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INTRODUCCION

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacidn - MINTEL, con el fin de
cumplir lo requerido en la Resolucion CIST-001-2019 del Comité Interinstitucional de
Simplificacién de Tramites, ha integrado a la plataforma GOB.EC una herramienta que permite
a la ciudadania calificar los contenidos de los tramites publicados por las instituciones en la
plataforma GOB.EC. Este esfuerzo realizado por funcionarios de la Subsecretaria de Gobierno
Electrénico sobre la base del uso de tecnologias libres, se encuentra disponible para uso de las
instituciones del Gobierno Central a partir de enero 2020.

Este mecanismo de retroalimentacidn ciudadano permitira mejorar la calidad de los contenidos
de los tramites, para futuras consultas de la ciudadania.

GUIA PARA CALIFICACION DE CONTENIDOS

Ingreso de comentarios

El ciudadano identificara el tramite sobre el cual desea obtener informacion:

ingreso al pais de personas naturales Q




En el tramite aparece la seccidn “Te sirvid el contenido?”

Ingreso al pais de personas nacionales
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£Qué necesito para hacer el tramite?

El ciudadano una vez que haya leido la descripcién, requisitos, procedimiento, donde realizar el
trdmite, etc. Podra calificar el contenido del tramite seleccionado, escogiendo “me gusta” lf]

~,

0 “no me gusta” q;!

En caso de que el usuario seleccione “me gusta”, el contador se incrementard en 1

F] éTe sirvid el contenido?

En caso de que escoja “no me gusta”, se desplegaran 4 opciones para que el usuario indique la
razon por la que no esta de acuerdo con el contenido del tramite:



- Difiere al realizar el tramite; Cudntonos &l problamao
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Una vez que haya ingresado sus comentarios, presionara Guardar y: el contador negativo se
incrementard en una unidad.
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Los comentarios ingresados por parte de la ciudadania, se dirigiran a la institucion, dentro de la
bandeja del gestor de feedback.

Atencion de comentarios

Las instituciones deberan definir qué persona poseerd el rol de Gestor de feedback. Esta
designacion debera ser formalizada por parte del Responsable de Levantamiento Administrativo
de Tramites (RAT)! y configurada en la plataforma GOB.EC por parte del Operador Técnico
Institucional (OTI)

Roles en el sistema *

O coeec: Responsable Administrativo de Tramites (RAT)
[J coeec: Operador Técnico Institucional (OTI)

[J GoBEC: Responsable del registro de informacién (Editor)
] GoBEC: Disefiador de Formularios

O coeec: Responsable de bandeja de tramites

[ GOBEC: Gestor de feedback

! be conformidad con el literal j. del articulo 5 de la Norma Técnica de Regulacidn del Levantamiento de Tramites Administrativos
“j) Designar a los funcionarios que ejercerdn el rol de editor de informacién y demads roles que requiera la operacion de la
plataforma GOB.EC,”



Sobre las caracteristicas del gestor de feedback, se debe considerar que:

- Puede existir mas de un gestor por institucion

- El gestor de feedback es un rol atado a la institucién, no a un trdmite especifico, por
tanto puede interactuar sobre cualquier comentario ingresado a tramites de la
institucion que estén publicados en la plataforma GOB.EC.

- Quien(es) tenga(n) asignado este rol, deberan revisar los comentarios y determinar si
un comentario es pertinente o no de acuerdo a los criterios que establezca la propia
Institucion ademds de gestionar la solucion con las areas correspondientes para que el
Editor actualice la informacién y no se tenga mas comentarios sobre dicho tramite.

- El tiempo de respuesta a los comentarios determinardn la fecha de atencién que se
registrard para el calculo del indicador homologado 2020.

Los servidores designados con el rol de Gestor de feedback, recibiran un correo electrénico con
el comentario (aplica exclusivamente para comentarios “no me gusta”)

El Tramite: Ingreso al pais de personas nacionales registré Feedback.

@ Gob.EC Notificaciones Automaticas <gobec@gobiernoelectronico.gob.ec>
Vie 3/1/2020 16:29

Usted

GOBECame

PORTA. UNICO DF TRAMITES

Estimado/a: Gestor de feedback - Ministerio de Gobierno
El tramite: INGRESO AL PAIS DE PERSONAS NACIONALES ha recibido comentarios negativos con fecha : 01/03/2020 - 16:28
Tipo de Feedback: Difiere al realizar el tramite

Comentario:
Al realizar el tramite, me solicitaron otros requisitos

Este es un mensaje enviado automaticamente cuando algunos de sus Tramites recibe comentarios negativos.

