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IDENTIFICACION, OBJETIVOS Y FINES

El Ministerio de Administracion Publica (MAP) es el érgano rector del empleo publico vy
de los distintos subsistemas vy regimenes previstos por la Ley 41-08, de Funcion Publica,
del fortalecimiento institucional de la Administracion Publica, del desarrollo del Gobierno
Electréonico y de los procesos de evaluacion de la gestion institucional, ademas de impul-
sar la aplicacion de modelos de gestion de calidad, promoviendo la mejora continua de
los servicios que el Estado ofrece a los ciudadanos.

Se elabora vy se hace publica la presente Carta con el objetivo de comunicar los servicios
gue prestamos, los compromisos de calidad asociados a los mismos, asi como los de-
rechos y obligaciones de los usuarios, con el propdsito de satisfacer sus necesidades vy
expectativas.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

El MAP, en su Plan Estratégico Institucional 2020-2024, establecid su pensamiento estra-
tégico estableciendo su mision, vision y valores:

MISION

Contribuir al fortalecimiento, la innovacion y modernizacion de la Administracion Publica,
a través de la modificacion y eficiencia de los organismos publicos, la profesionalizacion
de los servidores publicos y el impulso a la calidad en la gestion de los servicios.

VISION

| Ser reconocido como organo rector del fortalecimiento institucional y la profesionaliza-
cion de la funcidén publica, por nuestros aportes a la consolidacion de una Administracion
Publica efectiva, racional e innovadora, capaz de brindar servicios de calidad.

1. Vocacidén de servicio: Estamos comprometidos, con dedicacion, esmero, calidez y
equidad, para la satisfaccion de nuestros usuarios.

2. Calidad: Impulsamos el establecimiento de una Cultura de Calidad y la mejora conti-
Nua en la prestacion de los servicios publicos, a fin de satisfacer los requerimientos y
expectativas de los ciudadanos-clientes del Sector Publico Dominicano.

3. Innovacidén: BuUsgueda de nuevos métodos, partiendo de los conocimientos que le
anteceden, a fin de mejorar algo que ya existe, para dar solucion a un problema o
facilitar una actividad.

4. Transparencia: Rendimos cuentas de nuestro accionar a la ciudadania, abiertos siem-
pre al escrutinio publico.

5. Integridad: Somos y actuamos con honradez, rectitud y transparencia, valorando
la convivencia con los demas y con una actitud consecuente con |los principios que
profesamos.




POLITICA DE CALIDAD

La politica de la calidad del MAP constituye la maxima expresion de lineamientos por
parte de la Alta Direccion en torno a la gestion de la calidad. Su version vigente busca
que los esfuerzos institucionales relativos a la calidad se centren en la mejora consisten-
te de sus procesos y en el desarrollo de una cultura de calidad y excelencia. La politica
de la calidad, linea rectora del accionar institucional en materia de gestion de la calidad,
establece que:

En el Ministerio de Administracion Publica asumimos el compromiso de prestar servicios
de calidad que contribuyan al fortalecimiento, innovacion y modernizacion de la Adminis-
tracion Publica, cumplimiento los requisitos aplicables.

Nuestro liderazgo impulsa el desarrollo de una cultura enfocada en la busgueda de la ex-
celencia, contando con un personal competente y altamente calificado, comprometidos
con la satisfaccion de los requerimientos y expectativas de las partes interesadas, v la
implementacion de acciones para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
elevando el desempeno de los procesos institucionales.

DIRECCIONES Y HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO:

Direccidn: E| Ministerio de Administracion Publica tiene su sede en la Av. 27 de febrero
No. 419, El Millon [l, Santo Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana. Existen me-
dios de transporte publico y privado que brindan servicios con acceso al MAP,

Acceso en vehiculo privado y taxi Por la Av. 27 de febrero, No. 419

Acceso en vehiculos publico (autobus o | Por la Av. 27 de febrero, No. 419
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Horario regular de servicio:

La institucidon mantiene un horario de servicios de lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Direcciones postales, telefénicas y telematicas
Apartado Postal 20031

Teléfono: 809-682-3298

Faxes: 809-688-6040 / 809-686-6652

Email: info@map.gob.do
Pagina web: www.map.gob.do

NORMAS REGULADORAS

Las normas reguladoras pueden consultarse a través del enlace de nuestra pagina web
https://map.gob.do/transparencia/base-legal-de-la-institucion/

* Ley 41-08 de Funcidén Publica y sus reglamentos de aplicacion.

e Ley 247-12 Ley Organica de la Administracion Publica.

