Salta, 28 AGO 2007
RESOLUCION N° 300 D

SECRETARIA GENERAL DE LA GOBERNACION

VISTO los términos del manual de procedimiento del proceso de
redaccion, aprobacion y difusidon de las cartas de servicios, y;

CONSIDERANDO:

Que se deben exponer los pasos a seguir en una secuencia
ordenada de las principales operaciones que componen el proceso de
redaccion, aprobacion y difusion de las cartas de servicios del Poder
Ejecutivo y la manera de realizarlas;

Que se hace necesario contar con un documento de consulta, que
establezca debidamente un método estandarizado para ejecutar este
proceso;

Que el Decreto 3062/99 establece que “todos los érganos del
Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de la administracion
centralizada o descentralizada” deben redactar su carta de servicios;

Que se debe lograr uniformidad en la confeccion de las cartas de
servicios, reducir los errores operativos al maximo posible y el periodo de
adiestramiento de los nuevos encargados de calidad en la redaccion de la
carta;

Que el Gobierno de la Provincia de Salta se propuso mejorar su
Administracion y los servicios publicos, dando los pasos concretos en lo
que a calidad se refiere;

Que por lo expuesto, es menester se proceda a la aprobacion de
dicho manual de procedimiento del proceso de redaccion, aprobacion y
difusion de las cartas de servicios del Poder Ejecutivo;

Por ello,



EL SECRETARIO GENERAL DE LA GOBERNACION
RESUELVE:

Articulo 1°. - Aprobar el manual de procedimientos del proceso:
redaccion, aprobaciéon y difusion de las cartas de servicios del Poder
Ejecutivo, que como Anexo | forma parte de la presente.-

Articulo 2°. - Disponer la divulgacion de dicho manual a todas las
unidades de organizacion del Poder Ejecutivo involucrados en la
redaccion, aprobacion y difusion de la carta de servicios, para su
conocimiento y estricta observancia y aplicacién en lo que a ellos
corresponda.-

Articulo 3°. - Comuniquese, publiquese en el Boletin Oficial y archivese

Dr. Raul R. Medina
Secretario General de la Gobernacion
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PROCESO: Redaccion, aprobacion y difusion de la

carta de servicios
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Introduccion

Proceso: Redaccion, aprobacion y difusion de la carta de servicios.
Objetivo:
- Garantizar el cumplimiento del Decreto 3062/99 el cual establece que “todos los
organos del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de la
administracion centralizada o descentralizada”, deben redactar su carta de
servicios.
- Lograr uniformidad en la confeccién de las cartas de servicios.
- Reducir los errores operativos el maximo posible.
- Reducir el periodo de adiestramiento de los nuevos encargados de calidad en la
redaccidn de la carta de servicios.
- Facilitar la introduccion de los empleados a los nuevos cargos de encargados de
calidad.
- Evitar que se produzcan desvios en el sistema.
- Aclarar los pasos a seguir en el procedimiento de redaccion, aprobacion y
difusién de la carta de servicios.
Alcances: Este manual abarca procedimientos que se realizan en todas las unidades
de organizacidon del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, tanto a aquellas que
poseen una relacion directa con el publico como asi también las que poseen clientes
internos.
Clientes: “todos los drganos del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de
la administracion centralizada o descentralizada” (Decreto 3062/99).
Origen: Autoridad superior de la organizacion.
Resultado: Elaborar la carta de servicios de la organizacion.
Manual realizado por / Responsable del proceso: Diego Gabriel Varas.
Participantes: Unidad de organizacién, Oficina de Calidad de los Servicios,
Numeracion de Leyes y Decretos y Direccion de Boletin Oficial.
Responsabilidad y autoridad: Unidad de organizacion, Oficina de Calidad de los
Servicios, Numeracién de Leyes y Decretos, Direccidon de Boletin Oficial.
Decisiones: Autoridad superior del organismo y Ministro o Secretario General de la
Gobernacion que corresponda para su aprobacion.
Revision y control: El manual de procesos serd revisado anualmente por la
Coordinacion General de la Oficina de Calidad de los Servicios y Sec. Ejec. Diego
Gabriel Varas.
Recomendacion: Cualquier duda, recomendacion o,correccién sobre este manual, se
informara a la Oficina de Calidad de los Servicios. Este llevara a cabo las revisiones
periddicas al respecto.
Referencia: Decreto 3062/99.
Tiempo empleado para la realizacion de todo el proceso: dos semanas.
Ejecucion: Debera aprobarse todos los Dictamenes realizados por la Oficina de
Calidad de los Servicios.
Como usar el manual: Con el sélo seguimiento de este manual, Ud. podra realizar la
carta de servicios de su organismo. Se recomienda investigar para conocer y aplicar la
versidn mas reciente de este documento. (Ante cualquier duda, consulta o sugerencia
debera dirigirse al Sr. Diego Gabriel Varas de la Oficina de Calidad de los Servicios,
que sera el encargado de corregirla y/o aclararla).
Oficina de Calidad de los Servicios - Secretaria General de la Gobernacién
Mails: oficinacalidad@salta.gov.ar / calidad@salta.gov.ar Teléfonos: Directos 387-
4324152 (Centrex 7152) / 4362360 (Centrex 2360) - Conmutador: 387-4360360 /
4324000 (Centrex 7000) Int. 152 Fax: 4324185 (Centrex 7185)/ 387-4324549
(Centrex 7549) Direccion Postal: Centro Civico Grand Bourg - Avda. de los Incas s/n°.
Edificio III - Planta Alta - Ala Este. C.P.: A4406ZAB - Salta. Web: www.salta.gov.ar/ocs
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DESCRIPCION

