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REPUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERID DEL TRABAIOD
ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDT-2019- 295

Abh Andrés V. Madero Poveda
MINISTRO DEL TRABAJO

CONSIDERANDO:

Que. el numeral 9 del articulo 11 de la Consticion de la Repiblica del Ecuador,
establece: “EV mds alio deber del Estado consiste en vespetar y hacer respeiar los
derechos pavantizados en fo Cormsiiticion”.

Que. ¢l numeral | del articulo 154 de la Constitueion de la Repiblica del Fcuador.
dispone: "4 fax ministras v oministros de Estado, ademas de las atribuciones
estahlecidas en la lev. les corvesponde: 1. Ejercer la rectoria de las politicos
peiblicas del area a sy corgo y expedie los acuerdos y resoluciones adminisirativas
ifiee regiiera su gestion ]

Que, el aniculo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador. prescribe: “Los
instituciones del Estado, sus ovgunismos, dependencias. las servidoras o servidores
pitblicos v lay personas gue aoltien en virtud de una potesiad estatal eferceran
sedamente las compelencias v facwitades gue Tes sean atribuidas en la Constitucion
wlalevi.)m

Que. el ariculo 227 de la Constiugion de la Repiblica del Ecuador. establece: “La
aefmilinistracion poblica constiiye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de  eficacia.  eficiencia,  calidad,  jerarquia,  desconcenivaciin,
descentralizacian, coordingcian, participacidn,  planificacion, trapsparencia v
evaluacidn ™

Que, el articulo 229 de la Constitucidn de la Repiblica dzl Ecuador. determina: “Serdn
servidaras o servidores publicos todas las personas que en cwalguier forma o
cualguier titwlo trabajen, presten servicios o efersan un carge. fancion o diznidad
deniro del sector priblico .07

Que, el articule 233 de la Constitucion de la Repiablica del Ecuador. dispone: “Ninguna
servidora wi servidor publico estard exento de responsabilidades por los acilos
realizados en el gjercicio de sus finciones o por mnisiones, v seran responsable
adminisirativa, civil ¥ penalmente por el maneio v administracian de fondos. hienes
i recurios pibiices )7

Que, el orticulo 34 del Codigo Organico Administrativo, tipifica: “Acceso o fox s EE

prblicos. Lay personas tenen devecho o aeceder a los serviciox pibfice ,éilhmfr -';1 %
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en detalfe fox términns de s prestacion v formular reclomaciones sobre esia
malera. Se consideran yervicios  piblicos aguelfos cuva Nhdaridad ha  sido
reservada al seclor pubiice en la Constitucion o en ina feviog™

el articulo. 130 del Cadigo Organico Administrativo, establece: “Comperencia
normaltiva de cardeter administrorive. Lay mceimas outoridades gdministrarivas
fieren compelencia normativa de cardcter adminisirative timcamente para veglor
los axwmos internes del drgane o sn corgo, salvo lox cavos en los gue la ley prevea
exfe comperencia para fa mdcima awioridad legislativa de una adeinistracion
piblica. La competencia regularoria de las actuaciones de lay persomas debe esiar
expresamenie atribnida en la fev™;

el articulo 22 de la Ley Orgdnica para la Optimizacion v Eficiencia de Tramites
Administrativos, determina;  “Mecanismos de  calificacion del  servicio.-  Las
entidades realodoy por extg Loy deberdan implementar mecanisimos, de preferencia
electrinicos, pava que los wsuarios califiguen la arencion reclibida por parre de lox
servidores publicos asi come, buzones donde depositar quejas o reclamos. Para el
efecto ve deberd ohiervar la normativa expedida por el ente recior del tralajo

il ]

el artfculo 11 del Reglamento General a la Ley Organica para la Optimizacion ¥
Eficiencia de Tramites Administrativos, esiablece: “De lo emidad reciora del
trahajo.- Le corresponde a la entidad o corgo del rabajo, el efercicio de las
sipwivaies atribuciones: a. Establecer la metodologia poara la gesticn fnstitucional v
hervamivnias de gestion por proceses y prestacion de servicios piblicos de la
Administracidn  Pablica; (.. o Recepior v tramitar las guefos yo denincias
cludadanas velativas a fay disposiciones de la ley v demeas normaiiva sobre irdmires
administrativas; d Tmplementar un sistema nformdtico en linea que permila
acoger, monitorear v dar segnimiento a los reguerimienios de la civdadania, sin
perfnicio de gue las cindadanos lambicn puedan presentar sus denuncias v guefas
poersonalmente:(.. ) b Publicar un vanking de lax entidades y organismos reguladoy
por la ley en el gue se indigue lay que tenen mavor cantided de denuncias
civdadanas v otros mecanismos gue evidenelen el grado de cumplimiento de esta
ey,

el anticulo 17 del Estatwio del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcion
Ejccutiva, determina: ~Los Minisiros de Estado son compelenies pava el despaciio
de todos lox asumtos inheremes a sux ministerios sin necesidad de aulorizacion
algima del Presidente de fa Repiblica, salvo lox casos expresamente sefialados en
leves especiales (.. )"