» Ley No. 107-13 sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la Adminis-
tracion y de Procedimiento Administrativo.

« Otras legislaciones aplicables.

« Norma ISO 9001 (version vigente).

« Norma UNE 93200 (version vigente).

PROCESOS VINCULADOS LA CARTA COMPROMISO

A través de un proceso sistematico de identificacidon-actualizacion de su inventario de
procesos, con su posterior reclasificacion, el Ministerio de Administracion Publica desa-
rrolld y aprobd su mas reciente version del Mapa de Procesos, documento que presenta
la interaccion general de los macroprocesos y procesos institucionales. Estos procesos
facilitan la prestacion de los servicios ofrecidos en la presente carta, los cuales estan
orientados hacia la satisfaccidon de las necesidades y expectativas de las partes intere-
- sadas relevantes, y el cumplimiento de las funciones del MAP, establecidas en la Ley No.
41-08 de Funcion Publica y la Ley No. 247-12 Organica de la Administracion Publica, entre
otras normativas aplicables.

MAPA DE PROCESOS DEL MINISTERIO DE ADMINISTRACION PUBLICA DE LA REPUBLICA DOMINICANA

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de Servicio
a Usuarios

ATRIBUCIONES
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Cada uno de estos procesos ha sido caracterizado a nivel pertinente (proceso, subproce-
so y/o actividad), a fin de facilitar la determinacién de: objetivo, entradas, actividades vy
sus responsables, salidas, entre otros aspectos.

AREAS RESPONSABLES DE LOS SERVICIOS OBJETO DE LA CARTA

e Direccion de Desarrollo Organizacional y Remuneraciones
* Direccion de Mejora Regulatoria

* Direccion de Servicios Publicos

* Direccion de Reclutamiento y Seleccion

* Direccion de Sistemas de Carrera

e Direccion de Evaluacion del Desempefo Laboral

* Direccion de Relaciones Laborales

* Direccion de Evaluacion de la Gestion Institucional

* Direccion de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
» Oficina de Acceso a la Informacion

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA COMPROMISO

El MAP, a través de las areas responsables de los servicios y de la Direccion de Sistemas
de Gestion Internos, se asegura que los compromisos e indicadores contenidos en la Car-
ta Compromiso reflejen la realidad del servicio ofrecido y de todas aquellas actualizacio-
nes relacionadas al presente documento.

La Direccion de Sistemas de Gestion Internos tiene la responsabilidad de brindar infor-
macion sobre la Carta Compromiso y sus resultados. Esta se encuentra ubicada en las
instalaciones de la sede central del MAP, con el teléfono 809-682-3298, ext. 2340, vy el
correo electronico sistemasdegestion@map.gob.do.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

L]

Recibir informacion y orientacion, siendo asesorados sobre los tramites y requisitos
que debe cumplir, a fin de recibir el servicio.

Recibir de manera gratuita todos los servicios prestados por el Ministerio.

Recibir atencion especial y preferente si se trata de embarazadas, personas en situa-
cion de discapacidad y adultos mayores.

Ser tratado con respeto, cortesia, consideracion y deferencia por parte de los servi-
dores de este ministerio.

Expresar su propia valoracion y opinion respecto a los servicios recibidos, ademas
de presentar quejas y reclamaciones por la omision de algun tramite o retrasos en
los procedimientos en los que esté interesado, y a reclamar ante cualquier negligen-
cia, alteracion o anomalia en el funcionamiento de los servicios que presta el MAP.
Recibir servicios en forma agil, oportuna vy veraz, de acuerdo con los estandares de
calidad y las politicas fijadas por el MAP.

Conocer el estado de tramitacion de los servicios que haya solicitado, obtener co-
pias de los documentos contenidos en ellos, y que la organizacion se pronuncie de
Mmanera expresa ante sus peticiones, solicitudes o denuncias.

Reportar cualquier insatisfaccion con el servicio recibido.

