afios para proporcionar mejores servicios a la ciudadania.

El aseguramiento es mantener o crear las condiciones necesarias para cumplir
los estandares de servicio publicados en las Cartas Compromiso al Ciudadano
(CCC) y llevar a un ciclo de mejora continua al tramite o servicio con base en las
necesidades y expectativas de los usuarios. El aseguramiento comienza una vez
liberada' la CCC.

Los objetivos del aseguramiento son:

. . 2 , . .
1. Mantener la funcionalidad™ de las CCC en las areas de servicio.

. . . 3
2. Operar las CCC como un sistema de mejora continua’.

El aseguramiento de una CCC es responsabilidad de la institucion que la publicd,
sin embargo, durante esta fase participa activamente el Organo Interno de Control
en dicha institucion.

Las acciones que debe realizar la institucion para asegurar una CCC, a través del
equipo de trabajo operativo son:

1. Difundir y comunicar los compromisos de servicio.
2. Medir los estandares de servicio.
3. Medir la opinién de los usuarios.

4. Implementar y formalizar acciones de mejora.

1 La liberacién es la autorizacion que la Subsecretaria de la Funcién Publica realiza antes de la firma, publicacion y difusion del documento
CCC. La liberacién de una CCC tiene como objetivo asegurar que la institucion prestadora del servicio cumpla con los elementos minimos
del Sistema de Gestién de Calidad CCC.

2 Se considera que una CCC es funcional cuando se ha logrado mantener y cumplir los objetivos de una CCC:
1. Fortalecer la confianza y credibilidad de la ciudadania en la Administracién Publica, gracias a que ésta percibe una mejora continua en
su eficiencia y eficacia.
2. Dotar a la ciudadania de un instrumento de transparencia que se sume a los esfuerzos preventivos para abatir la corrupcién.
3. Definir, medir y comunicar los estandares de servicio de cada tramite y servicio de alto impacto que proporciona el Gobierno Federal
para que sean ampliamente conocidos por la ciudadania.
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Las acciones que debe realizar el Organo Interno de Control para asegurar una CCC,
a través del area de Auditoria de Control, Evaluacién y Apoyo al Buen Gobierno son:

1. Realizar visitas de campo.

2. Revisar evidencias de cumplimiento de:
La implementacion de las mejoras comprometidas,
Los estandares de servicio, y
La vigencia del documento CCC

Como resultado de estas acciones el Organo Interno de Control emitira
recomendaciones que permitan a las instituciones lograr los objetivos del
aseguramiento de una CCC.

Con la informacién anterior, la institucion debe crear un sistema de mejora
continua que permita, a través del tiempo, satisfacer o superar las necesidades y
expectativas de los usuarios. Para ello, debe identificar areas de oportunidad y
establecer nuevas acciones de mejora derivadas de:

La mediciéon de los estandares de servicio,

La medicién de la opinién de los usuarios que utilizan los servicios
gubernamentales,

Los resultados obtenidos en las visitas de campo y de

Las recomendaciones que el Organo Interno de Control realice como resultado
de la revision de evidencias de cumplimiento.

3.1 Difundir y comunicar los compromisos de servicio
La CCC es el resultado de un proceso de mejora, por ello es importante que la
institucion difunda y comunique a sus usuarios, el resultado de los esfuerzos que

realiza por atenderlos mejor.

En la etapa de aseguramiento se debe ejecutar el plan de difusion externo que se
elaboré durante el proceso de implementacién de una ccc.

3la mejora continua son las acciones sistematicas que realiza una institucién para aumentar la satisfaccién de sus clientes, de acuerdo a sus
necesidades y expectativas.

4 Verla Etapa 9 “Elaborar el plan de difusién” de la Guia de Implementacion Carta Compromiso al Ciudadano disponible en

Es importante recordar que el objetivo del plan de difusién externo es que los usuarios
y la ciudadania conozcan los compromisos de servicio que adquiere la institucién y
que se compromete a cumplir durante la prestacion del servicio.

Durante las visitas de campo, el Organo Interno de Control validara que el plan de
difusién externo se este ejecutando segun lo planeado.

