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INTRODUCCIÓN 

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información - MINTEL, con el fin de 

cumplir lo requerido en la Resolución CIST-001-2019 del Comité Interinstitucional de 

Simplificación de Trámites, ha integrado a la plataforma GOB.EC una herramienta que permite 

a la ciudadanía calificar los contenidos de los trámites publicados por las instituciones en la 

plataforma GOB.EC. Este esfuerzo realizado por funcionarios de la Subsecretaría de Gobierno 

Electrónico sobre la base del uso de tecnologías libres, se encuentra disponible para uso de las 

instituciones del Gobierno Central a partir de enero 2020. 

Este mecanismo de retroalimentación ciudadano permitirá mejorar la calidad de los contenidos 

de los trámites, para futuras consultas de la ciudadanía. 

 

GUÍA PARA CALIFICACIÓN DE CONTENIDOS 

Ingreso de comentarios 

El ciudadano identificará el trámite sobre el cual desea obtener información: 
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En el trámite aparece la sección “Te sirvió el contenido?” 

 

 

El ciudadano una vez que haya leído la descripción, requisitos, procedimiento, dónde realizar el 

trámite, etc. Podrá calificar el contenido del trámite seleccionado, escogiendo “me gusta” 

o “no me gusta” 

 

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

 

 

En caso de que escoja “no me gusta”, se desplegarán 4 opciones para que el usuario indique la 

razón por la que no está de acuerdo con el contenido del trámite:  
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- Difiere al realizar el trámite;  

- Falta información;  

- Hay información incorrecta; o, 

- No es fácil de entender. 

El usuario seleccionará únicamente una de 

estas opciones y en la parte inferior en el 

campo Descripción, detallará el motivo por 

el cual optó por esta opción.  

 

 

 

 

 

Una vez que haya ingresado sus comentarios, presionará Guardar y: el contador negativo se 

incrementará en una unidad.  

 

Los comentarios ingresados por parte de la ciudadanía, se dirigirán a la institución, dentro de la 

bandeja del gestor de feedback. 

Atención de comentarios 

Las instituciones deberán definir qué persona poseerá el rol de Gestor de feedback. Esta 

designación deberá ser formalizada por parte del Responsable de Levantamiento Administrativo 

de Trámites (RAT)1 y configurada en la plataforma GOB.EC por parte del Operador Técnico 

Institucional (OTI) 

 

                                                           
1 De conformidad con el literal j. del artículo 5 de la Norma Técnica de Regulación del Levantamiento de Trámites Administrativos 

“j) Designar a los funcionarios que ejercerán el rol de editor de información y demás roles que requiera la operación de la 

plataforma GOB.EC;” 
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Sobre las características del gestor de feedback, se debe considerar que: 

- Puede existir más de un gestor por institución 

- El gestor de feedback es un rol atado a la institución, no a un trámite específico, por 

tanto puede interactuar sobre cualquier comentario ingresado a trámites de la 

institución que estén publicados en la plataforma GOB.EC. 

- Quien(es) tenga(n) asignado este rol, deberán revisar los comentarios y determinar si 

un comentario es pertinente o no de acuerdo a los criterios que establezca la propia 

Institución además de gestionar la solución con las áreas correspondientes para que el 

Editor actualice la información y no se tenga más comentarios sobre dicho trámite.  

- El tiempo de respuesta a los comentarios determinarán la fecha de atención que se 

registrará para el cálculo del indicador homologado 2020. 

Los servidores designados con el rol de Gestor de feedback, recibirán un correo electrónico con 

el comentario (aplica exclusivamente para comentarios “no me gusta”) 

 

Con esta notificación, sabrán que existe un nuevo comentario por gestionar y el trámite sobre 

el cual fue ingresado. Por ello deberán ingresar a la plataforma GOB.EC con sus respectivas 

credenciales. 

Podrán visualizar el siguiente menú, donde deberán seleccionar dentro de Administrar, la opción 

Feedback. 

 

 

Dentro de la bandeja de feedback, podrán visualizar: 

- Trámite: Corresponde al trámite sobre del cual se realizó el comentario 

- Fecha: Día y hora en la cual se guardó el comentario por parte del ciudadano 

- Tipo de feedback: Mostrará cuál fue la categoría de la observación registrada por parte 

del ciudadano 

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

- Operaciones: Conjunto de opciones que permite ver o ingresar notas ingresadas por el 

gestor de feedback sobre el comentario ciudadano 
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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 atención 

 

Al seleccionar la opción Ver, dentro de Operaciones, podrá visualizar el comentario ingresado 

por el ciudadano (pestaña Feedback), de la misma manera si selecciona la opción Notas (pestaña 

Notas). 

 

Para atender un comentario, el gestor de feedback debe seleccionar la opción Add notes. En la 

nueva ventana tendrá el botón “Add feedback note”. 
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El gestor de feedback podrá 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 aún no ha sido atendido por parte de la institución. 

- En progreso: Cuando se está revisando el comentario ingresado por el ciudadano, en 

espera de una definición. 

- Cerrado con éxito: Una vez que se ha revisado el comentario del ciudadano, se actualizó 

el contenido del trámite 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 trámite. 

Junto a cada cambio de estado se deberá registrar la correspondiente nota, la cual debe ser 

consistente y coherente con el estado seleccionado 

 

 

En la opción de Notas se tendrá un registro de los cambios realizados, donde conste quién realizó 

el cambio, cuándo lo hizo, a qué estado realizó la modificación y la correspondiente nota. 

EJEMPLO 

En el siguiente ejemplo, se puede verificar la aplicación de los diferentes estados en un 

comentario ingresado por un ciudadano al trámite “Ingreso al país de personas nacionales”: 

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

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

y registra un comentario 

 

 

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 institución 

para verificar el comentario ingresado por el ciudadano 

 

4. Una vez (en este ejemplo), que se ha determinado que es válida la observación, la 

institución ha procedido a actualizar y publicar el contenido del trámite “Ingreso al país 

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 información 
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5. En la bandeja se puede apreciar que el comentario ha cambiado de estado 

 

 

 

6. Dentro de los comentarios se puede apreciar los 2 estados por los que pasó la gestión 

del comentario 
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