Identificar a las autoridades y al personal involucrado en los procesos que generan
los servicios que se le ofrecen, y exigir responsabilidades cuando legalmente le co-
rresponda.
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* Obtener acuse de recibo de los documentos que deposite, con firma del funcionario
receptor y sello de la institucion, y no presentar documentos no exigibles de acuer-
do con la ley o que ya obren en poder del organismo.

OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS-PERSONAS NATURALES

* Cumplir con lo dispuesto en la Constitucion, las leyes y el ordenamiento juridico es-
pecifico a los servicios del MAP.

* Actuar de acuerdo con el principio de buena fe, absteniéndose de emplear manio-
bras dilatorias en los procedimientos, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declara-
ciones o documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

» Ejercer con responsabilidad sus derechos, evitando la reiteracion de solicitudes im-
procedentes.

* Aportar la documentacion que se le solicite y responsabilizarse de su veracidad,
tramitando sus solicitudes en el formato establecido.

« Observar un trato respetuoso con el personal al servicio del MAP.

* Cumplir con cada uno de los requisitos y documentaciones necesarias para la pres-
tacion del servicio.

* Respetar el orden vy plazos establecidos para las solicitudes y tramites.

» Cooperar con el orden vy la limpieza de los establecimientos de la organizacion.

» Colaborar con el buen desarrollo de los procedimientos, cumpliendo con sus obliga-

ciones previstas en las leyes.

OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS-INSTITUCIONES

 Cumplir con los requisitos aplicables para la aceptacion de las solicitudes de servi-
Cios.

» Participar en los talleres y acciones formativas desarrolladas por el MAP, a fin de dar
a conocer los requisitos y las condiciones para la prestacion de los servicios:

F o Garantizar la presencia y participacion de los convocados.

o Garantizar la infraestructura necesaria para impartir los talleres y formacion, en
caso de que aplique.

e Cumplir con los compromisos asumidos en las asesorias prestadas e implementar
las acciones requeridas, asi como evaluar sus resultados.

MECANISMOS DE COMUNICACION

La Carta Compromiso vy los resultados de los compromisos se publican a través de las
siguientes formas:

* La comunicacion interna:
Mediante los reportes e informes elaborados para tales fines de manera especifica.
¢ La comunicacion externa:

La Carta Compromiso v los resultados de los indicadores podrdan consultarse a través de
la pagina web del Ministerio en el enlace https://map.gob.do/carta-compromiso-map/




FORMAS DE PARTICIPACION

Los usuarios personas naturales/instituciones pueden emitir sugerencias para mejorar la
Carta Compromiso del MAP mediante los mecanismos formales establecidos:

Encuestas o estudios de opinion vy satisfaccion.
* Reuniones con grupos de interés.

Contacto directo mientras se presta el servicio.
Buzones de sugerencias.

Las sugerencias seran consideradas y tenidas en cuenta para las posteriores revisiones
de la Carta.

MEDIDAS DE SUBSANACION

Cuando los servicios prestados por el MAP incumplan los compromisos de calidad con-
traidos, las personas vy las instituciones afectadas podran comunicarlos a través de la
presentacion de quejas y reclamaciones.

En los casos de incumplimiento de los compromisos de calidad asociados al atributo
“tiempo”, el area responsable de la prestacion del servicio, como medida de subsanacion
O compensacion, deberd remitir en un plazo no mayor de 7 dias laborales a partir de la
fecha en que debid ser entregado el servicio, una comunicacion o correo electronico a
los usuarios ciudadanos o sus representantes. Para los usuarios institucionales, deberan,
como medida de compensacion, clasificar el servicio como prioritario, estableciendo las
medidas requeridas para su atencion bajo dicha clasificacion. En todos los casos (in-
distintamente del atributo comprometido), los incumplimientos a los compromisos de
calidad seran tratados como entradas del procedimiento interno para la gestion de la
mejora y acciones correctivas. De igual forma, la Direccion de Sistemas de Gestion Inter-
nos vigilara el cumplimiento de estas acciones y elaborara un reporte que sera remitido
al Ministro y al Viceministro correspondiente, informando sobre los servicios en los cuales
se haya presentado el incumplimiento.

PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

Los ciudadanos e instituciones pueden presentar sugerencias, quejas y reclamaciones de
la siguiente manera:

» Personal: cuando el usuario/a se acerca a realizar su reclamo, queja o sugerencia
ante un/una empleado/a de la institucion, dentro del horario laboral establecido.