3.2 Medir los estandares de servicio

La institucion prestadora del servicio debe:

Medir periédicamente el cumplimiento interno de todos los estandares de servicio
publicados en la seccién “compromisos de servicio” del documento CCC,

Calcular trimestralmente el nivel de cumplimiento interno basado en sus
registros diarios de operacion y

Capturar trimestralmente en el nivel de
cumplimiento interno de los compromisos de servicio publicados en la CCC".

La captura debera realizarse durante los primero 15 dias naturales del mes siguiente
al trimestre de operacion reportado, excepto en aquellos tramites o servicios
temporales o que por su naturaleza se realicen en periodos especiales.

El nivel de cumplimiento interno minimo aceptable es 95% para cada uno de los
estandares de servicio comprometidos en el documento CCC.

3.3 Conocer la opinion de los usuarios

La institucion prestadora del servicio debe:

Evaluar desde el punto de vista de los usuarios el cumplimiento de todos los
compromisos de servicio publicados en el documento CCC,

5 Ver el Anexo 1. Procedimiento para capturar el nivel de cumplimiento interno.



10

Guia de aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano

Calcular trimestralmente el nivel de cumplimiento externo a partir de las
encuestas de servicio que los usuarios contesten después de realizar su tramite.
La encuesta del servicio fue disefiada durante el proceso de implementacion de
una CCC’y

Capturar trimestralmente en el nivel de

cumplimiento externo obtenido en cada uno de los compromisos de servicio
. 7

publicados en la CCC'.

La captura debera realizarse durante los primero 15 dias naturales del mes siguiente
al trimestre de operacion reportado, excepto en aquellos tramites o servicios
temporales o que por su naturaleza se realicen en periodos especiales.

El nivel de cumplimiento externo minimo aceptable es 85% en cada uno de los
estandares de servicio comprometidos en el documento CCC.

Uno de los mecanismos que es posible usar para realizar la evaluacion externa es
el monitoreo ciudadano.

Elmonitoreo ciudadano es una herramienta de participacion conla que el ciudadano,
a invitacion de la autoridad o por iniciativa propia, realiza ejercicios sistematicos,
independientes y planificados para observar, evaluar, dar seguimiento y proponer
mejoras en las politicas y programas de gobiernos.

Las evaluaciones resultantes del monitoreo ciudadano no sustituyen las
evaluaciones hechas por la institucion prestadora del servicio.

3.4 Revisar evidencias y soporte documental

El Organo Interno de Control convocara trimestralmente al grupo de trabajo
operativo a una sesidn de trabajo para hacer una revision:

De las evidencias de las mejoras concluidas,

6 Verla Etapa 6 “Disefiar la encuesta de servicio” de la Guia de Implementacion Carta Compromiso al Ciudadano disponible en

7 Ver el Anexo 2. Procedimiento para capturar el nivel de cumplimiento externo.

8 Guia para el Monitoreo Ciudadano. Secretaria de la Funcién Publica.
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Del avance en la implementacion de las acciones de mejora declaradas en el
documento CCC,

Del soporte documental de los niveles de cumplimiento interno y externo
reportados en Y

De la vigencia de la informacion contenida en el documento ccc’.

Como resultado de esta sesién de trabajo, el Organo Interno de Control validara
la informacién presentada por la institucion y en caso de ser necesario, dara
retroalimentacion al duefio de tramite o servicio para garantizar que los objetivos
del aseguramiento se cumplan.

3.5 Realizar visitas de campo

El Organo Interno de Control realizard semestralmente una visita de campo a
cada punto de contacto, oficina o ventanilla donde se brinde el servicio o se realice
el tramite relativo a la CCC.

En caso de que el tramite se realice en Delegaciones Regionales, el minimo
de puntos de contacto a visitar deberan ser aquellos que en suma atiendan
aproximadamente el 80% del volumen anual de tramites o servicios.

Durante las visitas de campo el Organo Interno de Control, revisara, con base en
. . ., 10 . .
una lista de verificacion -, los siguientes puntos:

1. Conocimiento de las CCC del personal que proporciona el servicio.

2. Conocimiento de los estandares de servicio del personal y de los usuarios.
3. Informacion visible de la CCC y de sus compromisos.