1. La autoridad superior del organismo designa la unidad administrativa (encargado) o comision
responsable de la elaboracion y gestion de la correspondiente carta de servicios a través de una
Resolucion o Disposicién Interna (podra ser el mismo encargado de calidad designado para la
gestion de calidad dentro del organismo).

2. La persona o equipo designado para tal fin, estudia el Decreto 3062/99 con la reglamentacion de

lo que debe contener la carta de servicios y redacta el proyecto o actualiza la carta de servicios

existente.

La autoridad superior del organismo da el visto bueno firmando el proyecto de carta de servicios.

4. Se envia el proyecto de carta de servicios a la Oficina de Calidad de los Servicios para su
aprobacion.

5. La Oficina de Calidad de los Servicios realiza el dictamen favorable y la hoja de Resolucion
Delegada y envia el proyecto al Departamento de Numeracion de Leyes y Decretos para su
aprobacion.

6. El Departamento de Numeracion de Leyes y Decretos recepciona el proyecto de carta de
servicios y lo lleva al despacho de la Autoridad que corresponda (Ministro o Secretario General de
la Gobernacién) para su firma.

7. Una vez firmado el proyecto, el Departamento de Numeracién de Leyes y Decretos le asigna el
numero correspondiente y envia copia de la Resolucién Delegada a la Oficina de Calidad de los
Servicios para su archivo, al organismo que redactd su carta para su posterior difusion y a la
Direccion del Boletin Oficial para su publicacion en el Boletin Oficial y su original al Archivo de la
Secretaria Legal y Técnica.

w

MANUAL DE INSTRUCCIONES

“La carta de servicios de una organizacion publica expone, en forma organizada y accesible, toda la
informacidn que debe conocer el publico general y especial, respecto de los servicios existentes. Dicha
informacién se difunde para ser exigida, por lo que la actualizacion de la misma y su seguimiento
constante es esencial a la existencia misma de la carta de servicios.

El encargado de la elaboracién y gestion de la carta de servicios debe ocuparse que la carta se apruebe,
debe responsabilizarse de su seguimiento y eventual modificacién y ademas hacer lo necesario para que
se difunda.

Para que la carta se apruebe con éxito, es imprescindible que el encargado de la elaboracion y gestién
de la carta de servicios releve todos los servicios que presta la organizacién y que organice la
informacidn de una manera accesible para el cliente/ciudadano, enfocandose en lo que éste necesita
saber y exigir. Lo mejor es que en dicho relevamiento participen todos los agentes, secciones o
departamentos de la organizacion para que ningun servicio quede sin considerar para su inclusién en la
carta.

El perfeccionamiento de la informacion se logra colocando para cada servicio el detalle de los
compromisos de tiempo, lugar, condiciones de la prestacion y responsable del mismo. Dicha informacion
debe ser homogénea, exacta, integra, concreta, adecuada, actual, orientada a la necesidad del
cliente/ciudadano y facil de difundir.