» Telefénica: cuando cualquier usuario/a se comunica con la institucion ante los res-
ponsables de los servicios a través de la linea telefdonica central 809-682-3298.

e Buzdn de sugerencias fisico: Utilizando el formato proporcionado por el MAP. En la
recepcion de la sede de la institucion se encuentra un buzon de quejas y sugerencias
con formularios en blanco, donde los usuarios pueden expresar cualquier informa-
cion relacionada con el servicio brindado.

e Correspondencia fisica: comunicaciones enviadas por correspondencia a la direc-

cion: Av. 27 de febrero No. 419, sector El Millon Il. Santo Domingo, Rep. Dom.
e Correspondencia digital: comunicaciones enviadas a través del correo electronico
info@map.gob.do/ transparencia@map.gob.do y cuentas de las redes sociales del
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Ministerio de Administracion Publica (Facebook: @ministerio de administracion pu-
blica / X (Twitter) @maprdo e Instagram: @map.rdo). Asi como también a través de
la Linea 311.

Para el 100% de las sugerencias, guejas y reclamaciones recibidas con la identificacion
del usuario (Nombre, nimero de teléfono o correo electronico) sera acusado su recibo
en un plazo de 5 dias laborables.

FECHA DE ENTRADA EN VIGOR Y PLAZO DE VIGENCIA

En enero de 2025, la nueva version de la Carta Compromiso del MAP ha sido aprobada
por el Sr. Sigmund Freund, Ministro de Administracion Publica, y su vigencia iniciara a
partir del mes de febrero de 2025, manteniendo su vigencia hasta su revision y actuali-
zacion en enero del 2027, siempre y cuando los servicios comprometidos no sufran cam-
bios significativos.

ATRIBUTOS DE CALIDAD: DESCRIPCION

Como parte del compromiso institucional de orientacién hacia la satisfaccion de las ne-
cesidades y expectativas de los usuarios, esta version de la carta compromiso del MAP
incorpora nuevos atributos de calidad. A continuacion, se describe el concepto general
gue debera entenderse en relacion con el atributo comprometido.

ATRIBUTO DE CALIDAD DESCRIPCION
/—%

Compromiso establecido a fin de dar respuesta a las solici-
1. Tiempo de respuesta tudes de servicio en los plazos establecidos. Mide la capaci-
dad de prestar el servicio cumpliendo dichos plazos.

Percepcion de los usuarios sobre el grado en que el tiempo
2. Satisfaccion con el tiempo utilizado para brindarle el servicio cumple las necesidades
0 expectativas.

Percepcién de los usuarios sobre el grado en que la facili-
dad para obtener el servicio, asi como los canales de comu-
3. Acceso al servicio nicacion y localizacion facilitados cumplen las necesidades
o expectativas.

Percepciéon de los usuarios sobre el grado en que el perso-
nal que le ofrece una asistencia en la gestion del servicio
4. Profesionalidad demuestra conocimiento del servicio y evidencia poseer el
nivel técnico o profesional acorde las necesidades o expec-
tativas.

Percepcién de los usuarios sobre el grado en gque la insti-
tucién y su personal han demostrado poseer la capacidad
5. Atencidn personalizada de ejecutar el servicio de forma confiable y cuidadosa sin
contratiempos ni inconvenientes, acorde las necesidades o
expectativas.




RELACION DE SERVICIOS,
COMPROMISOS DE CALIDAD, INDICADORES Y METAS

Servicios Compromisos de Atributos de Indicadores Nivel Periodicidad de
Comprometidos Calidad Calidad Esperado Divulgacion

1. Asistencia técnica para la
modificacion de estructuras

organizativas (compleja)

2. Asistencia técnica para la
modificacion de estructuras

organizativas (sencilla)

