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Introduccioén

La excelencia en la prestacion de servicios publico s - Proyecto SEVOTTAM

se trata de un compromiso del Gobierno de la India para mejorar el nivel de
los servicios publicos y la participacion activa de los ciudadanos

El objetivo

mejorar la satisfaccion del cliente

prestar un servicio efectivo y eficiente, mejorar continuamente los servicios y
el proceso de prestacion de los servicios

mediante un Sistema de Supervisién y Evaluacion del Desempeiio (PMES,
en sus siglas inglesas) en 62 Ministerios

gestion del desempefio basada en un Documento Marco de Resultados (RFD, en
sus siglas inglesas)

- es el fundamento para medir el desempefio
- contiene dos indicadores obligatorios del éxito que forman parte del
Proyecto SEVOTTAM
i) Carta de los ciudadanos con resultados cuantificables
ii) Mecanismo de resolucién de las reclamaciones
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Gobierno de la India

Asume su compromiso de ofrecer calidad en la
prestacion de servicios
La Oficina de Normas de la India ha elaborado la Norma IS 15700:2005 - Se

trata de una norma para que los ministerios logren la excelencia en la
prestacion de servicios publicos

((www.bis.org.in) )

Conocido como SEFQITANMM - el objetivo del proyecto es lograr
excelencia en la prestacion de servicios publicos q ue sea reproducible
y mensurable

((www.darpg.nic.in) )

- Etapa 1 - Iniciativa para 10 ministerios, incluida la Junta Central de
Impuestos Especiales y Aduanas (CBEC, en sus siglas inglesa S

- incluye llos ppnicipipleles nmnisiteoss qgee tienem wra amplia imenftz
publica

Principales requisitos

Objetivos con puntos de referencia de medicion del
desempefio

Transparencia - Carta de los ciudadanos con servicios
especificos

Rendicion de cuentas - Normas mensurables

Fiabilidad - Infraestructura fisica y de procesos para mantener la
calidad

Empatia - Sistematizacion de la transmision de los comentario
de los ciudadanos y resolucién de las reclamaciones

Capacidad de respuesta - Ampliacién de los canales de
prestacion de servicios

Evaluacion independiente -  Oficina de certificacion de normas
de la India
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La medicién del desempefio en la CBEC

Los Semigios de Afldaaaas, |Impuesttss Hspeetiddss y Seevidass fiteeddss Hean
definido llms sexeivioms coon pardmeios meassuaddss deél desempefio
desarrollado ceppaitiddéss paasa satisfacer las noomass esstabteziies

aplicado los coometstao®s ppoaattivss de los ciwilzddasos y ressakio

reclamaciones

ampliado llos canaleles de pesstaidin de sepridgities

- Centros esyyeaiffooss

- E-servicios en liieaa - RMS, ICEGATE y ACES

- Teléfono, imathidiss llos seseivico®s de teadorda muawil

acometido wmza evaluacion indpeeniitenée ddel desempefio

planificado unaa mejora cortiimua

La Carta de los ciudadanos de la CBEC

VISION
FOCALIZADA

FUNCIONES
DEFINIDAS

PLANIFICACION
DE LA
ESTRATEGIA

Ofrecer un mecanismo de recaudacion fiscal
eficiente y transparente

Imponer el cumplimiento de los controles
fronterizos

Fomentar el cumplimiento voluntario

Recaudacion de Ingresos
Funciones de reglamentacién
Servicios al Contribuyente

Adoptar mejores practicas

Usar Tecnologias de la Informacion
Simplificar los procedimientos
Crear asociaciones

Medir la conformidad
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La Carta de los cidizdiams: RRspposabbitiddd
7 normas de servicio para las Aduanas -

Reconocimiento de las comunicaciones - 7 dias laborables
Comunicacion de las decisiones - 15 dias laborables
Supresion de obstaculos - 7 dias laborables

Despacho de las mercancias de importacion - 48 horas desde la presentacién de la
declaracion

Despacho de las mercancias de exportacion- 24 horas desde la presentacion de la
declaracion