—wes-el articulo 2 del Decreto Ejecutivo Nro. 5. de 24 de mayo de 2017, establece: 7.

ol T
L2

L

-

.

f;-ﬁmﬁéﬁmsf fas atribuciones que le correspondion a la Secretaria Nacional de la

dhreinisiracicn Pablica previstas en los ariicwlos 13 v 13 del Estatute del Reégimen
Jiteidico v Adminisiraiive de la Funcion Efecutiva al Ministerio del Trabajo, las
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frerramientas de gestion por procesas v presiacion de servicios piblicos de fa
Administracion Publica Central. Instivecional v gque dependen de la Funcion
Fieentiva: b Promever ¢ impulsar provecios de excelencia v mejora de la gestion
institucional, immovacidn para la gestidn publica, estandarvizacion en procesos de
calichad v excelencia. v prestacion de servicles prblicos, de las eniidades de Ta
Adminisiracidn Prbifca Cemrad, Institwciomal v que dependen de fa Funcldn
Efecutiva; ) Gestionar fas gueias cindadanas sobree la calidad de los servicios
publicos  prestados por las entidades de Ta de Ta Adminisiracicn Piblica Central,
fnstitecional v gue dependen de la Funcidn Efecutiva; v, d) Evaluar la gestion en
witeria de calidod v excelencia de lar entidades de la Funcion Efecutiva”;

mediante Decrete Ejecutive Nro, 818, de 03 de julio de 2019, el Presidente
Constitucional de la Repablica del Ecuador, Lic. Lenin Moreno Garcés, designa al
Abg. Andrés Vicente Madero Poveda, como Ministro del Trabajo;

a traves del Acuerde Ministerial Nro. MRL-20013-037, de 27 de marzo de 2013,
publicado én ¢l Suplemento del Registro Oficial Nro. 926 de 04 de abril de 2013, el
Ministerio del Trahajo expide la Morma Técnica de Atencidn al Usuario en el
Rervicio Pablico;

mediante Acuerde Ministerial Nro, MDT-2018-0041, publicado en ¢l Registro
Oficial Suplemento Nro. 218, de 10 de abril del 2018, se expide la Norma Técnica
del Subsistema de Evaluacion del Desempefio, ¢l cual establece en su articulo 15,
que: “De los niveles de satisfoccion de wsuarios externos- Este factor mide los
itveles de satisfoccion de fos uswarios exiernos. La evalvacion se Nevarg a cabo a
fraves de enceiestas de satisfaccion sobre la calidad de los productos vwo servicios
recibides por parte de los usiarios externos. aplicade a través de la metadelogia
itre parit este efecto emita of Ministerio del Trabajo €07

el articulo 17 de la Norma Técnica ibidem, determina: “Del cumplimienio de
morwas internas, - Exte foctor evolug ef nivel de complimiento de normas imternas a
fravés del niimere de sanciones disciplinarias imputables a los servidores demro
del periodo de evaluacidn, come efecio de la determinacian de responsabilidaces
administrativas (.,.)";

mediante Acuerde Ministerial Nro. MDT-I018-0081. publicado en el Registro
Oficial Nro. 245, ¢l 21 de mayo de 2018, se expidio la Norma Teécnica para la
Evaluacion y Cenificacion de la Calidad del Servicio Pablico v en su articule 12,
tndica: (.0 el Modeloe Ecwatoriano de Colldad v Excelencia es wna herramienta
gue describe el desempelo dptimo de las insiituciones, identificandn posibles
dehiliclrdes v definiendn acciones de mejora en la gestion institucional ¢...) 7,

el articulo 30 de |a Norma Téenica ibidem, determina: “F...} Las Institiciones con

sustento en fos resultades de su autoevaluaciin, elabarardn el plan para la mefora
de la gestion gque serd afustado wia vez gue la institucion reciba el .-rrfn;ﬂ{vé &LL ;.

resuliados o o evaluacion exierna. Exte plan de mejora debe ser ]W
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Miniscerio del Trabaio en un plozo mdaximo de guince (13) dias de haber recibido el
Iforme de evaliacion exierma () 7 0

En ejercicio de las atribuciones que le confiere, el numeral | del articulo 154 de la
Constitucion  de la Repdblica del Ecoador. el articulo 130 del Cidigo Orgdnice
Administrativo; v, ¢ anticulo |7 del Estatuto del Régimen Juridico v Administrativo de |a
Funcion Ejecutiva.

ACUERDA:

EXPEDIR LA NORMA TECNICA DE LOS MECANISMOS DE CALIFICACION
DEL SERVICID

Capitulo |

GENERALIDADES

Art. 1.- Del objeto.- La presente norma wdenica tiene por objeto establecer los mecanismos
y metodologias que deben implementar las entidades para que los usuarios califiquen la
atencion brindada por parie de los senvidores pablicos v la satistaccion de la calidad del
SErvicio.