3. Asistencia técnica
para la elaboracion o
revision del manual de

organizacion y funciones

4. Asistencia técnica para la

elaboracioén o revision de

Carta Compromiso 1. Satisfaccion con el

indice de tiempo
5. Asistencia técnica para la satisfaccion de los 2. Acceso al indice de
icacic ins-|usuarios igual o supe- Servicio - - Semestral
aplicacién de encuestas ins | 9| z satisfaccion de los 85
[T ; 4 rior al nivel esperado 3. Profesionalidad .
titucionales de satisfaccion P ¢ usuarios
4. Atencion

de usuarios )
Personalizada

6. Asistencia
técnica para la creacion de

carreras especiales

7. Asistencia técnica para la
implementacion del Sistema
de Seguridad y

Salud en el Trabajo

8. Asistencia técnica para la
realizacion de

concursos publico

9. Asistencia técnica sobre
evaluacion del desempefno

laboral




Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

indice de satisfaccion
de los usuarios igual

AWN =

Atributos de
Calidad

Satisfaccion con el tiempo

. Acceso al Servicio

Indicadores

indice de
satisfaccion de los

Nivel

Esperado

Periodicidad
de Divulgacién

o superior al nivel . Profesionalidad . 85 Semestral
esperado . Atencion Personalizada usuarios
10. Asistencia técnica .
para la aplicacion del .Completa’r Ia§ ESIEietGZIaeJi 22
modelo de Excelencia aas;:tgn;a‘\isc’;ec(i:;l\cz; asistencias técnicas para
CAF r?wodelo dz Excelencia _ la aplicacion del modelo 100% Trimestral
CAF dentro del plazo 5. Tiempo de respuesta de Excelencia CAF
maximo de 25 dias completad‘as dentro del
azo
laborables comg)rometido
indice de satisfaccion 1. Satisfaccion con el tiempo o
de los usuarios igual | 2 Acceso al Servicio , Ind\c? de
o superior al nivel 3 Profesionalidad satlsfacooh de los 85 Semestral
esperado 4. Atencion Personalizada usuarios
Remitir el informe
1. Asistencia técnica para la sobre la aplicacion Porcentaje informes
aplicacion de de encuesta de clima R
encuesta de clima organizacional a la sobre la apllcacpn
organizacional institucion (Una vez 5. Tiempo de respuesta de en;uesﬁa de c\|m§
cerrado el plazo en el organizacional remiti- 100% Trimestral
sistema SECAP) en un dos a las instituciones
plazo maximo de 20 dentro del plazo com-
dias laborables prometido
Indice de satisfaccion . indi
de los usuarios igual 1. Acceso al Servicio ! mdl(?? de 85 Semestral
o superior al nivel 2. Profesionalidad sat\sfaccwoh de los
esperado 3. Atencién Personalizada usuarios
12. No objecion sobre
Reajustes Salariales Emitir no objecion Porcentaje de no obje-
sobre reajustes sala- ciones sobre reajustes
riales dentro del plazo | 4- Tiempo de respuesta salariales emitidas 160% Mensual
maximo de 16 dias dentro del plazo com-
laborables prometido
indice de satisfaccion N
de los usuarios igual ! Accesg al Servmo Indice de satisfaccion
o superior al nivel 2. Profesionalidad de los Usuarios 85 Semestral
esperado 3. Atencion Personalizada
13.No objecion para
ingreso de personal Emitir no objecion Porcentaje de no obje-
(sencilla) sobre ingrgso de per- ciones sobre ingreso de
sonal sencillas dentro |, Tiempo de respuesta personal sencillas emiti-
del plazo maximo de 100% Mensual

15 dias laborables

das dentro del plazo
comprometido




Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

indice de satisfaccion
de los usuarios igual

1.

