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1. Presentacion:

En el presente articulo planteamos como desafio analizar la implementacion de la
Carta Compromiso con el Ciudadano (CCC) en la Administracion Publica Provincial.
En ese sentido, pretendemos realizar aportes conceptuales y metodolégicos que
impulsen la instalacion progresiva de esta herramienta de gestion.

En la actualidad, las organizaciones publicas se ven contrastadas con el resto de las
organizaciones, todas éstas son alcanzadas por constantes cambios de orden
tecnolégico y/o metodoldgico. En este contraste, las organizaciones publicas siguen a
las privadas, esto por cuanto, las primeras tienen que alcanzar un grado de
transparencia mayor y funcionar con una estructura de personal estable, a diferencia
de las segundas.

La modernizacion del Estado, requiere hoy una perspectiva especial del cambio,
concebirlo como un proceso y no como el reemplazo de un modelo por otro mas
renovado que incluya herramientas como Carta Compromiso con el Ciudadano.

Este proceso, que involucra distintas dimensiones de la organizaciéon del Estado,
adquiere caracteristicas de permanente, de continua reflexiéon y de reformulacion
periodica de las relaciones entre el Estado y los ciudadanos.

Considerando esta tendencia, la necesidad de viabilizarla en la Administracion Publica
Provincial y asumiendo nuestro rol de Agentes de Modernizacion, es que encontramos
argumentos validos para promover el desarrollo de esta tematica.
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En particular, los Agentes de Modernizacién, a través de la realizacion de asistencias
técnicas, podriamos contribuir a que los organismos provinciales incorporen —como
herramienta de gestion- a la Carta Compromiso con el Ciudadano.

2. Relevamiento: conceptos y antecedentes de Carta Compromiso con el
Ciudadano

A partir del relevamiento documental y bibliografico, consideramos las siguientes
definiciones de Carta Compromiso como referencia para la adopcién de una definicién
propia.

En la Administracién Publica Nacional (APN), en el Programa Carta Compromiso con
el Ciudadano creado por Decreto 229/00, se adopta la siguiente definicion:

“La CCC es un documento publico en el que la organizaciéon explicita a los
ciudadanos, entre otros aspectos, sus derechos y obligaciones; les informa
sobre los servicios que presta y las forma de acceder a ellos; se compromete a
prestar los mismos con determinados niveles de calidad o establecer
compromisos de mejora cuando ello no es posible; fija las modalidades de
participacion ciudadana en la gestion, evaluacion y control del desempeno
institucional y establece los mecanismos para la correccion, apelacién y
reparacion cuando la organizacion no respeta los derechos o no cumple los

J

estandares fijados.”.

Asimismo, en la Administracion Publica Provincial, en el Decreto N° 47/03, se
establece la siguiente definicion:

“La CCC consiste en la elaboracién de un documento a través del cual se
instrumentan compromisos de servicio por parte de los organismo publicos que
prestan servicios a la ciudadania, donde se transparentan las condiciones y
modalidades operativas de las prestaciones, asi como también los derechos y
obligaciones de los ciudadanos en lo referente a estos servicios.”.

2.1. Antecedentes internacionales:

Por otro lado, también se analizaron en el orden internacional, las siguientes tipologias
de Cartas Compromisos.

La primer Carta Compromiso, en 1991, fue la “Citizen’s Charter” de Gran Bretafa. Las
cartas detallaban cada uno de los principales servicios publicos, estableciendo las
normas de calidad y los sistemas de reclamos para los usuarios en caso de
incumplimiento de los niveles de servicio fijados.

Su caracteristica principal era el enfoque del ciudadano como cliente/usuario del
servicio.
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Dentro de los contenidos principales de las cartas, destacamos los siguientes
componentes:

¢ Principales servicios publicos.
e Normas de calidad.
¢ Sistemas de reclamos para los usuarios.

En tanto los principios rectores de estas cartas, en esta primera instancia, eran:

Estandares.

Informacion y transparencia.
Eleccion de servicio y consulta.
Cortesia.

Correccion de errores.

Valor econémico.

Asimismo, a finales de los '90 se impulsaron las “Cartas de Servicios”. Estas cartas
tuvieron lugar en Portugal, Francia y Espafia, entre otros paises. Se instrumentaron
diferentes propuestas en materia de mejora de la calidad de los servicios publicos y de
fortalecimiento de las capacidades de los ciudadanos para ejercer sus derechos como
usuarios de los servicios.

