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METODOLOGIA DE ACTUALIZACION DEL REGISTRO DE SERVICIOS PUBLICOS:
“Levantamiento preliminar de informacion sobre prestacion de servicios en areas
seleccionadas.

SOBRE EL CONCEPTO DE SERVICIO PUBLICO

Se entenderd por servicio publico aquel que tiene por finalidad la satisfacciéon de
necesidades sociales o de interés publico, atendida individualmente o en su conjunto y que

es prestado por el Estado o por otras administraciones publicas.

La naturaleza publica del servicio obliga a asegurar su ejecucién regular y continua, servido
en igualdad de condiciones y de trato para la poblacion, asi como la generalidad y
obligatoriedad de la prestacion. La especificidad del servicio publico hace que el destinatario
no sea un simple usuario o cliente sino un ciudadano con el derecho de exigibilidad y

responsabilidad en la ejecucion adecuada de la prestacion.

De este modo, los servicios publicos que seran seleccionados para el inventario o

levantamiento preliminar cumpliran los siguientes atributos:

a) Generalidad, en el sentido de estar distribuidos geograficamente y de ser accesibles a
toda la ciudadania que requiera su prestacion.

b) Continuidad, en el sentido de que las prestaciones tienen permanencia en el tiempo.

c) lgualdad, en el sentido de que estan supuestos a ofrecer un trato neutral, objetivo y
equitativo a todos los sectores sociales.

d) Obligatoriedad, el sentido de que el Estado no puede prescindir de su prestacion,
como parte de su responsabilidad social.

e) Regularidad, en el sentido de que la prestacion debe darse en base a reglas y

procedimientos de manera sostenida.

Aunque la ejecucion del servicio publico puede ser delegada total o parcialmente a manos

privadas, para los objetivos de este trabajo sélo se van a tomar en consideracion aquellos



servicios prestados directamente por el Estado y, mas particularmente, por el Poder

Ejecutivo.

Los servicios publicos a ser seleccionados también deberan cumplir con la caracteristica de
constituir una unidad estratégica de servicios, en el sentido de que articulan varios tipos de
prestaciones. No obstante, su nivel de complejidad debera ser intermedio. Seran

servicios ubicados institucionalmente en el nivel meso.

En cuanto a la seleccion de las dimensiones o aspectos de los servicios publicos que
seran investigados mediante los diagndsticos y encuestas contemplados en este proyecto,
seran tomadas en cuenta dimensiones esenciales de los servicios publicos para la

satisfaccion de las necesidades:

accesibilidad (fisica, de costos, de informacion, disponibilidad...)
cobertura

calidad/satisfaccion en la provision del servicio

igualdad y equidad

Comunicacion

Desempefio y resultados
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Integridad y transparencia.

FACTORES DE INCLUSION Y EXCLUSION DE LOS SERVICIOS A CONSIDERAR

Con respecto a la naturaleza de los servicios publicos que deben ser incluidos para el
levantamiento preliminar de informacion sobre prestacion de servicios en las areas
seleccionadas en el Plan de Trabajo, los términos de referencia que norman la consultoria
indican que deben ser servicios publicos prestados directamente por el Estado. A partir de
esta primera delimitacion, se propone una ampliacion de los factores a tomar en

consideracion, identificando un conjunto de criterios de inclusion y de exclusion:



Criterios de inclusion:

Deben ser servicios publicos prestados por el Poder Ejecutivo, abarcando la
administracion central (Secretarias), pero no excluyendo los organismos

descentralizado.

Deben ser servicios publicos gerenciados directamente por el poder
ejecutivo, es decir, que no se deben incluir servicios que aun siendo publicos
son administrados por empresas privadas, ya que en esta situacion es dificil

implementar una politica publica dirigida a modificar o mejorar el servicio.