El seguimiento de la carta de servicios se relaciona con dos aspectos a tener en cuenta: en primer lugar
la actualizacion de la informacidén que contiene y en segundo lugar, la evaluacion propia de su eficacia,
esto es que sirva para lo que debe servir. Es comin que en una primera medicidn, se especule con que
se trata de una herramienta inservible, pero debe tenerse presente que si los resultados de este
seguimiento son negativos, la carta debe mejorarse para ser mas eficaz y no suprimirse su existencia”
(Manual de apoyo a la funcién de encargado de calidad).

Propdsito de las cartas de servicios
“Las Cartas de Servicios son documentos que tienen por objeto informar al cliente/ciudadano acerca de

las cualidades con que se proveen las prestaciones y servicios publicos. Deben expresar:
a) La naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de proveer las prestaciones y servicios.
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b) La determinacion de los niveles o estandares de calidad en la provision del servicio.

¢) Los mecanismos de consulta de los clientes/ciudadanos respecto al servicio que requieran, y los de
sugerencias y opiniones para la mejora de los mismos.

d) El sistema de evaluacién de la calidad” (Art. 3° Decreto 3062/99).

Redaccion de la carta de servicios

Se comenzara colocando el titulo centrado y en mayusculas: “CARTA DE SERVICIOS DE -rombre de
la organizacion-, nombre de la jurisdiccion”

“ANO -a/io que corresponda™ y a continuacion se ird redactando de la siguiente manera (Las palabras
en comillas seran copia del texto y entre guiones lo que corresponda).

“Identificacion del organismo”

“Denominacion: -nombre del organismo-".

Se colocara el Nombre de la Jurisdiccion y el nombre del Organismo.

“Responsable/s de la elaboracion y gestion de la carta de servicios: -nombre de la persona o
equipo-".

Se podra también incluir el cargo que ocupa dentro del organismo, teléfono y/o e-mail.

“Direccidn: -calle, numero, piso, departamento, localidad - provincia - codigo postal alfanumeérico-".
“Teléfono/s: -cddigo de drea, numero telefonico, conmutador, centrex, internos, 0-800- o teléfono
gratuito”.

“Namero/s de fax: -codigo de area, numero telefonico, centrex, interno-".

“Direccion/es de e-mail: -direccion de correo electronico del organismo, gerencias, departamentos,
puestos, divisiones, dreas, oficinas, centros y/o departamento de atencion al cliente/ciudadano y/o
personales como ser del director del organismo y/o del encargado de la elaboracion y gestion de la carta
de servicios, como asi también la direccion de la pagina oficial del organismo-".

Si el organismo posee apartados postales también seran incluidos.

“Horario/s de atencion al cliente/ciudadano: -dias y horarios en forma generalizada de todo e/
organismo o por gerencias, departamentos, puestos, divisiones, dreas y/u oficinas-".

“Fines del organismo: -se realizard una descripcion genérica de los fines del organismo, misiones
generales, se redactara en tiempo infinitivo, €j.: emitir, realizar, verificar, formular, asesorar-".
“Catalogo de prestaciones o servicios dispensados: -usando sustantivos, se enunciara cada
servicio prestado por el organismo en forma concisa e inteligible de todas sus modalidades en cada una
de sus gerencias, departamentos, puestos, dreas u oficinas de atencion, no asi las que son de tramites
internos. Ej.. impulso, asesoramiento, apoyo, etc.-"

No se realizara una explicacion de para qué sirve una carta de servicios ni de los recursos que se
poseen. Ej.: Poseemos un televisor en la sala de espera.

Se podra colocar los plazos previstos de tramitacion de licencias, formularios, documentos, etc. como asi
también se aclarara los montos de cada uno de ellos.

“Participacion de los clientes/ciudadanos: -a/ticulacion de las modalidades de participacion de los
clientes/ciudadanos-".

Audiencias publicas, charlas informativas, entrevistas, actividades realizadas por el organismo,
asesoramiento, etc.

“Referencia normativa: -Niumero de Ley, Decreto, Resolucion, Disposicion Interna, etc. con una breve
referencia- relacion de las referencias normativas de cada una de las prestaciones y servicios, Decreto o
Ley de creacion, de organizacion, de competencias, de funcionamientd”.

No se colocara toda la codificacion de la normativa del organismo.