Entre sus caracteristicas principales, se destacan:

¢ Enfoque del ciudadano como sujeto de derechos a recibir servicios publicos.
e Incorporacion de mecanismos de participacion ciudadana.

En Espana, las Cartas de Servicios, reguladas por el Decreto N° 27/1997, presentan la
identificacion de la identidad proveedora del servicio, el catalogo de las prestaciones o
servicios que brinda, la articulacion de las modalidades de participacién de los
ciudadanos y la disponibilidad y acceso al “Sistema de Reclamaciones y Sugerencias
de la Comunidad de Madrid” sobre el funcionamiento de los servicios. También se
prevén estandares de calidad en aspectos como plazos de tramitacion, mecanismos
de comunicacion y horarios de atencion al publico. Poseen un sistema de evaluacion
de la calidad de los servicios publicos.

Los contenidos principales de las Cartas de Servicios en Espana son:

e Identificacion de la identidad proveedora del servicio, el catalogo de las
prestaciones o servicios que brinda.

e Sistema de Reclamaciones y Sugerencias sobre el funcionamiento de los
servicios.

o Estandares de calidad.

¢ Sistema de evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

3. Relevamiento: alcances y objetivos de la Carta Compromiso con el Ciudadano
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3.1. Programa Nacional de Carta Compromiso con el Ciudadano

El Programa CCC en el ambito de la Administracion Publica Nacional (APN), se basa
en los objetivos que seguidamente se detallan.

3.1.1. Objetivo general: Desarrollar en los organismos publicos procesos de mejora
continua que permitan incrementar, en forma constante, permanente y progresiva en el
tiempo, su receptividad a las demandas y necesidades de los ciudadanos y la calidad
de los servicios que prestan para dar respuesta a las mismas.

3.1.2. Objetivo especificos:

e Lograr en las organizaciones publicas una mayor sensibilidad hacia los
ciudadanos y una mayor receptividad a sus demandas, orientando su
desempeno en el marco de una administracién por resultados.

o Fortalecer la capacidad de los ciudadanos para ejercer sus derechos a recibir
servicios de calidad, acordes a sus necesidades y expectativas.

e Normalizar el uso de estandares e indicadores de calidad de los servicios y de
satisfaccion de los ciudadanos y difundir los resultados obtenidos en la
evaluacion del desempenio institucional.

e Facilitar la participacion ciudadana en la elaboracion de los programas
destinados a implementar las politicas publicas, en la planificacion, disefio y
prestacion de los servicios, en la evaluacion de sus resultados y en el control
social de las organizaciones publicas.

e Generar condiciones para promover un proceso de mejora continua y la
incorporacién de innovaciones en las organizaciones publicas.

3.2. Programa Provincial de Carta Compromiso con el Ciudadano

El Programa CCC en el ambito de la Administracion Publica Provincial (APP), se basa
en los objetivos que seguidamente se detallan.

3.2.1. Objetivo general: Incorporar instrumentos a través de los cuales se regule la
gestion de las sugerencias y las quejas de los ciudadanos sobre el funcionamiento y
comportamiento de la administracién cuando aquellos se consideran afectados por el
mal desempefio de un organismo.

3.2.2. Objetivo especificos:

e Lograr una mayor receptividad de los organismos publicos a las demandas de
los ciudadanos y una mayor sensibilidad en la atencion, orientando la gestion al
cumplimiento de resultados.

e Fortalecer la capacidad de los ciudadanos para ejercer su derecho a recibir
servicios de calidad, acordes con sus necesidades y expectativas.

o Sistematizar el uso de indicadores de calidad de los servicios y de satisfaccion
de los ciudadanos.

e Promover la incorporacion de innovaciones y mejoras en los organismos
publicos.
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4. Relevamiento: componentes de la Carta Compromiso con el Ciudadano
4.1. Programa Nacional de Carta Compromiso con el Ciudadano

A continuacion se detallan los diferentes componentes y subcomponentes del
Programa.

A. Estandares de Calidad de los Servicios. A través de este componente el
organismo se compromete a definir y dar a conocer publicamente los niveles de
servicio (estandares de calidad) que sus destinatarios pueden esperar en cada caso.
A.1. Estandares de los “Servicios Esenciales”, relacionado con la calidad intrinseca
del producto o servicio.
A.2. Estandares de los servicios en los Puntos de Contacto - “Atencién al Publico”,
vinculados a la forma en que se efectua la interaccién entre la administracion y el
ciudadano.

