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La excelencia en la prestación de servicios público s - Proyecto SEVOTTAM

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

El objetivo 
� mejorar la satisfacción del cliente
� prestar un servicio efectivo y eficiente, mejorar continuamente los servicios y 

el proceso de prestación de los servicios   
� mediante un Sistema de Supervisión y Evaluación del Desempeño (PMES, 

en sus siglas inglesas) en 62 Ministerios

� gestión del desempeño basada en un Documento Marco de Resultados (RFD, en 
sus siglas inglesas)  

- es el fundamento para medir el desempeño 
- contiene dos indicadores obligatorios del éxito que forman parte del 

Proyecto SEVOTTAM 
i) Carta de los ciudadanos con resultados cuantificables
ii) Mecanismo de resolución de las reclamaciones

Introducción
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Gobierno de la India

� 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 
prestación de servicios públicos

(((www.bis.org.in)(www.bis.org.in) ))

�� Conocido como Conocido como SEVOTTAMSEVOTTAM -- el objetivo del proyecto es lograr el objetivo del proyecto es lograr 
excelencia en la prestación de servicios públicos q ue sea reproducible excelencia en la prestación de servicios públicos q ue sea reproducible 
y mensurabley 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)

-- incluyeincluye loslos principalesprincipales ministeriosministerios queque tienentienen unauna ampliaamplia interfazinterfaz
públicapública

Asume su compromiso de ofrecer calidad en la 
prestación de servicios

44

Objetivos con puntos de referencia de medición del 
desempeño 

�� Transparencia Transparencia -- Carta de los ciudadanos con servicios Carta de los ciudadanos con servicios 
específicosespecíficos

�� Rendición de cuentas Rendición de cuentas -- Normas mensurablesNormas mensurables

�� Fiabilidad Fiabilidad -- Infraestructura física y de procesos para mantener la Infraestructura física y de procesos para mantener la 
calidadcalidad

�� Empatía Empatía -- Sistematización de la transmisión de los comentario s Sistematización de la transmisión de los comentario s 
de los ciudadanos y resolución de las reclamacionesde los ciudadanos y resolución de las reclamaciones

�� Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta -- Ampliación de los canales de Ampliación de los canales de 
prestación de serviciosprestación de servicios

�� Evaluación independiente Evaluación independiente -- Oficina de certificación de normas Oficina de certificación de normas 
de la Indiade la India

Principales requisitos



WCO PICARD Conference 2010 Day 3 - 25 November 2010

3

55

La medición del desempeño en la CBEC

LosLos ServiciosServicios dede Aduanas,Aduanas, ImpuestosImpuestos EspecialesEspeciales yy ServiciosServicios fiscalesfiscales hanhan

�� definidodefinido loslos serviciosservicios concon parámetrosparámetros mensurablesmensurables deldel desempeñodesempeño

�� desarrolladodesarrollado capacidadescapacidades parapara satisfacersatisfacer laslas normasnormas establecidasestablecidas

�� aplicadoaplicado loslos comentarioscomentarios proactivosproactivos dede loslos ciudadanosciudadanos yy resueltoresuelto

reclamacionesreclamaciones

�� ampliadoampliado loslos canalescanales dede prestaciónprestación dede serviciosservicios

-- CentrosCentros específicosespecíficos

-- EE--serviciosservicios enen línealínea -- RMSRMS,, ICEGATEICEGATE yy ACESACES

-- Teléfono,Teléfono, incluidosincluidos loslos serviciosservicios dede telefoníatelefonía móvilmóvil

�� acometidoacometido unauna evaluaciónevaluación independienteindependiente deldel desempeñodesempeño

�� planificadoplanificado unauna mejoramejora continuacontinua

La Carta de los ciudadanos de la CBEC

VISIÓN 
FOCALIZADA

FUNCIONES 
DEFINIDAS

� Recaudación de Ingresos

� Funciones de reglamentación

� Servicios al Contribuyente

PLANIFICACIÓN 
DE LA 

ESTRATEGIA

� Adoptar mejores prácticas

� Usar Tecnologías de la Información

� Simplificar los procedimientos

� Crear asociaciones

� Medir la conformidad

� Ofrecer un mecanismo de recaudación fiscal  
eficiente y transparente

� Imponer el cumplimiento de los controles 
fronterizos 

� Fomentar el cumplimiento voluntario
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� Reconocimiento de las comunicaciones - 7 días laborables

� Comunicación de las decisiones - 15 días laborables

� Supresión de obstáculos - 7 días laborables

� Despacho de las mercancías de importación - 48 horas desde la presentación de la 
declaración

� Despacho de las mercancías de exportación- 24 horas desde la presentación de la 
declaración

� Liberación de documentos incautados - 60 días laborables cuando no se solicite

� Reconocimiento de las reclamaciones - 48 horas, y comunicación de respuestas 
definitivas - 30 días laborables

La La CartaCarta de los de los ciudadanosciudadanos:: ResponsabilidadResponsabilidad
7 normas de servicio para las Aduanas -

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

Sistema en línea CPGRAMS (www.pgportal.gov.in )
CPGRAMS (siglas en inglés): Sistema público centrali zado de supervisión y 

resolución de las reclamaciones

Uso de la Tecnología
Nuevo Nuevo sistemasistema parapara satisfacersatisfacer laslas necesidadesnecesidades de los de los ciudadanosciudadanos en la en la 

resoluciónresolución de de reclamacionesreclamaciones

CPGRAMS
DESPLEGADO 
EN TODA LA 
INDIA

FUNCIONARIOS 
RESPONSABLES 
DE LAS
RECLAMACIONES

Medición del 
desempeño
El CBEC obtuvo 
un 80% de 
respuestas
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Uso de Tecnologías - Plataforma TI CBEC 
Aduanas