“Sistema de reclamos, quejas, sugerencias y felicitaciones: Con el fin de mejorar la calidad de
los servicios publicos prestados en este organismo, se encuentra a disposicion del cliente/ciudadano -un
buzon, el formulario impreso, el numero 0800, el teléfono x, el libro de quejas, la oficina de atencion al
cliente/ciudadano- para poder expresar sus reclamos, quejas, sugerencias o felicitaciones sobre el
funcionamiento de los servicios prestados en este organismo. El/La —rnombre del organismo o persona
encargada del sistema- recibird su opinion a través de los medios disponibles para tal fin o en forma
personal -autoridad del organismo y cargo-, previo pedido de audiencia, por correo postal o electronico,
teléfono o fax disponibles. En los formularios que nos hagan llegar, deberan hacer constar sus datos
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personales como nombre y apellido, direccion o teléfono para responderle a la brevedad posible (x hs. o
en el plazo de x dias)”.

No se citaran nuevamente los teléfonos del organismo, sélo se lo realizara en caso de ser un
numero destinado especialmente para recibir las participaciones ciudadanas, ejemplo: teléfono
de la Oficina de calidad del organismo, 0-800, etc.

“Compromiso/s de calidad: A fin de optimizar los niveles de calidad en los servicios se: -se determina
explicitamente los niveles o estandares de calidad ofrecida, en aspectos como: plazos previstos de
tramitacion, los mecanismos de comunicacion e informacion, ya sea general o personalizada, horario de
atencion al publico y otros que se consideren relevantes con relacion al servicio, se comenzaré
redactando con verbo en futuro: evaluard, realizara, instalara-".

Cada compromiso asumido, no sera genérico sino concreto y con fecha limite de realizacion a fin de
poder evaluarlo posteriormente en el seguimiento de la carta de servicios (accion u objetivo-cantidad o
porcentaje a lograr-tiempo de ejecucién) Ej.: Se habilitara la pagina oficial del organismo hasta el dia 30
de julio de 2007. Se realizara la contestacion de un expediente tramitado dentro de 72 hs. habiles a
partir de la fecha de presentacion. Mal €j.: Se brindara una atencion personalizada.

Todo organismo estad obligado a asumir al menos un compromiso para ser plasmado en la carta de
servicios.

“Criterio para la actualizacion de los compromisos de calidad: A los fines de poder comprobar el
nivel de los compromisos adquiridos con los clientes/ciudadanos, se establecen los siguientes
indicadores: -se especifican los criterios para la actualizacion de los compromisos declarados-" deben ser
indicadores cuantitativos. Ej.: Cantidad de encuestas o cursos realizados, expedientes tramitados.
“Catalogo de los derechos del cliente/ciudadano: Los clientes/ciudadanos tienen derecho a: -
DERECHO a -derecho-".

Se podra colocar también los deberes del cliente/ciudadano: Ej.: Deber de colaborar con el cumplimiento
de las normas establecidas en las instituciones.

Se colocara cuando sea necesario “de caracter complementario: a) Guia de las oficinas donde se presta
cada servicio, b) Identificacién y direcciébn de la unidad responsable de la carta de servicios, c)
Referencia de otras informaciones divulgativas sobre los servicios gestionados” (inc. 3 Art. 40 Decreto
3062/99).

Aqui se colocaran las dependencias a cargo del organismo que no funcionan en el mismo lugar a éste:
gerencias, departamentos, puestos, areas, oficinas, centros y/o departamentos de atencién al
cliente/ciudadano, etc.

Recomendaciones generales al redactar la carta de servicios

- El trabajo en equipo es la mejor técnica para el relevamiento de prestaciones y compromisos de
calidad.

- Toda actualizacién anual de la carta de servicios se realiza en los dos primeros meses del afio en
curso. Si la carta no sufriera modificaciones se informara su vigencia a través de una nota
expresa dirigida a la Oficina de Calidad de los Servicios pudiendo ser firmada por el encargado de
calidad del organismo.

- Podra solicitarse el apoyo y asesoramiento de la Oficina de Calidad de los Servicios para la
elaboracién de la carta de servicios.

- Las cartas de servicios de las unidades de organizacién son exclusivamente aprobadas por
Resolucion Delegada de los Ministros o Secretario General de la Gobernacion previo dictamen
favorable de la Oficina de Calidad de los Servicios.

- Para la aprobacién de la carta de servicios del organismo debera remitirse el proyecto
directamente a la Oficina de Calidad de los Servicios.