A estos dos factores se agregaran otros criterios de inclusion, considerados relevantes en

el proceso de seleccion de los servicios a considerar:

Criterios

Importancia del servicio en términos de politicas publicas

Cobertura geografica y poblacional

Importancia para el desarrollo econémico y social

Impacto en el bienestar de la ciudadania

Viabilidad de un proceso de reforma o modernizacién: voluntad politica para
impulsarlo y recursos financieros minimos.

Nivel micro-meso de complejidad en la prestacion (intermedio, linea de

Servicios).

de exclusion:

No tomar en consideracion aquellos servicios publicos que estan siendo objeto
de un proceso de reforma sectorial 0 que ya cuentan con planes especificos y
recursos econémicos importantes.

Tampoco incluir servicios que serian dificiles de reformar por sus niveles de

complejidad tecnolégica o politica.



- Limitado impacto

Se propone que, a partir de las areas de intervencion sugeridas en el plan de trabajo
(educacion, salud, fiscalia, etc.) se desarrolle un proceso que permita la seleccion de los
servicios especificos que seran considerados en los estudios empiricos a realizar en la

fase del diagndstico institucional y las encuestas a usuarios.

OPCIONES METODOLOGICAS

El inventario puede tener diversos objetivos, los cuales se sintetizan en las siguientes

opciones:

1. Ampliacion de la cobertura de las guias existentes, con énfasis en las nuevas
Secretarias y secretarias con nuevas iniciativas (Cultura, Juventud, Mujer, Medio

Ambiente, Trabajo).

2. Revision de las guias existentes para su redisefio de tal manera que faciliten mejor el
acceso y el uso ciudadano segun criterios de simplicidad, agilidad y exactitud de la
informacion. (La informacion dada: ¢ Es suficiente, cuales aspectos del servicio cubre? ¢Es

actualizada? ¢ Facilita acceso al servicio? ¢ Como puede ser mejorada?).

3. Profundizacion de la informacion sobre prestacion de servicios en las areas a partir de
las cuales se propondra un modelo de prestacion, en funcion de las areas seleccionadas
en la propuesta. En este caso, la informacion levantada sobre servicios micro-meso en
esas areas es funcional o sirve de base como insumo y facilitadora de los diagndsticos

institucionales por realizar.

1y 2. Ampliacion de cobertura o revision de guias existentes.

Objetivo: Mejorar el acceso y orientacion de la ciudadania a los servicios publicos a través

de informacién actualizada, simple, agil y exacta.



Tipo de informacion:

a) Funciones institucionales.

b) Tipos de servicios prestados.

c) Definicion de los servicios prestados.

d) Organismo(s) de prestacion y competencias fundamentales.

e) Horario de prestacion.

f) Tramites presenciales y no presenciales.

g) Medios de acceso (direccion, teléfono, FAX, internet).

h) Acceso a servicio de orientacion (direccion, teléfono, FAX, internet).
i) Costo

j) Servicio de recepcion de quejas (direccion, teléfono, FAX, internet).

Metodologia:

1. Estudio de situacion actual de la informacién y acceso a los servicios seleccionados.

1.1 Revisién de medios de informacion existentes.

1.2 Identificacion de carencias actuales de informacion.

1.3 Identificacion de necesidades de nuevos contenidos.

1.4 Identificaciéon de necesidades de modificacién o ampliacion de la informacion.
1.5 Identificacion de las posibilidades de enlace a informacion complementaria.

2. Definicion y consulta de fuentes de informacion.
2.1 Identificacion de fuentes de informacion de nuevos contenidos.

2.2 ldentificacion de fuentes de informacion de contenidos por modificar o ampliar.

2.3 Consulta con fuentes de informacion. Entrevistas con directores generales.



3. Formulacion de una matriz de informacion.

3.1 Compilacion y seleccion de la informacion.
3.2 Formulacion de la matriz de informacion segun formato de guia de servicios
seleccionado.

