Formato Estandar para presentar Informacion sobre Buenas Préacticas

1.

Institucion: Nombre de la institucibn que estd implementando la buena
practica:

Ministerio de Economia y Finanzas

Titulo: Titulo de la buena practica, tema que aborda y materia de la
Convencién con el que se relaciona:

Cartas de Servicios del Ministerio de Economia y Finanzas
Tema que aborda:

Las Cartas de Servicios marcan el compromiso del Ministerio de Economia y
Finanzas de impulsar una politica de excelencia y transparencia. En cada
una de las cartas, se establecen indicadores de cumplimiento por cada
unidad administrativa certificada (Secretaria General, Direccion Nacional de
Contabilidad, Direccion Nacional de Tesoreria y la Direccion de Presupuesto
de la Nacion) y sistemas de subsanacién, en caso de darse incumplimientos.

Materia de la Convencion con el que esta relacionada:

Implementacion de la Cartas de Servicios del Ministerio de Economia y
Finanzas, esta relaciona a la comprension de responsabilidades y normas
éticas de los servidores publicos

Descripcién de la buena préactica: Incluir una descripcién breve y un resumen
de la buena practica, asi como una explicacion sobre la razén por la que debe
ser considerada como una buena préctica, refiriéndose expresamente a la
sustentabilidad de la misma:

Descripcién breve y un resumen de la buena préctica:

Explicacidén sobre la razon por la que debe ser considerada como una buena
practica, refiriéndose expresamente a la sustentabilidad de la misma.

El Ministerio de Economia y Finanzas, como ente rector en materia de
Administracion Publica y Modernizacién del Estado, ha tomado la iniciativa
de desarrollar como plan piloto y a nivel institucional el Proyecto y como
buena practica la “Implementacion de la Carta de Servicios del MEF”. El cual



tiene como objetivo implementar un Sistema de Gestion de Calidad, que
busque mejorar los servicios que brinda la institucidén a sus diversos usuarios.

Esta iniciativa es liderada por la Secretaria General, y participan la Direccion
de Presupuesto de la Nacién, Direccion General de Tesoreria y Direccion
Nacional de Contabilidad. Una vez implementada la Carta de Servicio se
procedio con el proceso de obtencion de Certificacion Internacional bajo la
Norma de Calidad UNE 93200:2008.

Es importante sefalar, que el MEF ha llevado a cabo una experiencia pionera
en Panama en el desarrollo e implementacion de las Cartas de Servicios y
nos ayuda a medirnos y mostrar indicadores en los compromisos adquiridos
por cada una de las direcciones que participan en esta buena practica.

Tiempo de haberse implementado:

Esta buena practica se implement6 hace 4 afios, desde el 24 de mayo de
2018, segun Resolucion MEF-RES-2018-1265.

Razones e importancia: Expresar las razones por las que se desarroll6 la
buena practica. Describir la situacion existente antes de la adopcion de la
buena préactica e identificar el problema o problemas que aborda:

Razones por las que se desarroll6 la buena préctica:
Esta buena préactica se desarroll6 para:

¢ Informar a los ciudadanos sobre los servicios prestados por las unidades
administrativas del MEF

e Mejorar de forma continua los servicios y tramites que brinda el MEF

e Establecer un nivel adecuado de calidad de los servicios y controlar su
mantenimiento

e Dar confianza a la ciudadania sobre la gestidn de la institucion

e Establecer objetivos ambiciosos que logren el mayor impacto posible en
todos los usuarios.

e Certificar al MEF con la norma UNE 93200:2008

e Y sobre todo para transparentar la gestion del MEF en tres areas
importantes dentro de nuestra gran estructura.