- Se podra consultar con la pagina web oficial del Correo Argentino para conocer el Cédigo Postal
Alfanumérico. http://www.correoargentino.com.ar/consulta_cpa/cons_.php

- No se aprobaran frases (éstas si podran colocarse posteriormente en los tripticos), planos o guias
de oficinas, diagramas, credenciales, estructura de cargos, logotipos, isotipos, isologos ni
ninguna marca del organismo.

- No es conveniente colocar los nombres de las autoridades a fin de evitar que ante cambios de los
mismos se deba actualizar la carta de servicios.
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- No se designara a través de la carta de servicios el encargado de calidad del organismo ni el
responsable de la elaboraciéon y gestion de la carta de servicios. Dichas designaciones son
previas.

- Se pondra/n el/los nombres de la/s persona/s que realizd/aron la carta y no el nombre del
departamento/area/divisién de Calidad dentro del organismo.

- La carta de servicios expresa los fines genéricos y eventualmente la visidén de la organizacion. A
través de ella no se aprueban misiones ni funciones.

- No se colocaran cartas abiertas al publico de funcionarios.

- No se aprobaran propuestas, proyectos del organismo ni cursos de capacitacion.

- No se colocaran anexos ni se aprobaran reglamentos, metodologias, flujogramas, formularios de
quejas y/o encuestas a realizarse posteriormente.

- No se colocaran organigramas ni indice, ni se agradecera al final del texto.

- No se colocara la cantidad de empleados del organismo, ni la cantidad de personas a las que
éste asiste.

- Para la aprobacién de la carta de servicios, no se realizara en forma de folleto (triptico) ya que
luego de su aprobacidon quedara por parte del organismo su disefio para su posterior difusién al
publico.

- “Es importante tener en cuenta que la aprobacion de la carta de servicios es del texto de la
misma y no de su formato o presentacion, por lo que no deben remitirse los modelos para la
divulgacién” (Ficha N°© 2 Decreto 2445/01).

- No se colocaran los avances, actividades o logros obtenidos en afnos anteriores, ni las acciones
concretas o técnicas a realizar en el organismo, Ej.: Colocamos la carteleria en todas las oficinas.

- Al redactar el Sistema de reclamos, quejas, sugerencias y felicitaciones no se formulara ni
aprobara a través de la carta de servicios el procedimiento que se posee dentro del organismo
para dar respuesta al cliente/ciudadano.

- No se colocaran los estandares de los servicios prestados.

- No es necesario enviar una nota como presentacion de la carta de servicios.

- Se podra obviar la palabra “ciudadano” en titulos y/o parrafos cuando el organismo no atienda
directamente al publico.

- Podra enviarse el proyecto por correo electrénico, disquete, cd u otro medio informatico a la
Oficina de Calidad de los Servicios, previo al visto bueno de la Autoridad para evitar tramites e
impresiones innecesarias.

- Cada organismo sera el responsable de agilizar, a través de su secretaria/o privada/o, la firma
del Ministro o Secretario General de la Gobernacion correspondiente para la aprobacion de la
carta de servicios.

Recomendaciones de formato del proyecto de carta de servicios

- No se utilizaran colores en la fuente, inclusive iran en color negro las direcciones URL como asi
también los e-mails.

- Se colocara guion para separar datos, como ser: cddigos de areas, teléfonos, direcciones,
localidad, provincia, etc.

- Antes de imprimir debera respetarse el formato correspondiente a Resolucion. No debera ser
foliado, abrochado ni perforado, impreso en hoja A4, con interlineado simple, inicialada en todas
sus hojas por la autoridad del organismo, con firma y sello de la autoridad y del organismo en su
ltima hoja, fuente arial 12, margen derecho e izquierdo 2,5 cm., superior 5 cm. (alli se colocara
el nimero de resolucion delegada correspondiente) e inferior 2,5 cm.

- No se colocara pié de pagina con las coordenadas del organismo, ni imagenes, graficos, fondos,
recuadros, lineas ni autoformas, por lo que su redaccién se realizara en forma continua y la
siguiente linea por cada titulo. A fin de evitar el amontonamiento del texto, se podra dejar un
reglon vacio antes o después de cada titulo citado.

- Sdlo se utilizara tabla cuando el organismo posea un listado grande de servicios o cuando por la
extension de datos sea necesaria, ésta se realizara con linea sencilla de V2 pto color negro y letra
legible, no menor a 8, Aqui no se utilizara las palabras totalmente en mayusculas, sino que se
podra utilizar la negrita para resaltar titulos.