B. Sistema de informaciéon y Comunicacion. La comunicacion con el ciudadano es
un aspecto de suma importancia para lograr la efectividad de las acciones de gobierno
y a su vez para garantizar la transparencia de los mismos y facilitar un continuo ajuste
de expectativas. En este marco, la importancia de la comunicacion apunta a generar
acciones de comunicacion integral con la ciudadania favoreciendo el mejoramiento de
la gestion, la transparencia y la democratizacion.

C. Sistema de Participacion Ciudadana. Se impulsa la democratizacion de la
administracion publica mediante la incorporacion de la ciudadania en el proceso de
implementacion de las politicas publicas. Y se toma a la participacibn como un
instrumento conveniente, y en muchos casos imprescindible, para asegurar la eficacia
de las instituciones publicas. Se introduce una nueva vision del ciudadano como sujeto
que tiene derecho a participar en todo el ciclo de politicas publicas y en consecuencia
en el proceso de implementaciéon de las mismas.

C.1. Modalidades de participacién de los ciudadanos.

C.2. Sistemas de quejas y sugerencias.

D. Monitoreo y Evaluacion de las Actividades y Resultados. Tiene como objetivo
obtener informacion permanente sobre el grado de cumplimiento de los estandares de
calidad, la forma de empleo de los recursos disponibles y la ejecuciéon de las mejoras
previstas. Mediante un sistema de indicadores se determina en que medida los
estandares y compromisos, las actividades de mejora, el cronograma de trabajo y los
resultados se cumplen de acuerdo a lo planificado. Este componente, incluye la
generacion de un sistema de retroalimentacion para la mejora continua de la calidad y
la evaluacion de la performance de los organismos que permite determinar las causas
de los problemas de distinta indole para mejorar su desempefio.

4.2. Programa Provincial de Carta Compromiso con el Ciudadano

A continuacién se detallan los diferentes componentes del Programa.

Direccion de Subsecretaria de Ministerio de

Escuela de Gobierno Relaciones Institucionales Jefatura de Gabinete Buenos Aires
y Formacion de Lideres de Ministros LA PROVINCIA



Reflexienes 2

A. Calidad. Definida por las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

B. Eficacia. Medida a partir del cumplimiento de los objetivos y metas del
organismo y de la satisfaccion de los ciudadanos.

C. Capacidad de Respuesta. Flexibilidad y adaptacién de los organismo
prestadores de los servicios a las necesidades y demandas cambiantes de la
sociedad.

5. Relacién con otros modelos, sistemas y/o herramientas de gestion:

5.1. Relacion entre Carta Compromiso con el Ciudadano y Gestion por Objetivos
y Resultados

En este caso, se toma el modelo nacional, porque a partir del Programa CCC se
introducen cambios sustanciales en la modalidad de gerenciamiento, que
tradicionalmente ha sido instrumentada en la administracién publica. Produciéndose
un cambio de una gestion basada en el cumplimiento de las normas a una gestion
orientada al cumplimiento de objetivos y resultados.

Es decir, el Programa de CCC es una herramienta de gestién y tiene como objetivo
central desarrollar en los organismos publicos procesos de mejora continua que
permitan implementar su receptividad a las demandas y necesidades de los
ciudadanos y la calidad de los servicios que prestan para dar respuestas a las mismas.

En tal sentido constituye un modelo de intervencién en las organizaciones publicas
que promueve y desarrolla una gestion orientada a resultados. Paralelamente una
nueva concepcion de las organizaciones publicas que ella implica.

[ GESTION POR OBJETIVOS Y RESULTADOS \

ORGANISMO: Misién - Objetivos Estratégicos - Programas
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5.2. Relacion entre Carta Compromiso con el Ciudadano y el Sistema Unificado
de Gestion de Actuaciones + Ventanilla Unica Empresarial

Con relacion al Sistema Unificado de Gestion de Actuaciones + Ventanilla Unica
Empresarial, los componentes de la CCC relacionados con estas herramientas son:

o Estandares de calidad de los servicios esenciales y puntos de contacto.
e Sistema de informacion y comunicacion.