Descripcion de la situacion existente antes de la adopcion de la buena
practica:

Antes de la implementacion de estas Cartas de Servicio:



En el Ministerio de Economia y Finanzas, por ejemplo: No habia un control
en que tiempo se respondia las solicitudes de informacién y no se asumia
una responsabilidad como tal.

e Porque proporcionan visibilidad a la calidad del servicio prestado por la
institucion.

e Permite establecer objetivos que logren el mayor impacto posible en los
usuarios

Identificacion del o los problemas que aborda:

La falta de compromiso de los Servidores Publicos en el tramite y seguimiento
de temas directamente relacionado con nuestras funciones que muchas
veces quedaban sin respuestas, con las cartas de Servicios se identificaron
los cuellos de botellas e implementaron procesos y establecieron tiempos
para brindar respuestas.

Enfoque: ¢ Cuales fueron el disefio y la metodologia propuestos para aplicar
la buena practica? ¢Qué se considerd para su disefio y metodologia? ¢Se
tomaron en cuenta experiencias en otros paises? ¢ Se utilizd una legislacion
modelo?:

Disefio y metodologia propuesto para aplicar la buena practica:

Las Cartas de Servicios son instrumentos de uso generalizado en las
Administraciones Publicas de muchos paises, que proporcionan visibilidad a
la calidad del servicio prestado por la institucion. Son susceptibles de
certificacion internacional, lo cual genera confianza en los ciudadanos.

Metodologia de trabajo en el desarrollo de la carta de servicios:

¢ Iniciativa.

e Constitucion del grupo de trabajo.
¢ Elementos de la carta de servicios.
e Seguimiento y actualizacion.

e Difusion.

e Disefio y presentacion.

Aspectos considerados para su disefio y metodologia: ¢se tomaron en
cuenta experiencias en otros paises?

Disefio



* Las cartas son servicios son documentos escritos, en los cuales importantes
direcciones del Ministerio de Economia y Finanzas sefialan el compromiso
de la institucion de brindarlos con calidad y eficiencia.

» Actualmente existen cuatro Cartas de Servicios de las Direcciones de
Presupuesto de la Nacion, Tesoreria Contabilidad y una de Secretaria
General.

* Las Cartas de Servicios marcan el compromiso adquirido de parte de
excelencia y transparencia, estos documentos establecen indicadores de
cumplimiento por cada direccion y sistemas de subsanacion, en caso de
darse incumplimientos.

» Las Cartas de Servicios son basadas en los anteriores portafolios de
servicios del MEF y se hicieron con la asesoria de especialista de la Escuela
Internacional de Negocios (CESTE).

Metodologia

* Los mismos se establecen por escrito los servicios y compromisos que la
direccion es capaz de asumir con los usuarios.

* Los usuarios conocen de antemano lo que la unidad administrativa es capaz
de ofrecer.

» Establecer el ejercicio de la transparencia que favorece a la unidad
administrativa y a los ciudadanos.

* Permitir medir los resultados, compararlos con los compromisos
¢, Se utilizé una legislacion modelo?

Para el desarrollo de esta buena practica si, se tomaron en consideracion la
experiencia de otros paises, pero no se utilizé una legislacién modelo para
buenas practicas, sin embargo, el Ministerio de Economia y Finanzas
después del desarrollo de las Cartas de Servicios en las direcciones antes
mencionadas adopto la implementacién de las Cartas de Servicios segun
Resolucién MEF-RES-2018-1265 de 24 de mayo de 2018.

Implementacion: ¢ COmo se esta implementando la buena practica? ¢, Cuales
fueron los recursos financieros y humanos necesarios para su
implementacion?:

Forma en que se esta implementando la buena practica:

En estos afios Secretaria General como coordinador de esta implementacion
ha dado seguimiento a cada una de las direcciones involucradas en esta
buena préactica y coordina cada afio la auditoria internacional que se nos
realiza por la empresa Certificadora Espafiola AENOR, para asi mantener



nuestra certificacion, obteniendo resultados positivos y propuestas de
mejoras dentro de los procesos de las unidades certificadas.