Los resultados de las calificaciones de la atencion brindada por pamte de los cervidores
publicos. de la satisfaccion de la calidad del servicio, asi como, de las gquejas presentadas
por los ussarios, serdn consideradas para medir el desempedio del servidor piblico: vy, de
ser ¢l caso, aplicar las sanciones administrativas que comrespondan, con el fin de generar
acciones de mejora continua, para garantizar ¢l derecho de las personas a contar con una
Adminmistracion Pablica eficiente, elicaz, transparente v de calidad.

Art. 2.- Del dmbito.- Las disposiciones de la presente norma 1écnica son de aplicacion
obligatoria para todas las entidades. detalladas a continuacion:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva. Legislativa, Judicial,
Electoral, Transparencia v Control Social. en la Procuradurin General del Estiado v
la Corte Constitucional;

2. Las entidades gue integran el régimen auténomo descentralizado y regimenes
especiales:

-
k]

Las empresas pablicas:

ol ™

-

T E-hai‘li_-;midadcs que comprenden ¢l sector financiero piblico;
[
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6. Los organismos y entidades creados por la Constitucidn o la ley para el ejercicio de

la potestad estatal, parz la prestacion de servicios publicos o par desarrollar
actividades econdmicas asumidas por el Fstado;

7. Las personas juridicas creadas por acto nommative de los gobiemos autonomoes

descentralizados v regimenes especiales para la prestacion de servicios pablicos.

De igual manera, es aplicable a las relaciones que se generen a partir de fa gestion de
tramites administrativos entre el Estado v las v los administrados; entre las entidades que
conforman el sector poblico: v, entre éstas las v los servidores pliblicos.

Esla norma 1écnica no es aplicable a los trdmites administrativos del sector defensa o que
comprometan la seguridad nacional.

Art. 3.- De las definiciones.- Parg aplicacion del presente acverdo ministerial, se tomardn
en cuenta los sipuientes términos técnicos:

il

.

h.
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Calidad.- Es el grado de cumplimiento de los requisitos de los nsuarios para brindar un
servicio y/o producto adecuado para satisfacer sus necesidades;

. Calificacion de la calidad.- Es un proceso sistematico, objetivo, permanente ¢

integral, destinado a wvalorar v determinar el cumplimienta de los requisitos
establecidos para brindar un servicio vio producto;

Canales de atencidn al usvario- Son los puntos de interaccitn entre el usuario v las
entidades para acceder a un servicio, a través de los cuales los usuarios presentan sus
mequeri mientos:

Canal presencial- Es el desplazamiento del usuario a la dependencia. para formular
un requerimiento sobre los servicios que brindan las entidades;

Canal telefdnico.- Es el uso de funcionalidades provistas por dispositivos fijos o
moviles a través de la voz:

Canal virtual.- Es la atencidn al usuario para manifestar un requerimiento, a través de
los diferentes medios electronicos generados para el efecto;

Capacidad de respuesta.- Es la habilidad del servidor pablico para conocer e
identificar las necesidades de los usuarios v brindar la atencidén oportuna a su
Tequerimicnto;

Denuncias de tramites administrativos.- Es la accion que realiza ¢l usuario para
poner en conocimiento de las entidades sobre el incumplimiento de |a Ley Orgdnica
para la Optimizacién v Eficiencia de Tramites Administrativos v su Reglamento, asi
como el retardo injustificado o falta de atencidn sobre un trémite dentro del

previsio en las normas. La presentacidn de una denuncia debe estar acomps e
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elementos de prueba para el analisis pertinente v dard [ugar en case de ser debidamente
comprobado a la aplicacidn del régimen sancionatorio correspondiente:

Entidades.- Instituciones v organismos definidos en el anticulo 2 de la presente norma
[Cmica.

Empatia.- Es la habilidad de entender o sentir lo que el usuario esta experimentando
mientras recibe la atencidn:

Encuesta de satisfaccion.- £s una 1éenica parn |la recopilacion de dains que permite
determinar el grado de satisfaceion del encuestado:

Ex post.- Verificacion posterior de los resultados presentados por las entidades;

. Felicitacidn.- Es una expresion de satisfaccion que realiza el usuario sobre un servicio

publico;

Fiabilidad.- S5¢ refiere a la habilidad para gjecutar ¢l servicio prometido de forma
confiable y cuidadosa, en cuanio a entregas, suministros del servicio y solucion de
problemas:

Elementos intangibles.- Corresponde a la seguridad, confishilidad, capacidad de
respuesta v empatia gue el usuario percibe al momento de recibir un SErVICio:

Elementos tangibles.- Corresponde a las instalaciones fisicas, como la infraestructura.
sefialética, utilizacion de eguipos informiticos. materiales e insumos, para brindar un
servicio.