4. Medios visibles para la captacidon de quejas y sugerencias de servicio.

Como resultado de las visitas de campo, el Organo Interno de Control determinara
si una CCC opera en las areas de servicio y en caso de ser necesario, dara
retroalimentacion al duefo de tramite para garantizar que los objetivos del
aseguramiento se cumplan.

9 Ver en esta Guia el tema 4 “Actualizacién del documento Carta Compromiso al Ciudadano”.

10 |5 lista de verificacion para las visitas de campo es proporcionada por la Direccion General de Eficiencia Administrativa en la Secre-
taria de la Funcion Publica.



Guia de aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano

3.6 Implementar y formalizar acciones de mejora

La instituciéon prestadora del servicio debe identificar areas de oportunidad,
proponer e implementar nuevas acciones que mejoren sustancialmente el estado
del tramite o servicio y que permitan satisfacer o superar las necesidades vy
expectativas de sus usuarios.

Las acciones de mejora a proponer derivan de:

El cumplimiento de los estandares de servicio,

La opinion de los usuarios que utilizan los servicios,

Los resultados obtenidos en las visitas de campo y de

Las recomendaciones que el Organo Interno de Control realice como resultado
de la revision de evidencias de cumplimiento.

Las acciones de mejora a proponer pueden estar orientadas en seis lineas principales:

1. Reduccion de tiempos de respuesta

2. Agilizacion de la atencion en ventanillas

3. Publicacién y difusion de la informacion referente al tramite: requisitos, costos,
criterios de resolucion, etc.

4. Reduccion de costos

5. Ampliacion de los medios de acceso al tramite

6. Modificaciones al marco regulatorio

Cuando aplique, todas las acciones de mejora implementadas deberan ser
formalizadas, es decir, deberan ser modificados los instrumentos juridicos que les
dan origen, por ejemplo, reglamentos, reglas de operacion, oficios, circulares, etc.
La formalizacion de las mejoras debera incluir, cuando aplique, la actualizacién del
Registro Federal de Tramites y Servicios (RFTS) de la Comisién Federal de Mejora
Regulatoria (COFEMER)".

El Organo Interno de Control revisara y validara trimestralmente las evidencia de
las mejoras concluidas y su formalizacion, asi como el avance en las acciones de
mejora en proceso de implementacion.

Guia de aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano

Para evitar que el documento CCC se convierta en informacion obsoleta y carente
de valor es necesario mantenerlo actualizado durante la etapa de aseguramiento.

El documento CCC puede sufrir modificaciones por diversas razones:
Modificacion de los atributos y estandares de servicio como resultado de las
acciones de mejora implementadas
Nuevos atributos de servicio derivados de la existencia de nuevas demandas
ciudadanas
Cumplimiento de los compromisos de mejora
Cambios a la normatividad, requisitos, plazos, procedimientos, etc.

Si como resultado del proceso de mejora continua tiene que actualizarse la
informacion contenida en el documento CCC, es necesario identificar primero qué
informacion debe cambiar.

Para cambiar datos en las secciones:
Responsabilidad del ciudadano
Compromisos de servicio (trato, transparencia, accesibilidad, honestidad, etc.)
¢ Qué hacer si no cumplimos?
Compromisos de mejora
Informacion complementaria

Envie un correo electronico a solicitando
el acceso para actualizar la CCC. Recuerde que durante el tiempo que permanece
publicada una CCC en el portal todas las secciones
estan cerradas, por lo que no pueden hacerse modificaciones durante este periodo.

Para cambiar datos en las secciones:
Informacioén general
¢ Donde puede realizar el tramite?
Vigencia
Requisitos
Costos

" A partir del 19 de mayo de 2003, las dependencias y organismos descentralizados sujetos al articulo 3A de la Ley Federal de Proce-
dimiento Administrativo, no podran aplicar tramites adicionales, ni aplicarlos de manera distinta a como se establezcan en el Registro
Federal de Tramites y Servicios.

13
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Compromisos de servicio (tiempos de respuesta, por ejemplo, oportunidad)
Cuando aplique, es necesario que antes de actualizar el documento CCC solicite a
la COFEMER los cambios necesarios en el RFTS.