El primer componente, focaliza la accesibilidad como uno de los atributos principales
de calidad de servicio y tiende a sintetizar al maximo las relaciones burocraticas entre
las organizaciones y los usuarios.

Con relacién el segundo componente, implica que los organismos comuniquen a la
ciudadania:

e Los servicios que presta, las formas de acceder a ellos con informacién acerca
del lugar donde funciona el organismo y sus dependencias, numeros
telefénicos, horarios de atencion, procedimientos y requisitos para la
realizacion de tramites.

e La descripcion de los formularios a utilizar y la indicacion de los lugares donde
pueden ser adquiridos, asi como instrucciones del contenido y modo de
completarlos.

e La especificacion de los procedimientos mediante los cuales el solicitante
puede obtener informacién, formular pedidos y requerimientos y lograr
respuestas.

e Los estandares de calidad en los puntos de contacto.

-~

SISTEMA UNIFICADO DE GESTION \
DE ACTUACIONES
+

VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

Estandares
de calidad Monitoreo y
de los Sistema de Sistema de evaluacioén
Servicios informacién y participacion de las
esenciales comunicacion ciudadana actividades
y puntos y resultados
de contacto

COMUNICACION
\ COMPONENTES DE LA CARTA COMPROMISO /
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5.3. Relacién entre Carta Compromiso con el Ciudadano y los Sistemas de
Calidad

Con relacién de la CCC con Sistemas de Calidad, entendemos que dado que la CCC
tiene por objetivo cumplir con las expectativas de los ciudadanos mediante la
generacion de bienes y servicios publicos que den respuestas satisfactorias a sus
necesidades y demandas.

Entonces las organizaciones deben comenzar a concebir los servicios publicos en
funcion de los ciudadanos que los utilizan o reciben. Para ello deben implementar un
ciclo de calidad en su produccion que requiere:

¢ Planificar: definir los servicios y sus niveles de
prestacibn en cuando a estandares, metas y
compromisos de mejora.

e Hacer: producir y prestar servicios de acuerdo a
lo planificado.

e Verificar: medir el desempefio de la institucién el
nivel de satisfaccién de los ciudadanos.

e Actuar: corregir y modificar los procesos para la
mejora continua de los servicios.

Actuar Planificar

Verificar Hacer

5.4. Relacion entre Carta Compromiso con el Ciudadano y las Tecnologias de
Informacién y Comunicacioén

Por ultimo, con respecto a la relacion de la CCC con Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TICs), entendemos que los organismos que implementan
conjuntamente dimensiones de gobierno electrénico y la CCC, acumulan aprendizaje
sobre la manera en que se puede introducir valor a los servicios a través del uso de
las TICs.

Asimismo, la aplicacién de las TICs a la gestion de gobierno, transformé la relacién
entre la ciudadania y el Estado, naciendo asi el concepto de Gobierno Electrénico.

Se entiende por Gobierno Electronico al uso de las TICs asociada a cambios
organizativos y nuevas actitudes con el fin de mejorar los servicios publicos y los
procesos democraticos, y reforzar el apoyo a las politicas publicas.
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6. Experiencias de Implementacion de la Carta Compromiso con el Ciudadano:
Los organismos nacionales que implementaron la CCC son:

Superintendencia de Servicios de Salud.

Biblioteca Nacional de Maestros.

Secretaria de Turismo de la Nacion.

Prefectura Naval Argentina.

Registro de la Propiedad Inmueble de la Capital Federal.

Administracion Nacional de la Seguridad Social (ANSES).

Subsecretaria de Defensa del Consumidor.

Direccion Nacional de los Registros Nacionales de |la Propiedad del Automotor
y de Créditos Prendarios.

Los organismos provinciales que implementaron y/o adhirieron a la CCC son:

e OCEBA: firmo en el 2005 y renové la CCC en el 2006.
e IPS: adhirié.

7. Propuestas de accion:

Para elaborar la propuesta de Carta Compromiso tomamos en cuenta los conceptos
enunciados por el Sefior Gobernador Daniel Scioli:

“Yamos a gobernar desde una administracién publica que sea cada vez mas confiable
y eficiente.”.