3.3 Incorporacion de contenidos a la matriz de informacion.

4. Plan de implementacién y actualizacion periédica.

4.1 ldentificacion de medios de circulacion de la informacion.
4.2 Incorporacion de la matriz de informacién a los medios de circulacion.
4.3 Monitoreo y evaluacion de funcionalidad.

4.4 Plan de mejora perioddica de contenidos y presentacion grafica.

3. Levantamiento preliminar de informacion sobre prestacion de servicios en areas
seleccionadas como insumo para diagndsticos institucionales y modelo de

servicios.

Objetivo:

Recolectar y profundizar informacién basica para el analisis de prioridades de investigacion
y cambio en organizacion y prestacion de los servicios, identificando los servicios definidos
normativamente, los servicios realmente desempefiados, como son desempefiados, las
caracteristicas de los y las usuarias, las capacidades existentes de prestacion y -de
manera preliminar- las capacidades y modos de desempefio por construir para el

mejoramiento de los servicios.

Metodologia:

1. Seleccibn de servicios segun las éareas escogidas y realizacion de acuerdos

institucionales.



2. Definicion normativa de funciones y servicios: identificacion de los servicios publicos a
ser prestados segun el marco normativo y funcional. Revision de la documentacion sobre

legislacién, normas y funciones.

3. Identificacién del entorno institucional de los servicios:
a) Objetivos del sector.
b) Ubicacion de los servicios seleccionados en el mapa institucional: relaciones y
jerarquias inmediatas y mediatas.
c) Planes sectoriales existentes (macro, meso 0 micro).
d) Diagnosticos y propuestas de cambio previos.
e) Marco y constrefiimientos presupuestarios.
f) Personal asignado y personal requerido.
g) Infraestructura y equipos existente y requerida.

Fuente de informacion: Revision de documentacion, entrevistas a directivos y observacion.

4. Identificacion de las funciones y servicios publicos prestados y de las modalidades de
prestacion, segun funcionarios y empleados. Aspectos:

a) Tipos de servicios prestados y “outputs” o productos.

b) Tipos de usuarios.

c) Fiabilidad y disponibilidad de informacion para los usuarios.
d) Comunicacién y orientacién a usuarios.

e) Competencias y preparacion del personal en la prestacion de servicios.
f) Formas de prestacion.

g) Horarios de atencion.

h) Tiempo de espera.

i) Tiempo de prestacion.

j) Trato igualitario y discriminatorio, actitudes hacia usuarios.

j) Formas de retroalimentacion y gestion de quejas y conflictos.



Fuente de informacion: Entrevistas a funcionarios y empleados, revisién de documentacién

o informacion existente, observacion.

5. Identificacion de las funciones y servicios publicos prestados y de las modalidades de

prestacion, segun usuarios. Aspectos:

a) Tipos de servicios prestados y “outputs” o productos.

b) Tipos de usuarios.

c) Fiabilidad y disponibilidad de informacion para los usuarios.

d) Comunicacion y orientacién a usuarios.

e) Competencias y preparacion del personal en la prestacion de servicios.
f) Formas de prestacion.

g) Horarios de atencion.

h) Tiempo de espera.

i) Tiempo de prestacion.

j) Trato igualitario y discriminatorio, actitudes hacia usuarios.

j) Formas de retroalimentacién y gestion de quejas y conflictos.

Fuente de informacion: Entrevistas a usuarios.

6. Identificacion de la distancia o “gap” institucional entre la normativa de servicios, los
servicios y modalidades de servicios prestados y las expectativas de los y las usuarias.

Aspectos a considerar:

a) Tipos de servicios prestados y “outputs” o productos.

b) Tipos de usuarios.

c) Fiabilidad y disponibilidad de informacion para los usuarios.

d) Comunicacién y orientacién a usuarios.

e) Competencias y preparacion del personal en la prestacion de servicios.
f) Formas de prestacion.

g) Horarios de atencion.
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h) Tiempo de espera.
i) Tiempo de prestacion.
j) Trato igualitario y discriminatorio, actitudes hacia usuarios.

j) Formas de retroalimentacién y gestion de quejas y conflictos.