Liberacion de documentos incautados - 60 dias laborables cuando no se solicite

Reconocimiento de las reclamaciones - 48 horas, y comunicacion de respuestas
definitivas - 30 dias laborables

Se han establecido normas de servicio similares en otras fuentes de ingresos de
la Central de impuestos especiales y el Servicio de Impuestos

Uso de la Tecnologia

Nuevo sistiema zam satisfacer las neeesisidddss dieldss audktamms eerlda
resolucién dde reclamaciones

Sistema en linea CPGRAMS (www.pgportal.gov.in
CPGRAMS (siglas en inglés): Sistema publico centrali ~ zado de supervision y
resolucion de las reclamaciones

spatment o Adnintate Reorns & Fublc revances, Wity ofPesael, Pusic orevances ¢ persors | | @R=TET IR\ W]

Welcome to Online Public Grievance Lod’giﬂg and Monitoring System EN TODA LA
revanc Reres - ; INDIA
lachanism [odge Your Grievance here 1|

Policy Guidelines for Lodge Your Reminder on past grievance registered with us

Redress of Public View the Action Status of Your Grievances Lodged earlier with us
Grivances FUNCIONARIOS

View Your Grievance Redress Process

Diectors (Nodal Offcers) Change Passwiord RESPONSABLES

of Public Grievances in Forgot Password?

et Contact Us Bl DE LAS
Centralized PGRAMS RECLAMACIONES

Citizen's Charters of
Central Gavernment
Qrganisations

Abaut Us

I CPGRAMS - For Ministries/Departments/Organisations I

Medicion del
Department of AR26G desempefio
Ee—————— El CBEC obtuvo
s un 80% de

Redress Process

Gk respuestas

Site Map

Pensioners' Portal




WCO PICARD Conference 2010 Day 3 - 25 November 2010

Uso de Tecnologias - Plataforma TI CBEC
Aduanas

EER

1 »

- @ v P e Sy Tooke @ 7

disponibles

£ en linea
Welcome to Indian Customs and Excise Gateway

(ICEGATE)

(ACES)
' Medicion del dese_zrnpe_r]o e
Alto nimero de accesos y utilizacion cada vez disponible
mayor de los servicios en linea por parte de los s en linea
clientes/evaluados

Ampliacion de los canales para ofrecer
mecanismos capaces de ayudar a los
- ciudadanos

Comités Consultivos Numero de teléfono gratuito en toda la
Regionales sobre el terreno India
para escuchar al sector del
comercio y la industria

@ ﬁw May

. THelp You?
=

Mecanismo de respuesta por correo Centros de asistencia sobre el
electronico a través de la pagina web de terreno
la CBEC




WCO PICARD Conference 2010 Day 3 - 25 November 2010

Creacion de infraestructuras de prestacion de
servicios

Facil acceso para el ciudadano

Mecanismo de ventanilla Unica
para los ciudadanos

Mecanismo de mostrador de
facilitacion
Formularios de
comentarios/sugerencias

Supervision final de los
servicios al ciudadano

El Manual de calidad del servicio para controlar
los procesos

CENTRAL BOARD OF EXCISE & CUSTOMS

Facilita la formulacién
de respuestas a
través de las oficinas

SERVICE QUALITY MANUAL

Actuallzado INCLUDING PROCEDURES

regularmente sobre la
base de la experiencia
obtenida

AS PER IS 15700: 2005

CBEC-SQM

Department of Revenue, North Block
New Delhi

Manual de calidad del servicio [Version No: 01 [Date of Issue: 22.06.2010 | Controlled Copy no:

Ver.1 http://dgicce.nic.in/sevotta Distribution list: As per SQM 3.2.4
m.htm Name of Copy Holder:
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La Academia Nacional <NACEN» se encarga de la
formacion de instructores

Se basa en la formacion focalizada a través de nuev
Institutos Regionales de Formacion en la India

La academia de la Oficina de Normas india organiza
cursos sobre la Norma IS 15700:2005 para las oficin  as
sobre el terreno de la CBEC

Formacion a cargo de funcionarios de la organizacio
nodal de la CBEC
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