“Queremos un gobierno agil que garantice el pleno acceso a la informacion publica’.
“Por eso abriremos canales de participacion a la sociedad civil y descentralizaremos la
gestion.”.
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“Implementaremos un sistema unificado de recursos humanos y otro de gestiéon de
expedientes, para conocer quién es responsable de cada sector, y con qué calidad se

prestan los servicios.” "’

“... Es decir, estamos impulsando en la Provincia de Buenos Aires que no sea un
contrapeso burocratico sino que sea un gobierno agil, inteligente, que facilite las cosas
al ciudadano, que descentralice, que pueda llegar con mejores servicios,
especialmente a cada uno de los 134 municipios...”."

7.1. Fundamentos

En funcion de las politicas publicas expresadas en los discursos del Gobernador, se
propone reimpulsar el Programa de Carta Compromiso con el Ciudadano como
herramienta que contribuya a lograr la adopcion a mediano plazo de la Gestion por
Objetivos y por Resultados en la Administracion Publica Provincial.

Se busca democratizar a la Administracién Publica Provincial introduciendo una vision
del ciudadano como sujeto que tiene derecho a participar en todo el ciclo de politicas
publicas y en consecuencia en el proceso de implementacion de las mismas.

7.2. Objetivos del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano

Teniendo en cuenta los diferentes modelos analizados y los lineamientos establecidos
por el Sefior Gobernador, planteamos los siguientes objetivos:

7.2.1. Objetivo General: Estructurar entorno a la CCC en todos los organismos de la
APP procesos de mejora continua, que permitan incrementalmente tender a
implementar una metodologia de Gestion por Objetivos y Resultados, fomentar la
receptividad y sensibilidad a las demandas y necesidades de los ciudadanos a partir
de mecanismos de participacién y procurar mejorar la calidad de los servicios que
prestan.

7.2.2. Objetivos Especificos:

e Fomentar la incorporacion de distintos mecanismos de participacion ciudadana
en los organismos de la APP.

e Colaborar con los organismos en la elaboracion de su mapa de productos y
servicios y en la fijacion de estandares de calidad tendientes a satisfacer las
necesidades de los ciudadanos.

e Realizar el monitoreo, seguimiento y evaluacion del funcionamiento de las
distintas cartas compromisos que adopten los organismos.

"% Extractos del discurso del Gobernador al prestar juramento en la Asamblea Legislativa el 10 de diciembre de 2007.
" Extractos del discurso del Gobernador en la firma de Decreto de creacion del Consejo Provincial de la Sociedad de
Informacion, 24 de enero de 2008.
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e Contribuir a mejorar el desempeno de los organismos con el fin que adopten la
modalidad de Gestion por Objetivos y Resultados.

7.3. Definicion de Carta Compromiso propuesta para la Provincia de Buenos
Aires

Aqui proponemos una definicion propia de Carta Compromiso con el Ciudadano
provincial:

“Es una herramienta mediante la cual los organismos asumen compromisos de gestion
que tienden a fomentar la Gestion por Objetivos y Resultados, introduce un proceso de
mejora en la calidad de los servicios publicos que brindan los organismos e incorpora
la participacion de los ciudadanos en la gestion de los servicios a partir de tener en

cuenta sus derechos y necesidades en la formulacién de las politicas publicas.”.”?

7.4. Componentes basicos del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano
También planteamos los siguientes componentes que deberia tener el Programa:

A. Mapa de Productos/Servicios y Estandares de Calidad.
A.1. Especificaciones de los Productos y Servicios del Organismo.
A.2. Establecimiento de Estandares de Calidad de los Servicios.
A.3. Estandares especificos para la atencion al publico.

B. Sistema de Informacién y Comunicacion.
B.1. Determinar la forma de informar y comunicar los productos y servicios que
brinda el organismo.
B.2. Establecer y comunicar la forma de acceso a los productos y servicios por
parte de la ciudadania.
B.3 Elaborar una estrategia de comunicacion permanente y actualizada de las
actividades del organismo y su funcionamiento.

C. Sistema de Participacion Ciudadana.
C.1. Determinacion de las modalidades de participacién de los ciudadanos y su
funcionamiento.
C.2. Contribuir al establecimiento de sistemas de quejas y sugerencias.

D. Monitoreo y Evaluacion de las Actividades y Resultados.
D.1. Generacion de un sistema de mando integral conformado por Tableros de
Comandos para realizar el monitoreo, seguimiento y evaluacion del Programa.