Una vez que la informacion esté actualizada en el RFTS, solicite el acceso para
actualizar la CCC en

Cada vez que un documento CCC sufra modificaciones o actualizaciones, el
responsable del tramite o servicio debe:

1. Enviar una copia de la CCC con firma autdgrafa a la Direccion General de
Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno™ para su resguardo, y

2. Aplicar nuevamente los planes de difusién interno y externo para dar a conocer
el documento CCC actualizado.

12 | a Direccién General de Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno se encuentra ubicada en el piso 8 de la Secretaria de la Funcion
Publica en Av. Insurgentes Sur 1735. Colonia Guadalupe Inn. Delegacién Alvaro Obregén. C.P.01020. México, D.F.

Guia de aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano

El resultado del aseguramiento es la renovacion de una CCC. Para ello, la
Secretaria de la Funcién Publica a través de la Direccidon General de Eficiencia
Administrativa y Buen Gobierno realizara una evaluacion trimestral para renovar
las CCC publicadas en las instituciones de la Administracién Publica Federal.

Para que una institucién pueda renovar una CCC, es necesario que de cumplimiento
total a los puntos 3 y 4 establecidos en esta guia.

Larenovacion de una CCC esta alineada con diferentes politicas publicas, programas
y sistemas de evaluacion del desempeno, actualmente contribuye al cumplimiento
de:

Politicas publicas: Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento a
la Transparencia y el Desarrollo Administrativo; Programa Especial de Fomento
a la Cultura Democratica y Agenda de Buen Gobierno

Programas: Programa Operativo de Transparencia y Combate a la Corrupcién
(POTCC); Consejo Presidencial para Competitividad; Modelo de Gestion de
Calidad INTRAGOB e 1SO 9000

Sistemas de evaluacion del desempefo: Sistema de Metas Presidenciales;
Modelo Institucional de Desempefio de Organos de Vigilancia y Control (MIDO)
de la Secretaria de la Funcién Publica.

15
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Anexo 1

Procedimiento para capturar el nivel de cumplimiento interno

Paso 1 Ingrese a www.serviciosdecalidad.gob.mx y en la barra de menu
seleccione la opcion Servidores publicos + Captura de resultados

Paso 2 Digite su nombre de usuario y contrasefia. Oprima el botén “Entrar”.

Nota: El nombre de usuario y contrasefia son los mismos que se
asignaron a los duenos de los tramites para la redaccion de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

Ciudadanos Servidotes Publicos Contacto Directorio

" Nivel de Cumplimiento Interno

Usuario |ncabeza

NIVEL DE CUMPLIMIENTD
INTERNO
(MENSUAL) Contrasefia [eesesee

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
EXTERNO
(ENCUESTA TRIMESTRAL)

COMPROMISOS DF ME)ORA
(TRIMESTRAL)

CONSLNTA

BUEN GOBIERNO
e eve—
GOMIAND DI CALIDAD

|
Q

{
\

Paso 3 En el campo denominado “Estandar” describa de manera muy breve
cada compromiso de servicio. Esta informacion debe ser un resumen
de los compromisos de servicio publicados en la CCC.

Alfinalizar la captura oprima el botén “Guardar” para que la informacion
se guarde en el sistema. Ver el ejemplo siguiente:

SN y =
compromiso al g/g =Y €
'!? el

ciudadano - [

trgen| (1)

Ciudadanos Servidores Publicos Contacto Directorio

Nivel de Cumplimiento Interno (Mensual)

Secretaria de Seqguridad Publica

Autorizacion para prestar sewvicios de segunidad privada en dos o mas
|entidades federativas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
INTERNO
(MENSUAL)

ATENCIONES INMEDIATAS,
QUEJASY SUGERENCIAS DE
SERVICIO (MENSUAL)

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

ICapturar otro mesj Fecha de operacion: Enero 2005

EXTERNO
(ENCUESTA TRIMESTRAL)

COMPROMISOS DE MEJORA
(TRIMESTRAL)

Nivel de
| cumplimiento

CONSULTA Mo. de veces que

- el usuario
En ningdn caso se
T - encuestado
solicita documentacian -
o respondid que se
0 pago adicional a los curmple con el
1 Honestidad indicados en esta Carta ) P MNA,
- estandar / Total de
Compromiso al .
. usuariog
Ciudadano

- encuestados X 100
Modificar

hodificar

Estandar

En ningin caso se solicita ;I
documentacion o pago adicional a los
indicados en esta Carta Compromiso al
Ciudadano

2 Oportunid:

Guardar |
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Paso 4 En el campo denominado “Indicador” escriba la formula del indicador
de desempefio. El indicador se refiere al valor numérico que expresa

. . . 13

el grado de cumplimiento del estandar en el mes determinado .