- Se utilizara numeracion normal y como vifeta el guién o el punto.
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- No se utilizara sangria de primera linea ni francesa.

- Se justificaran todos los parrafos del texto.

- No se utilizara el subrayado, sombreado ni cursiva.

- Para resaltar titulos u otro texto se utilizara la negrita o mayusculas.

- No se utilizara la primera hoja como tapa de presentacion de la carta de servicios, ni se
colocaran caratulas en medio de ella.

- No se numeraran las hojas ya que eso corresponde al foliado que es realizado a su posterior
aprobacion.

- No se imprimira a doble faz.

Dictamen

Se revisa si la hoja de Resolucion Delegada a imprimir corresponde a una nueva carta de servicios o a
una actualizacién, por lo que se deberd tener en cuenta para la impresion de la hoja de Resolucion
Delegada.

Se realiza la hoja de dictamen el cual debera ser foliado para no quedar incluido posteriormente dentro
de la Resolucidon Delegada que aprueba la carta de servicios.

Registros

- Llevar la numeracion de los Dictamenes realizados en la Oficina de Calidad de los Servicios.
- Llevar el nimero de Resoluciones Delegadas aprobando las cartas de servicios de todos los
Organismos del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta.

Estos registros serviran posteriormente para la redaccion de los dictamenes y las resoluciones.
Recepcion de la carta de servicios ya aprobada

Al recibir el proyecto de la carta de servicios, se remitira al despacho del Ministro o Secretario General
de la Gobernacion correspondiente para su firma, la que serd recepcionada por el/la Secretario/a
privada, el/la cual firmara en un libro de actas la recepcion del mismo.

Una vez firmado el proyecto, Numeracion de Leyes y Decretos recibira nuevamente la carta de servicios
ya firmada/aprobada, le colocara el nimero de Resolucion Delegada, la fecha de aprobacion, foliara
cada una de sus hojas y enviara el original para su archivo definitivo en el Archivo de la Secretaria Legal
y Técnica, guardara una copia del documento en su archivo, una copia se remitira la Oficina de Calidad
de los Servicios, otra a la Direccion del Boletin Oficial para su publicacién en el Boletin Oficial y una
Ultima al Organismo que realizd la carta.

- Se colocara en la hoja de Resolucion Delegada la leyenda en la margen superior derecha “Gral.
Martin Miguel de Gliemes, Héroe de la Nacidn Argentina” (Ley 7389).

“Cada drgano llevara a cabo las acciones divulgativas de su carta de servicios que estime mas eficaces,
siempre que se garantice su accesibilidad para los clientes/ciudadanos” inc. 2 Art. 6° Decreto 3062/99.

Recomendaciones para la publicacion de la carta de servicios

- Disefar el triptico en letra legible e imprimir los ejemplares necesarios de la carta de servicios
para ponerlos a disposicion del publico que asiste diariamente al organismo.

- Subirla a la pagina web oficial del organismo.

- Dar a conocer su aprobacidén a TODOS los agentes dentro del organismo para que conozcan cada
uno de los servicios que se brindan dentro del organismo ante cualquier consulta por parte del
cliente/ciudadano.

- No es necesario informar a la Oficina de Calidad de los Servicios ya que corresponde a
Numeracion de Leyes y Decretos hacerlo.

- Llevar un registro dentro del organismo de todas las actualizaciones de la carta de servicios con
su correspondiente copia de Resolucién Delegada aprobatoria.



Plantilla o tabla de actividades

Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 12 de 19

Version 01/08

Que

Quién

Cuando

Como

A través de

Designa Autoridad maxima Al comenzar el ano Resolucion/Disposicion
Interna
Elabora Encargado/Equipo Cuando se aprobo la Sigue el Decreto 3062/99

designacion

Da el visto bueno

Autoridad maxima

Al finalizar la redaccion del
proyecto

Firma de ejemplares

Dictamina

Oficina de Calidad de los
Servicios

Al pasar por todos los
controles de contenido y
formato

Realiza la hoja de dictamen y
de Resolucion Delegada

Lleva a la firma

Numeracién de Leyes y
Decretos

Al tener el proyecto
dictaminado

Entrega a el/la Secretario/a
privado/a

Aprueba

Ministro o Secretario General
de la Gobernacion

Al realizar el despacho

Firma

Numera y distribuye

Numeracién de Leyes y
Decretos

Cuando esta firmado

Numera, sella y remite las
copias correspondientes.
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Hoja de Resolucion/Disposicion Interna para designacion del encargado