Percepeion.- Proceso mental mediante el cual una persona organiza ¢ interpreta la
informacion proveniente de las sensaciones, generadas durante la recepcion del
servicio de manera ldgica y a partir de su experiencia previa:

Pregunta.- Es la consulta formulada por el uswario sebre un servicio plblico o
competencia de 1a entidad;

Queja o reclamo de trimites administrativos.- Es aquella aceion que presenta el
ciudadano para poner en conocimiento su  insatisfaccion ante la  atencion.
procedimientos. requisitos o condiciones aplicables al tramite administrativo en el
cumplimiento de una obligacion, oblencion de un beneficio, servicio, resolucion o
respucsta por parte de la administracion:

r-li:,uquerimlcnm - Es la peticidn verbal o escrita que realiza un usuario respecio a

untas, quejas o reclamos de tramites administralivos, sugerencias, solicitudes de
in crﬂna...n{rn lelicitaciones v denuncias sobre tramites administrativos de los servicios

-|:||1.|e hrgda una entidad:
. |
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u. Safisfaccion.- Es el grado de conformidad del uswario al momento de recibir un
producto vio servicio, de acuerdo a su percepcitn;

v. Seguridad.- Es el conocimiento v atencion de los servidores piblicos v sus habilidades
pam inspirar credibilidad v confianza;

w. Servicios.- E5 ¢l resultado concreto de la prestacion de bienes tangibles o intangibles,
por parie del Estado, con la Finalidad de viabilizar los derechos constitucionales v las
necesidades de los usuarios:

x. Solicitud de informacion.- Es la peticion verbal o escrita formulada por el usuario a
las entidades, respecto de los servicios que prestan y/o ¢l pedido de documentos que
reposan en sus archives, de conformidad 2 la normativa legal vigenie;

¥. Sugerencia.- £s una propuesta que formula un usuario a wna entidad para mejorar la
entrega del servicio; vy,

2. Usuarios.- Es tada persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso del
servicio wo se beneficia del mismo, en concordanciz con la definicidn de
Administrado estipulada en el anticulo 3 del Reglamento a la Ley Orginica para la
Optimizacion v Eficiencia de Trdmites Administrativos.

Capitulo 11
DE LOS RESPONSABLES Y SUS ATRIBUCIONES

Art. 4.- De los entes responsables v sus atribuciones: En la atencidn al usuario
intervienen los siguientes responsables:

a. Laentidad rectora de simplificacion de trmites:

b, El ente rector del trabajo - Ministerio del Trabajo;

¢. La Coordinacion General de Planificacidn v Gestion Estratégica o quien hiciere sus
veces:

d. Launidad de atencion al usuario o quizn hiciere sus veces; v;

e, El servidor pablico de atencion al usuario,

Las responsabilidades especificas de cada drgano estan definidas de forma panticular dentro
del proceso, segin consta en este acuerds ministerial.

Art. 5- De la entidad rectora de simplificacion de tramites.- Serd el Comité
Inteninstitucional de Simplificacion de Tramites, v tendrd las atribuciones contempladas en
tog articulos 4 v 6 del Reglamenio a la Lev de Optimizacion v Eficiencia de Trimites
Administrativos.

Art. 6.- Del ente rector del trabajo.- Ademds de las atribuciones establecidas en el
articulo 11 del Reglamento General a la Ley Orgdnica para la Optimizacion y Efy;;e;r[g,trm e 75
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ramites Administrativos, la entidad rectora del trabajo emitird los instrumentos técnicos
aplicables para las entidades sefialadas en el articulo 2 del presente acuerde ministerial,
para su implementacion a ravés de la Coordinacion General de Planificacion y (Gestion
Estratégica o guien hiciere sus veces de cada entidad. Asimismo. se encarcard de la asesoria
técnica, seguimiento. control v evaluacion, en relacidn al dmbito de la presentie norma
ténica.

Art, T.- De la Coordinacion General de Planificacion v Gestion Estratégica o quien
hiciere sus veces.- La Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica o a su
vez |3 unidad con competencia en el drea dentro de la entidad, deberd capacitar ¢
implementar los mecanismos establecidos en el ambito de la presenie norma técnica, en
coordinacion con las unidades que prestan servicios a los usuarios.

Art. 8- De la snidad de atencion al vsuario o quien hiciere sus veces- Serd la
encargada de receptar preguntas, quejas., superencias, solicitudes de informacion,
felicitaciones v denuncias sobre trimites administrativos realizados por los wsuarics de los
SCTVICIOS,

Art. %.- Del servidor publico de atencion al usuario.- Serd el responsable de atender al
usuario y brindar ¢l servicio de manera agil. oportuna con claridad. eficacia, calidad v
calidez.

Capitale 111
DE LA ATENCION AL USUARIO

Art. 10.- De la atencion al usuario.- Constituye ¢l servicio brindado al usuario de manera
agil. oportuna con claridad, eficacia, calidad v calidez, con la finalidad de conocer ¢
identilicar sus necesidades, a través de los diferentes canales de atencidn, para recibir v
atender requerimientos del usuario,

Art. 11.- De los canales de atencion al usvario.- Las entidades deben prestar atencion al
usuario a ravés de los siguientes canales:

i, Presencial;
b, Virtual: y.
¢, Telefomeo.