Servicios 
aduaneros
disponibles 

en línea

(ICEGATE)

Central de 
Impuestos 
Especiales

&

Servicio de 
Impuestos 

(ACES)

servicios 
disponible
s en línea

Medición del desempeño
Alto número de accesos y utilización cada vez 
mayor de los servicios en línea por parte de los 
clientes/evaluados

Ampliación de los canales para ofrecer 
mecanismos capaces de ayudar a los 

ciudadanos

Centros de asistencia sobre el 
terreno

Comités Consultivos 
Regionales sobre el terreno 
para escuchar al sector del 

comercio y la industria

Número de teléfono gratuito en toda la 
India

Mecanismo de respuesta por correo 
electrónico a través de la página web de 

la CBEC
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Fácil acceso para el ciudadano

Mecanismo de ventanilla única 
para los ciudadanos

Mecanismo de mostrador de 
facilitación

Formularios de 
comentarios/sugerencias

Supervisión final de los 
servicios al ciudadano

Creación de infraestructuras de prestación de 
servicios

El Manual de calidad del servicio para controlar 
los procesos

Facilita la formulación 
de respuestas a 
través de las oficinas

Actualizado 
regularmente sobre la 
base de la experiencia 
obtenida

Manual de calidad del servicio 
Ver.1 http://dgicce.nic.in/sevotta
m.htm

CENTRAL BOARD OF EXCISE &  CUSTOM S 
 
 
 
 

 
 
 

SERVICE QUALITY M ANUAL  
INCLUDING PROCEDURES 

 
AS PER IS 15700: 2005 

 
CBEC-SQM  

 
 
 
 

Departm ent of Revenue, North Block 
New  Delhi 

 
�

�
Version No:  01� Date of Issue: 22.06.2010� Controlled Copy no:�
 
D istribution list: As per SQM  3.2.4 
Name of Copy Holder: 
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MANUAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Es clave para los procedimientos sean reproducibles 

� Ámbito de aplicación del Sistema de gestión de la 

calidad del servicio

� Política de calidad del servicio

� Objetivos de la calidad del servicio

� Objetivos en la tramitación de reclamaciones

� Responsabilidad y autoridad del personal

� Procedimientos documentados

� Descripción de los procesos del servicio

Propósito-Alcance-Responsabilidad-Procedimiento-Referencias-
Registros

� Política de calidad del servicio implantada al mismo tiempo que se establece el 
objetivo de la cúpula directiva para los servicios al cliente

� Objetivos cuantificables para la calidad del servicio y la tramitación de 
reclamaciones establecidos por la cúpula directiva y cada oficina sobre el terreno

� Clara definición de nuestros clientes y de cada servicio para gestionar las 
expectativas del cliente

� Servicios prestados con procedimientos documentados establecidos para cada 
servicio con el fin de gestionar correctamente la satisfacción del cliente

� Un procedimiento documentado para la resolución de reclamaciones de los 
clientes

� Controles sobre el terreno encaminados a modificar los procedimientos para que 
satisfagan las necesidades locales de los clientes

� Supervisión para medir y analizar la calidad del servicio

� Fácil acceso de los clientes al Manual de calidad del servicio - facilita el comercio

Puntos clave del Manual de calidad del 
servicio de la CBEC 
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Sobre la base de la experiencia obtenida en la 
prestación de calidad constante: 

Mejora continua para satisfacer las necesidades 
cambiantes de los ciudadanos

Revisar los 
servicios 

prestados en 
intervalos 

determinados

Mejorar las 
competencias 

mediante la 
formación

Mejorar la tecnología para prestar 
mejores servicios

Formación institucionalizada para lograr  Formación institucionalizada para lograr  
un desempeño continuoun desempeño continuo

La Academia Nacional «NACEN» se encarga de la 
formación de instructores

Se basa en la formación focalizada a través de nuev e 
Institutos Regionales de Formación 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

Formación a cargo de funcionarios de la organizació n 
nodal de la CBEC 
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Seminarios

Seminarios de 
sensibilización

Oficinas 
certificadas 
para crear 
capacidades

Servicios de calidad - En base a la experiencia: 
Sensibilización de los funcionarios

El camino a seguir

PlanificaciónPlanificación centralizadacentralizada -- AplicaciónAplicación localizadalocalizada

�� ModeloModelo desarrolladodesarrollado parapara facilitarfacilitar susu reproducciónreproducción enen 164164 oficinasoficinas
sobresobre elel terrenoterreno dede formaforma escalonadaescalonada

�� EquipoEquipo básicobásico enen posiciónposición centralcentral parapara garantizargarantizar queque sese respetarespeta lala
NormaNorma

�� EquiposEquipos especialesespeciales enen oficinasoficinas sobresobre elel terrenoterreno -- susu aplicaciónaplicación
incorporaincorpora laslas variacionesvariaciones localeslocales enen lala prestaciónprestación dede serviciosservicios

�� InfraestructuraInfraestructura parapara elel estándarestándar dede reproducciónreproducción-- ManualManual dede lala
calidadcalidad deldel servicioservicio -- unun documentodocumento actualactual

�� IndicadoresIndicadores mensurablesmensurables controladoscontrolados mediantemediante elel DocumentoDocumento marcomarco
dede resultadosresultados —— RevisiónRevisión trimestraltrimestral dede lala mediciónmedición deldel desempeñodesempeño
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GraciasGracias