* Sise trata de estandares numéricos que se miden internamente,
el indicador se expresa en forma de razén, por ejemplo:

Numero de veces que se cumple con el

% de cumplimiZnto estandar de servicio en un periodo determinado X100

del estandar Total de veces que se proporciond el
servicio en el mismo periodo

* Sise trata de estandares de caracterizacion que se miden a través
de encuestas, el indicador se expresa en forma de razon, por ejemplo:

Numero de veces que el usuario encuestado

% de cumplimiento

del estandar Total de usuarios encuestados

respondié que se cumple con el estandar
ponaio a P X100

Al finalizar la captura oprima el botén “Guardar” para que la informacion se guarde
en el sistema. Ver el ejemplo siguiente:

13 Verla Etapa 4 “Definir los compromisos de servicio” de la Guia de Implementacién Carta Compromiso al Ciudadano disponible en
www.serviciosdecalidad.gob.mx
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carta .
compromiso al

“w N
cnudadano?

() Ciudadanos Servidores Publicos Contacto Directorio

Nivel de Cumplimiente interno (Mensual)

Institucion: [Secretaria de Seguridad Publica

mﬂgﬁﬁmﬂmm [T Autorizacion para prestar servicios de sequridad privada en dos o mas
(MENSUAL} entidades federativas
ATENCIONES INMEDIATAS,
QUEJASY SUGERENCIAS DE
el ICap’curar otro megj Fecha de operacién: Enero 2005
NIVEL DE CUMPLIMIENTO
(ENCUESTA TRIMESTRAL)
COMPROMISOS DEMEJORA Compromiso de i : Nivel de
ITRMESTRAL) iE senicio =EH (P bty cumplimiento
il Mo. de veces que
L. el usuario
En ningln caso se
S L. encuestado
solicita documentacidn -
iy respondid que se
o0 pago adicional a los cumple con el
1 Honestidad indicados en esta Carta . A
; estandar / Total de
Compromiso al .
Ciudadano ysuanos
- encuestados X 100
Maodificar
Modificar

<3 http:/ /www.serviciosdecalidad.gob.mx - ..: SErvicio: de - II:I|5|

Indicador

No. de veces que el usuario encuestado ;I
2 Oportunidad respondid gque se cumple con el

eztandar / Total de usuarios

encuestados ¥ 100

[

Cuardar l

Los estandares e indicadores se capturan una sola vez por cada compromiso de
servicio publicado en la CCC.

Paso 5 Seleccione como “fecha de operacion” el ultimo mes del trimestre a
reportar.

Por ejemplo:

Para reportar el 1er. trimestre, seleccione como fecha de operacién el
mes de Marzo.

Para reportar el 2do. trimestre, seleccione como fecha de operacion el
mes de Junio y asi sucesivamente.

19
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Paso 6 En el campo “Nivel de cumplimiento” capture en porcentaje el valor
numeérico que expresa el grado de cumplimiento del estandar en el
trimestre seleccionado.

IMPORTANTE:

* Estos valores corresponden unicamente al resultado de la medicion
interna.

* Cuando estos valores sean obtenidos a través de encuestas indique
en este campo NA (No Aplica)

* En caso de que el tramite se realice en Delegaciones Regionales,
los datos de este campo corresponderan al promedio de los
resultados obtenidos en todas las Delegaciones Regionales.

Esta informacion debe capturarse por cada compromiso de servicio publicado en la
CCC de acuerdo a lo indicado en el paso 4.