-membrete- “Martin Miguel de Guemes, Héroe
de la Nacion Argentina”

Salta, -fecha-

RESOLUCION/DISPOSICION INTERNA N° -nimero-
-NOMBRE DEL ORGANISMO-

VISTO el programa de gestién de calidad emprendido en el ambito
del sector publico dependiente del Poder Ejecutivo Provincial; y,

CONSIDERANDO:

Que la calidad en los servicios y la mejora constante en la
prestacion de los mismos constituyen un objetivo permanente de -nombre
del organismo-,

Que el Decreto 3062/99 establece que todos los 6rganos del Poder
Ejecutivo de la Provincia de Salta deben redactar su carta de servicios;

Que corresponde designar al responsable de la elaboracion y
gestion de la carta de servicios de este organismo;

Por ello,

EL -Ministro, Secretario o Director-
RESUELVE:

Articulo 1°. — Designar como responsable de la elaboracion y gestion de
la carta de servicios de -nombre del organismo- para el aio -afno- a: -
nombre y cargo-, revocando en consecuencia la Resolucion/Disposicidon
Interna N° -numero-, el que sera el encargado de coordinar con todos los
departamentos/areas del Ministerio/Direccion/Secretaria el relevamiento
de cada uno de los servicios prestados y una vez aprobada, su posterior
seguimiento y eventual modificacidon/actualizacion y su difusion.

Articulo 2°. — Registrar, notificar y archivar.

-firma y sello del Ministro,
Secretario o Director-



Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 14 de 19
Version 01/08

Hoja de Resolucion Delegada
“Martin Miguel de Guemes, Héroe
-membrete- de la Nacion Argentina”

Salta, -fecha-

RESOLUCION N°
-nombre del ministerio o secretaria en mayusculas-

VISTO el proyecto de la Carta de Servicios formulado por -nombre
del organismo-, conforme a las disposiciones del Decreto N° 3062/99; y

CONSIDERANDO:

Que el mismo cumple con las previsiones de los articulos 3° y 4°
del decreto citado, expresando la naturaleza, contenido, caracteristicas y
formas de proveer las prestaciones y servicios; la determinacién de los
niveles de calidad en dicha provisidon; los mecanismos de consulta a los
clientes/ciudadanos y las previsiones para la evaluacion del cumplimiento
de la carta;

Que se ha seguido el procedimiento establecido en los articulos 5°
y 6°, habiendo dictaminado favorablemente la Oficina de Calidad;

Que el proyecto modifica el aprobado por Resolucion Delegada N°
-numero- (sélo para actualizacion de carta);

Por ello, y conforme a las atribuciones establecidas en el articulo
6° inciso 1° del Decreto N° 3062/99

-EL/LA SECRETARIO/A o MINISTRO/A-
RESUELVE:

Articulo 1°. - Aprobar el texto de la Carta de Servicios de -nombre del
organismo-, que como Anexo | forma parte de la presente, revocando en
consecuencia la Resolucion N° -namero-.

Articulo 2°. - Comunicar, remitir a la Oficina de Calidad de los Servicios
para su registro y publicar en el Boletin Oficial.

-inicial de la coordinara general de la
Oficina de Calidad de los Servicios-

-firma y sello del
Secretario o Ministro-
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Hoja de dictamen

“Martin Miguel de Gliemes, Héroe

-membrete- de la Nacién Argentina”

Salta, -fecha-

DICTAMEN N° -Numero-
Ref.: -Jurisdiccion- - -Unidad de organizacion-.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 14, inciso 6) del Decreto
N° 3062/99, esta Oficina de Calidad emite informe favorable al Proyecto de

Carta de Servicio formulado por el Organismo de referencia.

Por lo expuesto el texto del citado Proyecto puede ser aprobado por
Resolucion de la autoridad correspondiente, para su posterior disefio, impresion,

publicacion y distribucion.

Atentamente.-

-firma-

Dra. Maria Beatriz Casermeiro de Goytia
Coordinadora General
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Triptico de cartas de servicios
Recomendaciones Generales

- Cada organismo es el responsable de divulgar a través de tripticos su carta de servicios.

- Los datos a colocar en el triptico se tomaran de la Resolucidon Delegada que aprobé la carta
de servicios de la organizacion.

