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Program a de Monitoreo de Calidad en el Servicio Publico
(Ley Num. 33)

Establecer el "Programa de Monitoreo de Calidad en el Servicio Publico", en
cada agencia, instrumentalidad 0 corporaci6n publica que brinde servicio
directo a la poblaci6n.

Polltica Publica

Ley Num. 33 aprobada y firmada por el Hon. Anfbal Acevedo Vila, el 2 de abril
de 2008.

Metas

Realizar un esfuerzo am plio por hacer mas eficiente y comp/eto el servicio
publico que se ofrece a la ciudadanfa.

Objetivos

1. Forta/ecer la manera en que se prestan los servicios directos a fa
ciudadanfa.

2. Monitorear en forma efectiva la calidad de servicios ofrecidos.

3. Que toda persona que visite una agencia, instrumentalidad 0
corporaci6n publica sean atendidos.

1



•

..

Como establecer el Programa de Monitoreo de Calidad en el Servicio
Publico ( Ley Num. 33)

1. Se debera colocar un buz6n en el cual se permita al ciudadano c%car
sus comentarios, impresiones y observaciones sobre la calidad del
servicio ofrecido por los funcionarios y empleados de cada organismo
publico. Esto incluira el analisis de los espacios ciberneticos y cuadros
telef6nicos.

. 2. Se Ie proveera y se tendra disponible para el publico atendido,
formularios especiales que permitan exponer los comentarios y
observaciones.

3. EI Director de Recursos Humanos establecera un mecanisme peri6dico
de monitoreo y evaluaci6n de la calidad de servicio. Debera asignar
personal, especialmente encomendado para esta funci6n.

4. Se proveera un espacio en la pagina cibernetica en el cuadra telef6nico
para que el ciudadano emita sus comentarios y observaciones.

5. Se debera mantener un expediente de las evaluaciones realizadas y los
datos obtenidos en virtud de esta ley.

6. Se utilizara el resultado de la implantaci6n de la presente Ley, en la
evaluaci6n peri6dica que se haga del personal que labora en la
entidad.

7. Se realizaran otras acciones, medidas 0 iniciativas que sean afines con
esta Ley.
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Deberes

1. Sera deber de cada agencia, instrumentalidad 0 corporaci6n publica
asegurar el cumplimiento de los deberes y funciones asignadas bajo la
presente Ley, una vez se implante el "Programa de Monitoreo de
Calidad del Servicio.

2. La oficina de Gerencia y Presupuesto evaluara peri6dicamente el
"Programa de Monitoreo de Calidad del Servicio Publico", con el
prop6sito de determinar la efectividad, eficiencia y calidad de las
medidas adoptadas en virtud del programa.

3. La Oficina de Gerencia y Presupuesto enviara informes preliminares a
los jefes de agencias, con los hallazgos y recomendaciones.

4. Esta Ley entrara en vigor en el mes de octubre de 2008.
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Laura I. Santa Sanchez

Presidenta
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