Recursos financieros y humanos invertidos en su implementacion:

Para la implementacién de esta buena practica se invirtio en capacitacion a
los servidores publicos designados para desarrollar esta tarea la suma de
B/.63.000.00 en concepto de acompafiamiento a todos los comparieros en
cada uno de los procesos la informacion requerida para las Cartas de
Servicios y en cada direccibn se conformé un equipo o comité que
desarrollaria los informes mensuales, trimestrales, semestrales o anuales y
serian los enlaces para el desarrollo de las auditoria y presentacion de
informes de mejoras en la gestion de calidad.

Resultado: ¢ Cudl es el resultado final o el resultado final esperado de la
implementacion de la buena practica? ¢Cudales han sido los beneficios o
experiencias exitosas? ¢ Se han enfrentado los problemas identificados que
dieron origen a la implementacion de la buena practica? ¢Cuél ha sido su
impacto?

Resultado final de la implementacion de la buena practica:

Las Cartas de Servicios marcan el compromiso adquirido por parte de la
Institucién de impulsar una politica de excelencia y transparencia. Estos
documentos establecen indicadores de cumplimiento por cada Direccion y
sistemas de subsanacién en caso de darse incumplimientos.

e Implica la revisidbn y mejora de los procesos de trabajo que configuran el
servicio.

e Promueve la simplificacion, la reduccion de tramites y el ahorro de costes
y tiempo o en la prestacion del servicio.

e Genera indicadores que permiten gestionar y tomar decisiones basadas
en datos.

¢ Facilita la evaluaciéon del desempefio y el reconocimiento.

Beneficios o experiencias exitosas:

Beneficios:

Con la implementacion y certificacion de las Cartas de Servicios en el
Ministerio de Economia y Finanzas, es la primera institucion gubernamental
en contar con una Certificacion Internacional, enmarcado en brindar servicios
de calidad a sus usuarios transparentado nuestra gestion institucional.

Problemas identificados que dieron origen a la implementacion de la buena
practica:



La falta de compromiso de los servidores publicos en el tramite y seguimiento
de temas directamente relacionados con nuestras funciones, que muchas
veces quedaban sin respuestas. Con las cartas de Servicios se identificaron
los cuellos de botella y, se implementaron procesos y establecieron tiempos
para brindar respuestas.

Impacto de la buena practica:
Impacto:

Se ha mejorado considerablemente el tiempo de respuestas en las gestiones
realizadas en cada una de las direcciones.

En Secretaria General:

e Servicio de autenticacién de documentos.

e Servicio de publicacion de informacion en la seccion de transparencia de
la pagina web del Ministerio.

e Servicio de cumplimiento de los plazos de atencibn de las
correspondencias (solicitud de informacion).

En la Direccién General de Tesoreria

e Servicios de pago por transferencia electronica de fondos de gestiones de
cobro de Tesoro Nacional

e Servicio de Pago por Transferencia Electronica de Fondo de
ordenaciones de las entidades adscritas a las cuentas Unicas

e Servicio de afiliacion al pago por transferencia bancaria (ACH) y servicio
de afiliacion a la consulta de pago en linea (CONSULTAMEF).

En la Direccién Nacional de Contabilidad

e Se desarroll6 los procedimientos o guias para la administracion del
Sistema Integrado del Modelo de Gestion Financiera Gubernamental; el
cual es denominado integracion y soluciones tecnolégica del modelo de
gestion operativo (ITSMO).

Direccion de Presupuesto de la Nacion:

e Servicios de formulacion presupuestaria

e Servicio de seguimiento de la ejecucion presupuestaria

e Servicio de organizacion administrativa del sector publico

e Servicio de Modernizacion del Estado, en relacion a la capacitacion en el
uso de la guia para la implementacion de la calidad en la gestion publica



8. Potencial para cooperacion técnica: ¢Puede la buena practica ser adaptada
y servir a otros paises? ¢ Podia brindar asistencia técnica a otros paises para
la implementacion de la misma? Indicar el punto de contacto de la entidad
que podria brindar esta asistencia:

¢Puede la buena practica adaptada servir a otros paises?