Mensaje generado en la plataforma www.gob.ec por favor no responderlo.

Con esta notificacidn, sabran que existe un nuevo comentario por gestionar y el tramite sobre
el cual fue ingresado. Por ello deberan ingresar a la plataforma GOB.EC con sus respectivas
credenciales.

Podran visualizar el siguiente menu, donde deberan seleccionar dentro de Administrar, la opcion
Feedback.

i_ ‘l’ GobEc Tramites Regulaciones .Il Informes Mi Institucion H Webforms Feedback

Dentro de la bandeja de feedback, podran visualizar:

- Tramite: Corresponde al trdmite sobre del cual se realizé el comentario

- Fecha: Diay hora en la cual se guardd el comentario por parte del ciudadano

- Tipo de feedback: Mostrara cual fue la categoria de la observacién registrada por parte
del ciudadano

- Estado: Muestra si el comentario ha sido atendido o si alin se encuentra pendiente

- Operaciones: Conjunto de opciones que permite ver o ingresar notas ingresadas por el
gestor de feedback sobre el comentario ciudadano



En la misma pantalla, el gestor de feedback puede filtrar en caso de que lo requiera por el tipo
de feedback o por el estado de atencion

@ Fesdback Instituciones | Ecuzc X

<> C @ © & gobecforms.gobiernoelectronico.gob.ec/admin/gobec/institution/feedbac - @ I O @

@ Comenzar a user Firefox B i Quipux - Sistema de... iy Heramientas 3 SIRHA @ Problemz al cargarla... ® Opciones de pagoy .. @ Términos del Servicic... N9 Datos abiertos para e..

O mico = Administrar QO Buscar § 0602249089

GobEe ramites Regulaciones 4|l Informes Mi Institucion [ Webforms reedback

Inicio » GebEc - RUTER

Tramite Tipo de Feedback Estado

- Cualquiera - v || - cualquiera-  ~

Buscar 7
Dffiere al reaizar el tramite

Falta informacién
TRAMITE 2 L ~  TIPO DE FEEDBACK ESTADO OPERACIONES
Hay informacidn incorrecta

Solicitud de certificado de anteceg NO es fadi de entender 3/12/2019 - 15:22 Hay informacién incorrecta pending Notas  ~
Solicitud de certificado de antecedentes penales Lun, 23/12/2019 - 1521 Falta informacién pending Notas |+
solicitud de certificado de antecedentes penales Lun, 23/12/2019 - 15:20 No es facil de entender pending Nortas -
solicitud de certificado de antecedentes penales Lun, 23/12/2019 - 15:20 No es facil de entender pending Notas | -
ngreso al pais de personas nacionales Lun, 23/12/2019 - 1453 Difiere al realizar el tramite unsuccessfully-closed —
solicitud de certificado de antecedentes penales Lun, 23/12/2019 - 1424 Falta informacion QE”dIHg Notas -
Solicitud de certificado de antecedentes penales Lun, 23/12/2019 - 1423 No es facil de entender pending Notas |+

Mostrando 1 - 7 de 7

Al seleccionar la opcidon Ver, dentro de Operaciones, podra visualizar el comentario ingresado
por el ciudadano (pestafia Feedback), de la misma manera si selecciona la opcién Notas (pestafia
Notas).

Tramite: Ingreso al pais de personas

nacionales

Feedback Motas

Inicio » GobEc - RUTER = Feedback Instituciones
Positive Feedback

X

Feedback type

Difiere al realizar el tramite

Descripcién

Al realizar el tramite, me solicitaron un requisito adicional
Estado

pending

Creado

Lun, 23/12/2019 - 14:18

Para atender un comentario, el gestor de feedback debe seleccionar la opciéon Add notes. En la
nueva ventana tendra el botén “Add feedback note”.

Ingreso al pais de personas nacionales

Feedback Notas

Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214

+ Add Feedback note

USUARIO ESTADO DE FEEDBACK FECHA NOTA



El gestor de feedback podra registrar sus comentarios y relacionarlos con un estado, pudiendo

ser:

- Pendiente: Es el estado por defecto de la herramienta, cuando un ciudadano ha
registrado un comentario y aln no ha sido atendido por parte de la institucion.
- En progreso: Cuando se esta revisando el comentario ingresado por el ciudadano, en

espera de una definicién.