Comparacion de los hallazgos anteriores.

7. ldentificacién de capacidades existentes para la prestacion de servicios.

Fuente: Entrevistas a directivos y empleados y observacion.

8. ldentificacién de prioridades tematicas de investigacién (diagnosticos y encuesta) e
identificacion preliminar de capacidades por construir y areas de cambio en prestacién de

servicios.

RECOMENDACION DE LA CONSULTORIA:

Al momento de realizar esta fase de la consultoria, se dispone de varias publicaciones
oficiales que pueden ser utilizadas como herramientas de trabajo, ya que suministran
diversas informaciones sobre los servicios publicos ofertados por el Poder Ejecutivo en las

areas seleccionadas.

El Manual de Organizacién del Estado Dominicano!, que se viene editando en el pais
desde 1969, aporta informacién sobre los diferentes poderes y sectores del Estado,
incluyendo a los denominados organismos descentralizados, consejos nacionales y
organismos adscritos. La octava version del Manual estad actualizada hasta agosto del
2003, lo que permite contar con informacion relativa a las nuevas Secretarias y Secretarias

con nuevas iniciativas (Cultura, Juventud, Mujer, Medio Ambiente, Trabajo).

! publicado por Oficina Nacional de Administracion y Personal (ONAP).

11



El uso de este documento permite obtener informacién sobre los siguientes aspectos

relativos a las instituciones del Estado incluidas:

- Resefia historica

- Mision

- Base Legal

- Servicios que ofrece

- Funciones principales

- Estructura Orgénica

- Ley/decreto de incorporacion a carrera administrativa

- Organigrama

Ademas de la publicacion actualizada del Manual de Organizacion, se cuenta con una
Guia de Servicios Publicos.? La importancia de esta Gltima fuente reside en que, ademas
de la lista de servicios publicos, contiene informacion sobre los siguientes aspectos para
cada a cada uno de los servicios, data que no aparece en el Manual de Organizacion

citado:

- Nombre del servicio

- Unidad responsable de su prestacion

- Base legal

- Requerimientos de acceso,

- Procedimiento para la obtencion del servicio,

- Tiempo de obtencion.

Luego de evaluar los antecedentes contenidos en la documentacion resefiada, el tiempo y
recursos disponibles para realizar el trabajo, asi como el objetivo final contemplado en los
términos de referencia, a saber, “Desarrollo de un nuevo modelo de provision de servicios
publicos”, de las tres opciones metodoldgicas presentadas en esta propuesta, la

consultoria recomienda la tercera: Profundizacion de la informacion sobre prestacion de

2 Editada en 7 tomos por la Oficina Nacional de Administracién y Personal (ONAP).

12



servicios en las areas seleccionadas en el Plan de Trabajo, como insumo para

diagnésticos institucionales y modelo de servicios.

En segundo lugar, como préximo paso a seguir, se sugiere que la unidad operativa
promueva un intercambio entre las autoridades gubernamentales con funciones de
liderazgo en los procesos de modernizacion que forman la agenda del nuevo gobierno y el
equipo de profesionales que realiza esta consultoria (la coordinadora Isis Duarte,
Ramonina Brea y José Oviedo) para definir servicios publicos prioritarios a partir de los
cuales se realizaria el levantamiento preliminar y la subsecuente investigacion.
Posteriormente, se recomiendan reuniones con los responsables de las areas
preseleccionadas para promover un sentido de "ownership" en el proceso y facilitar su

futura implementacion.

Es decir, a partir de las pautas metodolégicas contenidas en este documento, se espera
gue un importante proceso de interaccion entre técnicos y autoridades gubernamentales
concluya con la seleccion del repertorio de servicios publicos que seran considerados en
los estudios empiricos a realizar en las fases previas al disefio del nuevo modelo de

provision.

Santo Domingo, D. N.,
6 de septiembre de 2004
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