'2 Definicion Introducida por el Decreto 47/03 y explicitada en la Guia de Implementacion de Carta Compromiso con el
Ciudadano de la Provincia de Buenos Aires (2003).
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8. Plan de Trabajo para la implementacion del Programa Carta Compromiso con
el Ciudadano

Para llevar adelante el Programa planteamos las siguientes etapas:

A. Diagnéstico y relevamiento.
A.1. Diferentes modelos tedricos
A.2. Experiencias internacionales, nacionales, provinciales y municipales.

B. Disefio y recomendacion de un modelo de CCC con contenidos minimos para
la Provincia de Buenos Aires.

C. Jornadas de difusion sobre la CCC y lanzamiento del Programa.

D. Implementacion de la fase operativa del Programa CCC.
D.1. Acuerdos institucionales con los organismos que quieran incorporarse al
programa.
D.2. Seleccion y preparacion de los equipos de trabajo
D.3. Disefio del Plan de Trabajo conjunto entre la SME y el organismo.

E. Diseio e implementacion del Sistema de Monitoreo y Evaluacién del
Programa.

Indicadores a visualizar en el tablero de comando del Programa:

a. Precision de estandares de calidad y compromisos incluidos en las Cartas para
cada uno de los componentes.

b. Los resultados obtenidos teniendo en cuenta el peso relativo asignado a cada
uno de los estandares de calidad de los servicios y compromisos asumidos.

c. Los gréficos de la evaluacién mensual de los niveles de cumplimiento.

8.1. Condiciones necesarias de los organismos para la implementacion de la
Carta Compromiso con el Ciudadano:

o Estabilidad institucional.

o Legitimidad institucional.

e Bajo grado de conflictividad.

e Firme grado de compromiso de las autoridades del organismo.
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8.2. Organismos en condiciones de incorporarse al Programa Carta Compromiso

con el Ciudadano:

Organismos que que en proceso
implementaron certificaron de certificar
ccc SGC SGC

OCEBA Si Si -

Rentas: Call Center - Si -

Registro de la Propiedad Inmueble: Mesa de Entradas - Si -

Ministerio de Seguridad: 911 - - -

Subsecretaria de la Pequeiia y Mediana Empresa: Proceso de - - Si

registracion de empresas.

Agencia de Desarrollo Sostenible: Oficina de Tramites - - Si

Administrativos.

Tesoreria General de la Provincia: Sistema de Pago a Proveedores. - Si -

Ex Subsecretaria de Planificacion de la Salud: Seleccién de - Si -

Postulantes para el ingreso a residencias basicas.

9. Consideraciones finales:

En este articulo, abordamos el desafio de analizar la tematica de Carta Compromiso
con el Ciudadano y nos propusimos realizar aportes conceptuales y metodolégicos
para su implementacién en la Administracién Publica Provincial.

En primer lugar, realizamos un relevamiento del estado y desarrollo de la tematica,
destacando algunas definiciones de la herramienta CCC.

Consideramos importante relevar los modelos y experiencias llevadas adelante, en el
ambito internacional.

Analizamos tanto el Programa CCC Nacional como el Programa CCC implementado
en la Provincia a partir del Decreto N° 47/03, en cuanto a sus objetivos, alcances y
componentes.

Asimismo, establecimos las articulaciones entre Carta Compromiso con el Ciudadano
con otros modelos, sistemas y herramientas de gestion.

En la etapa propositiva, nos centramos en delinear las caracteristicas de nuestra
propuesta: formulacion de un programa para relanzar la Carta Compromiso con el
Ciudadano en la Provincia de Buenos Aires.

En la misma, establecimos los fundamentos, los objetivos, adoptamos una definicion
propia y esbozamos un plan de trabajo para implementar la CCC.
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En cuanto a las propuestas de accion, consideramos necesario destacar algunas de
las siguientes reflexiones:

= Los alcances del Programa de CCC, hacen necesario la afectacion de un
equipo de trabajo y/o area especifica para realizar la coordinacion del
Programa y las tares de monitoreo, seguimiento y evaluacion de los
organismos que adhieran al mismo.

= El modelo de CCC debe ser flexible y adaptable a la organizaciéon que la
adopte.

= Laimplementacion debe ser incremental y por etapas.

Como corolario, creemos que los aportes conceptuales y metodoldgicos plasmados en
este articulo, contribuiran a reinstalar el debate sobre la Carta Compromiso con el
Ciudadano en el ambito de la Administracion Publica Provincial.
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