Nuestra Cartas de Servicios si, puede ser adaptada por otros paises al igual
gue nosotros lo realizamos, solo que la acoplamos a las funciones del
Ministerio de Economia y Finanzas establecidas por Ley.

¢ Podia brindar asistencia técnica a otros paises para la implementacion de
la misma? Indicar el punto de contacto de la entidad que podria brindar esta
asistencia.

Si podemos brindar asistencia Técnica a otros paises para la implementacion
de esta buena practica, en la actualidad esta buena practica se esta
desarrollando en otras direcciones a lo interno del MEF ya que luego del
desarrollo de las 4 Cartas de Servicio el recurso humano quedo capacitado
para asistir a los compaferos de otras direcciones para el desarrollo de las
Cartas de Servicios.

El punto de contacto es el area de Etica y Transparencia del Ministerio de
Economia y Finanzas.

9. Seguimiento ¢Quién o qué grupos se encargaran de dar seguimiento a la
implementacion de la buena practica? ¢ Como se vigilara su implementacion?
¢, Habra informe de seguimiento?:

¢, Quién 0 qué grupo se encargaria de dar seguimiento a la implementacién
de la buena préactica?

Para dar seguimiento a la implementacion de las buenas practicas puede
contactar al equipo de Area de Etica y Transparencia.

¢ Quién vigilara su implementacion?

De igual forma, el equipo del area Etica y Transparencia vigilara la
implementacion de estas buenas practicas.

¢, Habra informe de seguimiento?

En efecto, se realiza informe de seguimiento de los procesos y etapas de la
implementacion de la Carta de Servicio.



10.Lecciones aprendidas ¢ Cuales han sido algunas de las lecciones aprendidas
de la implementacion de la buena practica? ¢ Cuales han sido los desafios
para la implementacion de la buena practica?:

¢, Cudles han sido algunas de las lecciones aprendidas de la implementacion
de la buena préctica?

Las Cartas de Servicios del MEF fortalecen las estructuras y procesos
administrativos, ofreciendo una gestion mas transparente y generando
confianza a la sociedad, por medio de las buenas practicas

De igual forma, el conocimiento del tema y se evidencia que los ciudadanos
tienen necesidades concretas y expectativas que han de ser satisfechas por
la Administracion. Para conocer y responder mejor a estas demandas, el
nuestro ministerio utiliza instrumentos que permiten manifestar publicamente
la materializacion de los principios de transparencia, participacion,
responsabilidad y compromiso en la prestacion de los servicios publicos.

A raiz de las propuestas presentadas, se ha detectado la oportunidad de
impulsar la cultura de la excelencia en el Ministerio de Economia y Finanzas,
mediante la Carta de Servicios, esto por dos razones esenciales:

» Hay Unidades dentro del MEF con una disposicion favorable y un grado de
madurez acorde a este reto.

* En algunos casos la elaboracién de carta de servicio ya se habia intentado,
dado que existe interés al respecto, por lo que supondria una armonizacion
y culminacién de esfuerzo.

¢,Cuadles han sido los desafios para la implementacion de la buena practica?

Desafios:

Debido al tema de medicidén de indicadores de nuestra gestién, nos costo al
inicio que los servidores publicos del MEF, pudieran empoderarse del tema,
sin embargo, con el transcurrir del tiempo ya es parte de nuestro diario vivir
institucional.

11.Documentos: ¢Dbénde puede encontrarse mas informacion sobre la buena
practica? (por ejemplo, enlaces en Internet):

https://www.mef.gob.pa/carta-de-servicios-del-mef/

12.Contacto: ¢ Con quien comunicarse para recibir mayor informacién?


https://www.mef.gob.pa/carta-de-servicios-del-mef/

Para mayor informacién, se puede comunicar a Secretaria General-
Comision de Etica y Transparencia.