- Las cartas deberan respetar la imagen institucional

- Organismos que no posean atencion directa al ciudadano deberan colocar al lado de cada
teléfono citado su correspondiente nimero de centrex (Consultarlos en el Departamento de
Comunicaciones de la Secretaria General de la Gobernacion — Tel. directo: 4324160 -
Centrex: 7160).

- Se podra incluir alguna frase de calidad o de la autoridad de la organizacion si lo desea.

- No se colocaran graficos, recuadros, autoformas, imagenes y/o fotos de sectores o del
personal de la organizacion.

- No se utilizara otro color de fondo ni efectos de relleno que el que no esté especificado.

- Se debera evitar el amontonamiento del texto, dejando un reglén vacio antes o después de
cada titulo citado, siempre y cuando se respeten los margenes establecidos.

- No se colocaran: mapas de salta, diagramas, estructura de cargos, organigramas, indices,
reglamentos, flujogramas, formularios de quejas y/o encuestas a realizarse posteriormente.

- Si se coloca plano o guias de oficinas, estas deberan ser acotados al lugar de ubicacion.

- No es conveniente colocar los nombres de las autoridades a fin de evitar que ante cambios
de los mismos se deba actualizar la carta.

- En caso de que un organismo posea una gran variedad de servicios y no se los pueda incluir
a todos en un solo triptico, se agruparan por categoria y se disefiaran en diferentes folletos
0 se podra anexar una hoja por separado detallando los servicios restantes.

- No se utilizaran colores en la fuente, inclusive iran en color negro/blanco (segun el fondo
que corresponda) las direcciones URL como asi también los e-mails.

- Se colocara guion para separar datos, como ser: cddigos de areas, teléfonos, direcciones,
localidad, provincia, etc.

- Las medidas de la hoja del triptico sera de 21.59 x 35.56 (hoja oficio).

- Sdlo se utilizara tabla cuando el organismo posea un listado grande de servicios o cuando
por la extensién de datos sea necesaria, ésta se realizara con linea sencilla de %2 pto color
negro/blanco (segun el fondo que corresponda) y letra tahoma no menor a 8.

- Se utilizard numeraciéon normal y como vifeta: el guién o el punto.

- No se utilizara el subrayado, negrita, cursiva, sombreado, wordart, sangria de primera linea
ni francesa.

- Sdlo se utilizara negrita para resalta titulos y se evitara el exceso de mayusculas.

- Se justificaran todos los parrafos del texto.

- Los tripticos se imprimen a doble faz y en cantidad necesaria para ponerlos a disposicion del
publico que asiste diariamente al organismo.

- Se informara a TODOS los agentes del organismo de la disposicion del triptico y la forma de
acceder a ellos en caso de que el cliente/ciudadano solicite informacion.
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PAGINA 1:

- NUmero de Resolucion
Delegada/Nombre de la
Jurisdiccion

- Fines del organismo

Contenido del reverso a modo de ejemplo

PAGINA 6:

- Referencia normativa

- Compromisos de calidad

PAGINA 5:

- Catalogo de las
prestaciones o servicios
dispensados

PAGINA 4:

- Sistema de reclamos,
quejas, sugerencias y
felicitaciones

- Modalidades de
participacion

- Criterios para la
actualizacion de los
compromisos de calidad
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Catalogo de los derechos del ciudadano

Derechos del Ciudadano en la Provincia de Salta

DERECHO a obtener informaciones claras, veraces vy
completas sobre las actividades desarrolladas por el
Gobierno de la Provincia de Salta.

DERECHO a —texto-

fuente utilizada en el texto del triptico: Tahoma
tamafio: 10 (o no menor a 8)

A
A

& Tamafio de imagende >
fondo 19.99 x 10.25 cm

v
v

Margen del texto >
(derecho e izquierdo)
dentro del recuadro

minimo 0.3 cm

Margen del texto
(superior e inferior)
dentro del recuadro

minimo 0.2 cm

v
v

“Martn Migue! de Gliemes,
Héroe de la Nacién Argentina”

-
.

j.ﬁ.*
§ 4% GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SALTA.

L g Haclendo realidad la Esperanza.

Nombre del
organismo

A
A
Carta aprobada por Resolucion Delegada N°
xx/08 de —Jurisdiccion-
A
A
Nombre del organismo,
en negrita y centrado
fuente: Times New Roman
tamafio: 15

Fines del organismo

Texto correspondiente...

Carta de servicios