Atributos de
Calidad

Acceso al Servicio

Indicadores

indice de

Nivel

Esperado

Periodicidad
de Divulgacién

) nivel 2. Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral
© superior Z nive 3. Atencién Personalizada usuarios
esperado
14. No objecioén para ingreso
de personal (compleja) Emitir no objecion so- Porcentaje de no ob-
bre ingreso de perso- jeciones sobre ingreso
i de personal complejas
nal compleja}s .dentro 4. Tiempo de respuesta . 100% Mensual
del plazo maximo de emitidas dentro del
25 dias laborables plazo comprometido
ndice de satisfaccion mdice
o i ndice de
de los usuarios igual 1. Acceso al Servicio . - Semestral
o superior al nivel 2 Profesionalidad satisfaccion de los 85
15. No objecién para esperado 3. Atencion Personalizada usuarios
cambio de N - _ _
designacién Emitir no objecion Porcentaje de no obje-
sobre cambio de ciones sobre cambio de
designacién dentro ) designaciéon emitidas
. 4. Tiempo de respuesta 100% Mensual
del plazo maximo de dentro del plazo com-
16 dias prometido
laborables
indice de satisfaccion LA | Servicio )
: . Acceso al Servici ; i i
de los usuarios igual : . Indice de satisfaccion
o superior al nivel 2. Profesionalidad de los usuarios 85 Semestral
g 3. Atencioén Personalizada
16. No objecién de movi- esperado
mientos de servidores )
odblicos Emitir no objecién Porcentaje de no
sobre movimientos de objeciones 00% encual
; Al movimientos de servi- 0 ensu
servidores publicos 4. Tiempo de respuesta d 1ol i
dentro del plazo ores publicos emitidas
méximo de 15 dias dentro del p\ézo com-
laborables prometido
indice de satisfaccion o
de los usuarios igual E Accesg al Servmo Indice de |
o) Superior al nivel 2. Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestra
3. Atencion Personalizada USUArios
17. Emision de opiniones téc- esperado
nicas de escalas salariales _
Emitir opiniones
técnicas sobre escalas Porcentaje de opinio-
salariales dentro del _ nes técnicas sobre . ‘ I
plazo maximo de 30 4. Tiempo de respuesta escalas salariales emi- 100% Trimestra
dias laborables tidas dentro del plazo
comprometido
18. Emision de opiniones Indice de Sat.ISfa.CCIOﬂ 1. Accesc? al Serwcwo indice de
técnicas de incentivos y de los usuarios igual 2. Profesionalidad satisfaccién de los 35 Semestral

compensaciones

o superior al nivel
esperado

. Atencion Personalizada

usuarios
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Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

Emitir opiniones téc-
nicas sobre incentivos
y compensaciones

Atributos de
Calidad

. Tiempo de respuesta

Indicadores

Porcentaje de opinio-
nes técnicas sobre
incentivos y compensa-

Nivel

Esperado

Periodicidad

de Divulgacioén

100% i
dentro del plazo ciones emitidas dentro ° Trimestral
maximo de 30 dias del plazo comprome-
laborables tido
indice de satisfaccion o )
o . Acceso al Servicio Indice de
de los usuarios igual ) ) ) ]
) ) . Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral
o superior al nivel . )
. Atencion Personalizada usuarios
esperado
19. Emision de opiniones
técnicas con base en el Emitir opiniones Porcentaje de
cumplimiento de la Ley técnicas con base opiniones técnicas con
No. 247-12 Orgénica de en el cumplimiento base en el
Administracion Publica de la Ley No. 247-12 cumplimiento de la Ley
Organica de Adminis- _Tiempo de respuesta No. 247-12 Orgénica de 100% Trimestral
tracion Publica dentro Administracion Publica
del plazo maximo de emitidas dentro del
30 dias laborables plazo comprometido
indice de satisfaccion o
de los usuarios igual ‘ Accesg al Servmo indice de satisfaccion
o superior al nivel : Profe§|9nal|dad _ de los usuarios 85 Semestral
esperado . Atencién Personalizada
20. Emision de opiniones Emitir opiniones téc- Porcentaje de opinio-
técnicas sobre temas de nicas sobre temas de nes técnicas sobre
sistemas de carrera sistemas de carrera _ temas de sistemas de 100% Trimestral
dentro del plazo . Tiempo de respuesta carrera emitidas dentro °
maximo de 15 dias del plazo comprome-
laborables tido
indice de satisfaccion .
o . Acceso al Servicio indice de
de los usuarios igual Profesi lidad
o superior al nivel - Frotesionalida satisfaccion de los 85 Semestral
. Atencion Personalizada ’
esperado usuarios
21. Emision de opiniones
técnicas sobre temas del Emitir opiniones
régimen laboral (sencilla) | técnicas sobre temas Porcentaje de opinio-
del régimen laboral nes técnicas sobre
sencillas dentro del - Tiempo de respuesta temas del régimen 100% Mensual
plazo maximo de 15 laboral sencillas emi-
dias laborables tidas dentro del plazo
comprometido
22. Emision de opiniones ndice de satisfaccion )
técnicas sobre temas del | de los usuarios igual | 1- Acceso al Servicio Indice de
85 Semestral

régimen laboral (comple-
ja)