Art. 11.- Protocolos de atencion.- Los servidores piblicos de atencion al vsuario de lag
entidades deben observar v aplicar las pricticas e indicaciones descritas en los protocolos
de atencidn que ¢l ente rector del trabajo emita para ¢l cfccto, de acuerdo a los siguicntes

i de atencion,
lipasde.

bl -5 ‘1;'.-."::
. F:I-Fnci:ﬁn personal:

S b Atencidn telefinica; y,
.| Ateficion virtual,

. Pégina 8 de 17

> A il
ff
"EL . " 1 .
L Clgi J_'ruzr:‘l‘ Aol ESanmoar N 38183y Sura = Codigo Postall TUEID T Lo - Eouaoor = Talgfong: SF-2 3678k

=
LRSIVt B I T



TRABAIO

T
R, §

Para los usuarios de grupos prioritarios se considerard un protocolo preferencial que debe
ser aplicado para todos los canales de atencidn.

Art. 13.- Del procedimiento para la atenciin de requerimientos.- El procedimiento para
atender los requerimientos de los usuarios serd a través de los imstrumentos que el enie
recior del trabajo defina para el efecto y se efectuard de la siguiente manera:

|. Receptar mediante los canales de atencion dispuestos en la presente norma técnica las
queias, sugerencias. solicitudes de informacidn, felicitaciones v denuncias sohre
tramites administrativos realizadas por los usuarios de los servicios, v registrar en el
sistema tecnoldgico empleado para su efecto;

r

Una vez receplados |os requerimientos, el servidor piblico de aencion al wsuario
designado precederd a la revision y andlisis del contenido:

ad

El servidor publice de atencidn al usuario debe gestionar todos los reguerimientos del
usuario de manera interna, con la finalidad de atenderlo y brindar una respuesta
oportuna v de calidad a cada uno:;

4. Si los requerimientos recibidos no estan dentro de su gestion institucional, la entidad
debe coordinar con la o las entidades competentes, a fin de que los usuarios sean
atendidos. La entidad que recepto inicialmente el requerimiento deberd dirigirlo de
forma inmediata a la entidad que comesponda. segin su ambito de accion, con
notificacion al wsuario. de manera que s brinde atencidon v respuesta a los
Fequerimientos:

5. El plazo para la respuesta a los requerimientos presentados por los usuarios se
establecerd en la metodologia que el ente rector del trabajo defina para el efecto. sin
perjuicio de lo indicado en el articulo 207 del Codigo Organico Administrativo;

6. En el caso que se idemifiquen demoras en el proceso de atencidn de requerimientos. la
unidad de atencién al usuatio o quien hiciere sus veces deberd reportar a la
Coordinacién General de Planificacion v Gestion Estratégica, o quien hiciere sus veces,
la cual sera la responsable de tomar las acciones correctivas ¥ desarrollar ¢ implementar
planes de mejora; v,

7. El seguimiento a las demoras de los requerimientos ciudadanos es ejecutado por el ente
rector del trubajo, mediante la herramienta informatica definida para el efecto.

Este procedimiento estard determinado de acuerdo a la metodologia que establezea el ente
rector del trebajo para su efecto,

Art. 14.- De la aplicacion del procedimiento para la atenckin de requerimientos.- Las
entidades deben utilizar la herramienta tecnologica de atencion a la ciudadania de acugedera—

la metodologia que ¢l ente rector del trabajo emita para su efecto. 4 “;},E DEL Fa
ff’;jﬁ BTN
|'-"'|'||'-i i |_-- | ) {--
Gl ®
Lrecomd Rapotshon o= B Sahoate N 24-183 y Sura « Codigo Postal: 70505 f Clfha - Bouadior s T|_-||_-|:.r|:|;|, i’ ||- ,,. y

wronvtabxogoh oc
_-\.‘1

'“'«F"f-"r -
h‘-t:——'u_' =



-

'

LFipe R Ry

B [P 70

P Gl ) -

TRABAJO N -4 _Ff
il [0 g

Asi misma, en aquellos casos que se recepien requerimientos v/o peticiones que contengan
respabdos fisicos del usuario, deberan ser ingresados en la herramienta tecnologica segin
corresponda.

En caso de averia. falla. inoperatividad o intermitencia de la herramienta tecnofogica, se
entregari al vsuario un formulario Bsico en el que podrd registear su requerimiento, ¢l cual
serd receptado por el servidor piblico correspondiente o canalizado a traves de los buzones
fisicos que dispenga la entidad.

En ambos casos se deberd realizar ¢l procedimiento establecido para su atencion. Una vez
que la herramienta se encuentre operativa, se debe registrar de forma inmediata la
infermacion correspondiente, al igual gue los documentos de respaldo,

Art. 15.- De la estructuracion de los servicios.- Las entidades deben estructurar sus
servicios conforme a la normativa que el ente rector del trabajo emita para el efecto,
alineada a la politica de calidad de la Secretaria General de la Presidencia de la Replblica
para ascgurar [a vinculacion entre los canales de atencion al usuario v los mecanismos de
calificacion de ke calidad de los servicios.

Capitulo IV

DE LA CALIFICACION DE LA SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS

Seecion 1.