Al finalizar la captura, oprima el boton “Guardar” para que la informacién se guarde
en el sistema. Ver el ejemplo siguiente:

Nivel de Cumplimiento fnterno (Mensual)

Secretaria de Sequridad Publica
e Autonzacidn para prestar semicios de sequndad privada en dos o mas
Tramite: entidades federativas
Capturar oro mes * Fecha de operaciin: Septiembre 2004
Capturar otro mes |
Enero 2005 i
y jo de : 2 HNivel d
Diciambre 2004 Esténdar Indicadar Sl
Nowviembre 2004 l
Cichubre 2004 Mo. de vaces que
Se re 2004 En ningln caso se ﬂcl usu?n;
Agosto 2004 solicita documentacion 'n(:;_e; " ?
Julio 2004 L | o pago adicional a los re:upl?ﬁnlg E‘l:";e
Junio 2004 ] indicados en esta Carta . f'_’ "(T I.' A
My 2004 Compeortiso 4l estandar / Total de
Abril 2004 z iudadan usuanes
Ciudadano encuestados X 100
Meditizar
Modifioar
No. de
Autonizaciones
entregadas en 10
10 dias hébiles para | dias habiles en el
2 Oportunidad emitir la autcrizacidn mes [ Total de 100 %
Modificar solicitudes
recibidas en el
mes X 100
Nodifisar
Mo. de veces que
el usuario
Todos los usuanos que encuestado
lo reuieren reciben | respondid que se
asesoria y se les cumple con el
EIEnci ’ Ny T, . A
3 Transparencia entrega un manval de | estandar / Tolal de v
usLarno usuanos
Modificar encuestados X 100
Nodifisar
Me. de veces que
el usuario
Todo el personal porta en(ue:siadfj
i 1. | respondid que se

Guia de aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Procedimiento para capturar el nivel de cumplimiento externo

Ingrese a y en la barra de menu
seleccione la opcion Servidores publicos + Captura de resultados
+ Nivel de cumplimiento externo

Digite su nombre de usuario y contrasefia. Oprima el botén “Entrar”.

Nota: El nombre de usuario y contrasefia son los mismos que se
asignaron a los duefios de los tramites para la redaccién de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

Seleccione como “fecha de operacion” el ultimo mes del trimestre a
reportar.

Por ejemplo:

Para reportar el 1er. trimestre, seleccione como fecha de operacion el
mes de Marzo.

Para reportar el 2do. trimestre, seleccione como fecha de operacion el
mes de Junio y asi sucesivamente.

Cuando las encuestas se realicen de forma semestral:

Para reportar el 1er. semestre, seleccione como fecha de operacion
Julio.

Para reportar el 2do. semestre, seleccione como fecha de operacion
el mes de Diciembre.

En elcampo “Nivel de cumplimiento externo” capture en porcentaje
el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del estandar
desde el punto de vista de los usuarios encuestados.
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Esta informacion debe capturarse por cada compromiso de servicio publicado en la
CCC.

En caso de que el tramite se realice en Delegaciones Regionales, los datos de
este campo corresponderan al promedio de los resultados obtenidos en todas las
Delegaciones Regionales.

Al finalizar la captura oprima el botén “Guardar” para que la informacion se guarde
en el sistema. Ver el ejemplo siguiente:

carta _ “w
compromiso al g
ciudadano —g

Contacto Directorio

on: |Secretaria de Seguridad Publica

ot ) Autorizacitn para prestar senvicios de sequridad privada en dos o mas
(MENSUAL) entidades federativas
ATENCIONES INMEDIATAS,
QUEJASY SUGERENCIAS DE
SERVICIO (MENSUAL)
NIVEL DE CUMPLIMIENTO Capturar otro mes = ..
EXTERNO P J Fecha de operacion: Agosto 2004
(ENCUESTA TRIMESTRAL)
COMPROMISOS DE MEJORA H
(TRIMESTRAL) Nivel de
cumplimiento
CONSULTA externo
En ningdn caso se le
requiere documentacion o
. ago adicional a los
1 Honestidad P
indicados en esta Carta 100 %
Compromiso al Ciudadano
Modificar
10 dias habiles para emitir
2 Oportunidad la Autorizacion 100 %
Modificar
Todos los usuarios que lo
requieren reciben asesoria y
3 Transparencia se les entrega un manual de 85 %
usuario
Modificar
Todo el personal porta su
identificacidn, lo atiende con
4 Trato cortesia y le aclara sus 93 %
dudas
Modificar
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