o superior al nivel
esperado

2. Profesionalidad
3. Atencioén Personalizada

satisfaccion de los
usuarios




Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

Emitir opiniones
técnicas sobre temas
del régimen laboral

Atributos de
Calidad

Indicadores

Porcentaje de opinio-
nes técnicas sobre
temas del régimen

Nivel

Esperado

Periodicidad
de Divulgacién

complejas dentro del - Tiempo de respuesta laboral complejas emi- 100% Mensual
plazo maximo de 25 tidas dentro del plazo
dias laborables comprometido
indice de satisfaccion o Indice de
de los usuarios igual o | _ Accesg al Servmo satisfaccion de los
superior al ’ Profe§|9na|\dad . usuarios 85 Semestral
nivel esperado . Atencion Personalizada
23. Emision de opiniones
técnicas sobre calculos Emitir opiniones téc-
de beneficios laborales nicas sobre calculos Porcentaje de opinio-
(sencilla) de beneficios labo- nes técnicas sobre
rales sencillas dentro . Tiempo de respuesta calculos de beneficios 100% Mensual
del plazo maximo de laborales sencillas emi-
15 dias laborables tidas dentro del plazo
comprometido
ndice de satisfaccion )
de los usuarios igual . Acceso al Servicio Indice de
o superior al nivel 2. Profesionalidad satisfaccion de los 35 Semestral
esperado . Atencion Personalizada usuarios
24, Emision de opiniones
técnicas sobre calculos Emitir opiniones téc- Porcentaje de opinio-
de beneficios laborales nicas sobre calculos nes técnicas sobre
(compleja) de beneficios labora- calculos de beneficios
les complejas dentro _Tiempo de respuesta laborales complejas 100% Mensual
del plazo maximo de emitidas dentro del
20 dias laborables plazo comprometido
indice de satisfaccién indice de
de los usuarios igual . Acceso al Servicio satisfaccion de los
o superior al nivel . Profesionalidad USUarios 85 Semestral
esperado . Atencidn Personalizada
25. Emision de otorgamiento| Emitir otorgamiento Porcentaje de
de estatus de carrera de estatus de carrera otorgamiento de esta-
dferjtro dlel plaz,o _Tiempo de respuesta tus de carrera emitidos 100% Mensual
maximo de 10 dias dentro del plazo com-
laborables prometido
26. Emision de las certifi- indice de satisfaccion )
caciones de estatus de de los usuarios igual - Acceso al Servicio Indice de
carrera o superior al nivel . Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral

esperado

. Atencidn Personalizada

usuarios




Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

Atributos de
Calidad

Indicadores

Nivel

Esperado

Periodicidad

de Divulgacion

Emitir certificaciones
de estatus de carrera

Porcentaje de certifi-
caciones de estatus de

dentro del plazo Tiempo de respuesta carrera emitidas dentro 100% Mensual
maximo de 10 dias del plazo comprome-
laborables tido
indice de satisfaccion
de los usuarios igual . Acceso al Servicio indice de
o superior al nivel . Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral
esperado . Atencioén Personalizada usuarios
Remitir informes b taie de inf
rcen informes
27. Revision de las propues- de revision de las do ce _?J,e de |
revision de las pro-
tas de manuales de cargos| propuestas para la € etv Sj Ff[
) L ues ara actua-
(sencilla) actualizacion de p. as °P
manuales de cargos . Tiempo de respuesta lizacion de manuales 100% Trimestral
: de car sencillos
sencillas dentro del ca 903
plazo maximo de 35 remitidos dentro del
dias laborables plazo comprometido
ndice de satisfaccion (o
de | o | . Acceso al Servicio Indice de
€ l0s usuarios igua Profesionalidad satisfaccion de los o5 < oral
o superior al nivel ' ; emestra
P . Atencion Personalizada usuarios
esperado
N Remmr.mformes Porcentaje de informes
28. Revision de las propues- de revisién de las de revision de las pro-
tas de rﬁanuales de cargos| propue.stas.p?ara la puestas de para actua-
(compleja) actualizacion de . . : lizacion de manuales 005 . |
. Tiempo de respuesta ) o
manualles de cargos p p de cargos complejas rimestra
compleja,S glentro del remitidos dentro del
plazo maximo de 50 plazo comprometido
dias laborables.
. . ., indice de
Indice de satisfaccion ~ Acceso al Servicio satisfaccion de 1os
de los usuarios igual . Profesionalidad .
: : usuarios 85 Semestral
o superior al nivel . Atencion Personalizada
esperado
29. Aprobacion de cartas Brin.d.ar respuesta Porcentaje de
compromiso a solicitud de apro- solicitudes de apro-
bacién de las cartas .
o dent . Tiempo de respuesta bacion de cartas 100% Trimestral
compromlsc? .en ro compromiso respon-
del plazo maximo de didas dentro del plazo
10 dfas laborables comprometido
30. Aprobacion de apertura 'T‘Te de sat.lsfa.coo‘n  Acceso al Servicio indice de
de concursos publicos € 10s usuarios igua Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral

o superior al nivel
esperado

. Atencioén Personalizada

usuarios




Servicios
Comprometidos

Compromisos de
Calidad

Atributos de
Calidad

Indicadores

Nivel
Esperado

Periodicidad

de Divulgacién

Brindar respuesta
a las solicitudes de
aprobacion de aper-

Porcentaje de
solicitudes de apro-
bacion de apertura de

tura de concursos 4. Tiempo de respuesta o 100% Trimestral
publicos dentro del concursos publicos
plazo méaximo de 3 respondidas dentro del
dfas laborables plazo comprometido
31. Atencion a las solicitu- indice de 1. Satisfaccion con el tiempo o
des de Resolucion de satisfaccion de los 2. Acceso al Servicio ) Indlge de
Conflicto en Comision de | ysuarios igual o supe- | 3. Profesionalidad satisfaccidn de los 85 Semestral
Personal rior al nivel esperado 4. Atencion Personalizada usuarios
) Ind\g? de 1. Acceso al Servicio indice de
satisfaccion de los 5 Profesionalidad ) -
usuarios igual o supe- ' B _ satisfaccion de los 85 Semestral
rior al nivel esperado 3. Atencioén Personalizada usuarios
32. Atencion a las
solicitudes de Brindar respuesta a las Porcentaje de solici-
modificacion de perfiles solicitudes modifica- tudes de modiﬁcac@n
cion de perfiles de _ de perfiles de usuarios
en SASP Usuarios en el Sasp | 4 Tiempo de respuesta en el SASP atendidas | 100% Mensual
dentro del plazo maxi- dentro Soe%zlaég com-
mo de 1dia laborable P
Indice de satysfa.ccwon 1 Acceso al Servicio indice de
de los usuarios igual ) i ) -
o superior al nivel 2. Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral
esperado 3. Atencion Personalizada usuarios
33. Atencion a Ials SO“C';UdeS Brindar respuesta Porcentaje de solici-
detcarfa ene SA_SPt_ e a las solicitudes de tudes de carga en el
estructuras organizativas carga en el SASP de SASP de estructuras
aprobadas/refrendadas estructuras Orgam_ organizativas aproba—
fj#;i;:dparg%aeiatfé 4. Tiempo de respuesta das/refrendadas aten- 100% Mensual
del plazo maximo de didas dentro del plazo
35 dias laborables comprometido
indice de satisfaccion | " Accesg al Servmo indice de
de los usuarios igual | 2. Profesionalidad satisfaccion de los
24 At » | o superior al nivel 3. Atencion Personalizada usuarios 85 Semestral
. engon alas esperado
solicitudes de acceso a -
la informacioén publica Brmdgr. respuesta a Porcentaje de
(sencilla) las solicitudes de ac- solicitudes de acceso a
cesoa la qurmacwon 4. Tiempo de respuesta la informacion publica
publica sencillas den- sencillas atendidas 100% Mensual
tro del plazo maximo dentro del plazo
de 10 dias laborables comprometido
indice de satisfaccion | 1 Acceso al Servicio indice de
de | rios igual ; ) . I
N sousptésri%ar aO| nigvgel 2 Profesionalidad satisfaccion de los 85 Semestral
, esperado 3. Atencién Personalizada usuarios
35. Atencion a las
solicitudes de acceso a Brindar respuesta a Porcentaje de solici-
la informacion publica las solicitudes de ac- tudes de acceso a la
(compleja) ceso a la informacion _ informacion publica
4. Tiempo de respuesta 100% Mensual

publica complejas

dentro del plazo

maximo de 15 dias
laborables

complejas atendidas
dentro del plazo com-
prometido