Art. 16.- De los ambitos de calificacion.- E] ente rector del trabajo emitisd la metodologia
correspondiente, que servird como base para que los usvanios califiquen la satisfaccion del
servicio prestado por parte de las entidades, la misma que serd considerada para los
siguientes ambilos:

a. La atencion brindada por parte del servidor piblico; v,
b. La calidad de los servicios,

Las entidades deben calificar la atencion brindada por parte de los servidores pablicos v la
satisfaccion de la calidad de los servicios, a través del levantamiento de encuestas de
satisfaccion v en los canales que utilizan para prestar sus servicios, de acuerdo a las
dimensiones de calidad establecidas.

Seecion 1.a,
D la satisfaccion de la atencitn brindada por el servidor pablico.

Art) "L'é’.'- Del caleulo del indice de atenciin brindada por parte de los servidores
—pil.hlicn's:_—-f-.l cilculo de este indice es e resultado de la valoracion otorgada por los
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TRABAIO

usuarios 4 la atencion brindada por parte de los servidores piblicos, de acuerdo a las
pregunias establecidas en la encuesta desarrollada para el efecto.

Art. 18- De los resultados de las calificaciones negativas.- Para el cileulo de las
calificaciones negativas de los servidores pablicos que hayan incurrido con lo establecido
en el numeral 13 del articulo 34 de la Ley Orgdnica para la Optimizacion v Eficiencia de
Trimites Administrativos, en el que cita textualmenta lo siguiente: “Ciener of 30% o ms
de calificaciones negativas por parte de fos uswarios en wn periodo de tres meses (...)7,
para ¢l efecto se considera el total de las atenciones realizadas por el servidor piblico.

los resultados con calificaciones nepativas de la satisfaccidn de la atencion brindada por el
servidor publico, segin lo establecido en ¢l plrralt anterior, asi como, de las quejas o
reclamos presentados por los usuarios, conforme a las garantias bdsicas del derecho a la
defensa v ¢l debido proceso, deben ser considerados por las entidades para aplicar las
sanciones establecidas en ¢l articulo 35 de la Ley Organica para la Optimizacién v
Eficiencia de Tramites Administrativos; las cuales. serin consideradas dentro de la
medicion del desempefio individual de los servidores piblicos, de conformidad con ln
establecido en el articulo 17 de la Norma Téenica del Subsistema de Evaluacion del
Desempeiio.

Secciin 1.D.
De la satisfaccidn de ks calidad de los servicios.

Art. 19~ De las dimensiones de calidad.- Las entidades deberdn considerar |as sipuientes
dimensiones para evaluar |a satisfaccidn de la calidad de los servicios:

a. Fangibles: infraestructura, sefialética v equipamiento; v,
b. Intangibles: seguridad. confiabilidad. capacidad de respuesta v empatia.

Art. 20.- De la modalidad para la calificacion de la satisfaccion de la calidad los
servicios.- Las entidades deberan levantar encuestas a los usuarios, para la calificacion de
la atencion brindada por parte de los servidores piblicos v para la satisfaccion de la calidad
de los servicios. a través de los siguientes medins:

8. Encuestas presenciales;
b. Encucstas virtuales: vio,
¢, Encuesias telefnicas.

Para el efecto, las entidades deberdn levantar una sola encuesta, la misma que constard de
dos secciones, la primera seccion permitiva calificar la satisfaceidn de la calidad de los
servicios de manera general: v, la segunda seccion permitira calificar la atencidn brindada
por el servidor pablico, cuando aplique

Art. 21.- Del caleulo del indice de satisfaccion de la calidad de los servicios.- I,:;,LEF:H[;_;L 2

de esie indice, es el resuliado promedio de las valoraciones otorgadas por los uﬂﬁﬁ a las J“,?_ﬂ.
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TRABAIOD

dimensiones de calidad, de acverdo a las pregunias establecidas en la encuesia desarrollada
paira el efecto.

Capitulo V
DEL PROCESO DE CALIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Seccion 2.

Art, 22.- De las etapas del proceso de calificacion.- El proceso de calificacion de la
satislaceion de la calidad de los servicios estd integeado por las siguientes etapas:

Planificacidn:
Medicion:

Evaluacion; v,
Mejoramiento,

BN o

Seccion 2.a.
Planificacion.

Art. 23.- De los servicios a ser calificados.- Para medir la satisfaccion de la calidad de los
servicios, las entidades deben considerar todos los servicios gue se brinden al usuvario,
acogiéndose a los linecamientos de la metodologia que el ente rector del trabajo desamolle
para ¢l cfecto.

Art, 24.- De la definicion de la muestra.- Las entidades deben ealcular el nimeno de

encuestas a levantar de acuerdo a la poblacion total de usuarios, en un periodd determinado.
para tal efecto la entidad rectora del trabajo emitisd la metodologla correspondiente.

Art. 25 De las escalas de medicion.- Las escalas a utilizarse para la calificacion de la
calidad del servicio, permiten establecer el nivel de satisfaccion del usuario respecto al
servicio recibido, considerando un rango numérico que va de 1 a 5. en donde la calificacion
“I" serd considerado como “Nadla Surisfeche”™ v la calificacion “57 como T Fatalmente
Satisfecho”.