- Cerrado con éxito: Una vez que se ha revisado el comentario del ciudadano, se actualizé
el contenido del tramite en la plataforma GOB.EC y el nuevo contenido fue publicado.
- Cerrado sin éxito: El comentario del ciudadano no implicaba un cambio en el contenido

del tramite.

Junto a cada cambio de estado se debera registrar la correspondiente nota, la cual debe ser
consistente y coherente con el estado seleccionado

Fstado

Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214 » Notes

Estado de feedback *
Pendiente -

Seleccone un valor reated

Pendiente

En progreso
Cerrado con éxito

Cerrado sin éxito

Estado de feedback *
En progreso v
Feedback state when note was created

Nota *

Se esta revisando la observacion con el area responsable del tramite

En la opcidn de Notas se tendra un registro de los cambios realizados, donde conste quién realizo
el cambio, cuando lo hizo, a qué estado realizé la modificacién y la correspondiente nota.

EJEMPLO

En el siguiente ejemplo, se puede verificar la aplicacién de los diferentes estados en un
comentario ingresado por un ciudadano al tramite “Ingreso al pais de personas nacionales”:

1. El gestor de feedback revisa que existe un comentario asociado al tramite, el cual esta

en estado Pendiente

Feedback Instituciones

Inicio » GobEc - RUTER

Estado
Pendiente

Tramite Tipo de Feedback

- Cualquiera — v

Buscar

TRAMITE

Ingreso al pais de personas nacionales

FECHA - TIPO DE FEEDBACK ESTADO OPERACIONES

Difiere al realizar el

Jue, 02/01/2020 - 14:39 L
tramite

pending Notas -



2. El gestor de feedback ingresa una nota al comentario, cambia el estado a “En progreso”
y registra un comentario

@ Regresar alsitio = Administrar O Buscar 4 0602249989

GobEC Tramites Regulaciones ]l Informes Mi Institucion [l Webforms Feedback
Estado
Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214 » Notes

Estado de feedback *

En progreso -
Feedback state when note was created
Nota *

Se estd revisando la informacién con el area responsable del tramite

3. En la bandeja se puede apreciar el nuevo estado del comentario y la correspondiente
nota.

Internamente el gestor de bandeja utiliza el proceso/procedimiento definido por la institucién
para verificar el comentario ingresado por el ciudadano

-
Ingreso al pais de personas nacionales

Feedback Notas

Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214

+ Add Feedback note

USUARIO ESTADO DE FEEDBACK FECHA NOTA

Fabidn Noboa Vinueza En proceso 2019-12-23 14:41:58 Se estd revisando la observacién con el drea responsable del tramite

4. Una vez (en este ejemplo), que se ha determinado que es valida la observacidn, la
institucion ha procedido a actualizar y publicar el contenido del tramite “Ingreso al pais
de personas naturales”. Inmediatamente, el gestor de feedback ingresa una nueva nota
al comentario y cambia el estado a “Cerrado con éxito” y registra la informacion

Estado

Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214 » Notes

Estado de feedback *

Cerrado con éxito v
Feedback state when note was created
*

Nota

El usuario tenia razén, se solicitaba un requisito que no estaba registrado en GOB.EC. Se procedi6 a editar el tramite e incorporar los requisitos conforme a lo establecido en la Ley de Movilidad Humana.
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5. Enla bandeja se puede apreciar que el comentario ha cambiado de estado

Feedback Instituciones

Inicio » GobEc - RUTER

I + Nota ingreso al pais de personas nacionales se ha creado.

Tramite Tipo de Feedback Estado
- Cualquiera - v || - Cualquiera - v
Buscar
TRAMITE FECHA v TIPO DE FEEDBACK ESTADO OPERACIONES
Ingreso al pais de personas nacionales Lun, 23/12/2019 - 14:52 Difiere al realizar el tramite successfully—closed Notas | -

6. Dentro de los comentarios se puede apreciar los 2 estados por los que pasé la gestion
del comentario

Ingreso al pais de personas nacionales

Feedback Notas

Inicio » GobEc - RUTER » Feedback Instituciones » 2214

+ Add Feedback note

ESTADO DE
USUARIO FECHA NOTA
FEEDBACK
Fabian Noboa Cerrad it 2019-12-23 El usuario tenia razon, se solicitaba un requisito que no estaba registrado en GOB.EC. Se procedic a editar el tramite e incorporar los
errado con éxito
Vinueza 14:52:19 requisitos conforme a lo establecido en la Ley de Movilidad Humana
Fabian Noboa 2019-12-23 - ) . i
En proceso Se esté revisando la observacion con el drea responsable del tramite

Vinueza 14:41:58
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