Una vez que se hava procedido a tabular las encuestas de satisfaccion, se consideraran
como calificaciones negaiivas a las puntuaciones que se encuentren por debajo de los ©37
putos, para los efectos correspondientes de acuerdo u lo determinado en la presente norma
Wecnica.
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Seccion 2.h.
Medicidn,

Art. 26.- Del levantamicnto de encuestas.- Las entidades deberin aplicar las encuesias de
satisfaccion establecidas por el ente recor del trabajo. utilizando mecanismos de
preferencia electronicos. v cuando no se cuente con éstos, las entidades deberan aplicar
encuestas de manera fisica,

Para los servicios que se entregan de manera virual, las encuestas de satisfaccion se
levantaran (nicamente por &l mismo medio.

El levantamiento de las encuestas fisicas v virtuales estard a cargo de la Coordinacion
Gieneral de Planificacion v Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces en las entidades.

En caso de que las entidades requieran ajustar las encuestas de acuerdo a las dimensiones
de calidad de los servicios, podrin hacer uso de las mismas, previa validacion del ente
rector del trabajo,

Seccion e,
Evaluacidn.

Art. 27.- De la tabulacion de las encuestas.- La tabulacion de encuestas debe realizarse
tomando en cusnta los dos ambitos de calificacion detallados en esta norma téenica,

a. Para la satisfaccion de la atencion brindada por los servidores piblicos, las entidades
deben considerar Gnicamente los resultados comrespondientes a las  preguntas
relacionadas a la atencion brindada por los servidores pablicos; y.

b. Para lg satistaccion de la calidad de los servicios, las entidades deben considerar los
resultados correspondientes & las preguntas de todas las dimensiones de calidad que
se determinen para el efecto.

Las entidades que levanten encuestas fisicas deberan seguir los formatos de tabulacién
establecidos en la guia metodolégica que el ente rector del trubajo desarrolle para ¢! efecto.

Art. 18.- Del andlisis de los resultados.- La tabulacion de los resultados correspondientes
a todas las preguntas de todas las dimensiones de calidad determina el indice de
satisfaccion de la calidad de los servicios vy, que a su vez, sera considerado para el
cumplimienio del articulo 15 de la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del
Desempeiio,

Art, 29.- De la elaboracién ¥ remisidn de informes.- Las entidades deben c!al:rcrm.r un

informe ejecutivo de resultados en el instrumento que el ente rector del trabajo_detgn Tfjlf:

posteriormente en el wWrmino méximo de quince (15) dias a partir de la i Fnatl:g;:ﬁriﬂ\n de calia.*
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TRABAIO

semestre deben reportar en la herramienta que st establesca para ¢l efecto o a su vez debe
remitir dicho informe de manera oficial al ente rector del trabajo.

Seccion 2.
Mlejoramiento.

Art. 0.~ De la formulacion de las acciones corvectivas v de mejorn.- Para squellas
dimensiones de calidad cuyas puntuaciones tengan calificaciones negativas, las entidades
deben definir las acciones correctivas inmediatas para mejorar la calidad del servicio; sin
embargo, las entidades gue no se encuentren dentro de esta calificacion negativa deben
delinir acciones que permitan mejorar ¢ innovar fa prestacion del servicio.

Las acciones correclivas ¥ de mejora deben ser incluidas en el informe ejecutivo de
resultados. El seguimiento se realizard a través del plon para la mejora de la pestion del
Programa Macional de Excelencia, en concordancia con lo establecido en la Morma Técnica
para la Eveluacion v Certificacion de la Calidad del Servicio Pablico,

Las entidades que al momento no se encuentren implementando ¢l Programa Nacional de
Excelencia, deberan incluir [as acciones correctivas v de mejora én ¢l plan para la mejora
de la gestion, de acuerdo al instrumento gue el ente rector de trabajo ha desarrollado para ¢l
efecto.

Art. 31.- De la implementacion y seguimiento a las acciones correctivas v de mejora.-
L& Coordinacion General de Planificacion y Gestién Estratégica. o quien hiciere sus veces,
en conjunto con las unidades o procesos intemos de las entidades serdn los encargados de
la implementacion de las acciones correctivas y de mejora.

El ente rector del trabajo sera el responsable de dar seguimiento a la implementacidn de las
aeciones correctivas v de mejora, descrtas en el plan para la mejora de la gestion
institucional.

Capitulo V1
CONTROL A LA CALIFICACION DE LOS SERVICIOS

Art. J1.- Del control ex post a la calificacion de los servicios.- El ente rector del trabajo
deberd verificar los resultados presentados por las entidades. en referencia a la medicion de
satisfaecion 2 la alencion brindada por parte del servidor pdblico, v de la satisfaccion de la
calidad de Jos servicios y aspectos relacionados, mediante los mecanismos que se
establezcan para ol efecto, enfocando ¢l control sobre los siguicntes criterios:

- LCalificacion de satisfaccion;

r~
s
-

Y Ebr Quejas v denuncias: v,
€. Reguerimicntos de contacto con el usuario no atendidos.
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El ente rector del trabajo elaborard un informe de control ex post, a partir de la verificacion
de los criterios descritos anteriormente. de lo cual se penerard un ranking de la califieacién
de los servicios v otro ranking sobre las denuncias ciudadanas.

Art. 33.- Del ranking de la calificacion de los servicios.- Es ol resultado de las
calificaciones de la calidad de los servicios. Este se elaborara a partir de los resultados de
calificacion de la calidad de los servicios verificados en ¢l conirol ex post,

Art. 34.- Del ranking de las denuncias ciudadanas.- El ente rector del trabajo obtendra
el ranking de las denuncias ciudadanas a partir del reporte generado en la herramienta de
contacto cindadano, relacionada a las denuncias administrativas presentadas por los
usuarios que se encuentren debidamente motivadas y'o con los documentos de respaldo
correspondientes.

Art. 35.- De la publicacion de datos.- El ente rector de simplificacion de tramites
publicard mensualmente el ranking de denuncias ciudadanas en concordancia con ¢l
numeral 19) del articulo 32 de la Ley Organica para la Optimizacion v Eficiencia de
Tramites Administrativos,

El ente rector del trabajo publicara semcstralmente los resultados de medicion de
satisfaccion de calidad de los servicios y el control ex posi,

La informacion descrita en el presemie articulo serd publicada a través del Registro Unico
de Tramites.

Art. 3h.- Del Programa Nacional de Excelencia.- Para las entidades que utilicen
metodologias de medicion y evaluacién de satisfaccion de calidad del servicio diferentes a
las establecidas en la presente norma téenica; y. que no cuenten con la validacion del ente

rector del trabajo. no podrén ser wilizadas como insumo para el cumplimienwo del
Programa Maciomal de Excelencia.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA: El ente rector del trabajo, dispondra a las entidades, la implementacion v uso
de la herramienta tecnoldgica homologada de atencion al usuaric que permita acoger,
monitorear ¥ dar seguimiento a los requerimientos.

SEGUNDA: Las entidades que cuenten con metodologias de medicidn v evaluacién de
satisfaccion de calidad del servicio, que fuercn validadas por el ente rector del trabajo,
previo a la emision de esta norma técnica, podrin seguir utilizindolas siempre y cuando no
s contrapongan con las dircctrices emitidas en este cuerpo legal.

TERCERA: El ente rector del trabajo en conjunto con la Presidencia de la Repiblica del
Ecuador, disefiard e implementard un sistema imtegral de atencion a la ciudadania.
calificada coma viable por ¢l enie recior de telecomunicaciones para la adecusda Igfwﬁ
de esta morma éenica. f/f:«f‘
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CUARTA: En los casos de duda gue surjan de la aplicacion del presente acuerdo
ministerial, el ente rector del trabajo, a través de la unidad técnica requirente ¥y
administradora de la norma técnica. absolverd las consultas v proporcionara la asesoria v el
apoyvo téenicoe a las entidades. en conformidad con lo determinado en el literal 1) del articulo
51 de la ey Orgdnica del Servicio Piblico — LOSEP.

DMSPOSICIONES TRANSITORIAS

FRIMERA: El emwe rector del trabajo realizard talleres de socializacion para la
Coordinacion General de Planificacion v Gestion Estrategica de las entidades o quien
hiciere sus veces, sobre esta norma técnica v los instrumentos técnicos aplicables, en el
término de ciento veinte (1200 dias a partir de la publicacion del presente acuerdo
ministerial en el Registro Oficial.

SEGUNDA: Aquellas entidades que no hayan implementado la herramienta tecnoldgica de
atencion a la ciudedania, dispuesta por el ente rector del trabajo, deberdn implementaria en
el ermino de noventa (1) dias a partic de la publicacion de esta norma teenica en <l
Registro Oficial.

TERCERA: Una vez implementada la herramienta tecnologica del modelo integral de
atencion ciudadana, s¢ calificard la calidad de los servicios mediante la misma,

CUARTA: El ente rector del trabajo, emitird o actualizard los instrumentos téenicos
necesarios para la implementacion de la presente norma técnica, en el término de noventa
(1)) dias. contados a partir de su publicacion en el Registro Oficial,

DISFOSICIONES DEROGATORIAS

PRIMERA.- Derbguese el aceerdo ministerial Nro. MRL-2013-057, de 27 de marzo de
2013, publicade en el Suplemento del Registro Oficial Nro, 926 de (4 de abril de 2013,

SEGUNDA.- Con el presente acuerdo ministerial se deroga cuzlquier norma de igual o
menor jerarquia, que se contradiga v oponga.

DISPOSICION FINAL

Fl presente acuerdo ministerial entrard en vigencia a partir de su publicacion en ¢
Registro Oficial.
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COMUNIQUESE ¥ PUBLIQUESE.

[ado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a los 09 SET. 209
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