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ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDT-2024-057

Mgs. Ivonne Elizabeth NUfiez Figueroa
MINISTRA DEL TRABAJO

CONSIDERANDO:

Que el namero 9 del articulo 11 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece: "El
mas alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar los derechos garantizados en la
Constitucion™;

Que el numero 1 del articulo 154 de la Constitucién de la Republica del Ecuador dispone: "A
las ministras y ministros de Estado, ademas de las atribuciones establecidas en la ley, les
corresponde: 1. Ejercer la rectoria de las politicas publicas del area a su cargo y expedir los
acuerdos y resoluciones administrativas que requiera su gestion™;

Que el articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador preve: "Las instituciones del
Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que
actlen en virtud de una potestad estatal ejerceréan solamente las competencias y facultades que
les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la
Constitucion.”;

Que el articulo 227 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece: "La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacién, transparencia y evaluacion™;

Que el articulo 229 de la Constitucién de la Republica del Ecuador determina: "Seran
servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico (...)

Que el articulo 233 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: "Ninguna
servidora ni servidor publico estara exento de responsabilidades por los actos realizados en el
ejercicio de sus funciones o por omisiones, y seran responsable administrativa, civil y
penalmente por el manejo y administracion de fondos, bienes o recursos publicos (...)";

Que el articulo 130 del Cddigo Organico Administrativo establece: "Competencia normativa de
caracter administrativo. Las maximas autoridades administrativas tienen competencia
normativa de caracter administrativo unicamente para regular los asuntos internos del 6rgano
a su cargo, salvo los casos en los que la ley prevea esta competencia para la maxima autoridad
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legislativa de una administracion publica. La competencia regulatoria de las actuaciones de
las personas debe estar expresamente atribuida en la ley™;

Que el articulo 22 de la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos determina: "Mecanismos de calificacion del servicio.- Las entidades reguladas
por esta Ley deberdan implementar mecanismos, de preferencia electronicos, para que los
usuarios califiquen la atencidn recibida por parte de los servidores publicos asi como, buzones
donde depositar quejas o reclamos. Para el efecto se debera observar la normativa expedida
por el ente rector del trabajo (...)";

Que el nimero 13 del articulo 34 de la Ley Orgénica para la Optimizacién y Eficiencia de
Tramites Administrativos menciona como una de las infracciones la siguiente: “Obtener el 30%
0 més de calificaciones negativas por parte de los usuarios en un periodo de tres meses, de
conformidad con la normativa emitida por el ente rector del trabajo”;

Que el articulo 35 de la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos establece: “De las sanciones.- Las servidoras o servidores publicos que
incurran en una o mas de las infracciones reguladas en el articulo anterior por una ocasion
serdn sancionados con la suspensién temporal sin goce de remuneracion por hasta 5 dias,
por la maxima autoridad de la entidad, previo la aplicacion del sumario administrativo de
conformidad con la Ley Organica de Servicio Publico.

En caso de incurrir por una segunda ocasién en cualquiera de las infracciones descritas, se
sancionara con la suspension temporal sin goce de remuneracion por hasta 15 dias.

Si la servidora o servidor publico reincide por tres ocasiones 0 méas en el cometimiento de
cualquiera de las infracciones, serd sancionada con la suspension temporal sin goce de
remuneracion por hasta 30 dias.

En todos los casos, se dejarad constancia por escrito de la sancién impuesta en el expediente
personal de la servidora o servidor publico.

La sancion administrativa se aplicard conforme a las garantias bésicas del derecho a la
defensa y el debido proceso.”;

Que la letra a) del articulo 51 de la Ley Orgéanica del Servicio Publico establece que el
Ministerio del Trabajo tendra la siguiente competencia: "(...) Ejercer la rectoria en materia de
remuneraciones del sector publico, y expedir las normas técnicas correspondientes en materia
de recursos humanos, conforme lo determinado en esta ley”,

Que el articulo 17 del Estatuto del Regimen Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva
determina: "Los Ministros de Estado son competentes para el despacho de todos los asuntos
inherentes a sus ministerios sin necesidad de autorizacion alguna del Presidente de la
Republica, salvo los casos expresamente sefialados en leyes especiales (...)";

Que el articulo 2 del Decreto Ejecutivo Nro. 5 de 24 de mayo del 2017, establece:
"(...)Transfieranse las atribuciones que le correspondian a la Secretaria Nacional de la
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Administracion Publica previstas en los articulos 13 y 15 del Estatuto del Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcién Ejecutiva al Ministerio del Trabajo, las siguientes: a) Establecer
la metodologia para la gestion institucional y herramientas de gestién por procesos y
prestacion de servicios publicos de la Administracion Publica Central, Institucional y que
dependen de la Funcion Ejecutiva; b) Promover e impulsar proyectos de excelencia y mejora
de la gestion institucional, innovacion para la gestion publica, estandarizacion en procesos de
calidad y excelencia, y prestacion de servicios publicos, de las entidades de la Administracion
Publica Central, Institucional y que dependen de la Funcién Ejecutiva; ¢) Gestionar las quejas
ciudadanas sobre la calidad de los servicios publicos prestados por las entidades de la de la
Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la Funcion Ejecutiva; y, d)
Evaluar la gestion en materia de calidad y excelencia de las entidades de la Funcion
Ejecutiva™;

Que la Disposicion Transitoria Primera del Decreto Ejecutivo Nro. 123, publicado en el Cuarto
Suplemento del Registro Oficial Nro. 499 de 21 de julio del 2021, prescribe que, a partir de la
suscripcion de dicho Decreto Ejecutivo, el Ministerio del Trabajo, en el ambito de su
competencia, iniciard un proceso de depuracién y actualizacion de la normativa secundaria
aplicable al sector publico;

Que mediante Decreto Ejecutivo Nro. 12 de 23 de noviembre del 2023, el Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, designd a la sefiora Ivonne Elizabeth Nufiez
Figueroa, como Ministra del Trabajo;

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2018-0041 publicado en el Registro Oficial
Suplemento Nro. 218 de 10 de abril del 2018, con su Gltima reforma a través del Acuerdo
Ministerial Nro. MDT-2020-009 publicado en el Registro Oficial Nro. 156 de 06 de marzo del
2020, se expide la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del Desempefio, la cual
establece en su articulo 15 lo siguiente: "De los niveles de satisfaccion de usuarios externos.-
Este factor mide los niveles de satisfaccion de los usuarios externos. La evaluacion se llevara a
cabo a través de encuestas de satisfaccion sobre la calidad de los productos y/o servicios
recibidos por parte de los usuarios externos, aplicado a traves de la metodologia que para este
efecto emita el Ministerio del Trabajo (...)";

Que el articulo 17 de la Norma Técnica ibidem determina: "Del cumplimiento de normas
internas.- Este factor evalta el nivel de cumplimiento de normas internas a través del nimero
de sanciones disciplinarias imputables a los servidores dentro del periodo de evaluacién, como
efecto de la determinacion de responsabilidades administrativas (...)";

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-235 publicado en el Registro Oficial
Suplemento Nro. 45 de 23 de septiembre del 2019, se expidié la Norma Técnica de los
Mecanismos de Calificacion del Servicio que tiene por objeto "(...) establecer los mecanismos y
metodologias que deben implementar las entidades para que los usuarios califiquen la
atencion brindada por parte de los servidores publicos y la satisfaccion de la calidad del
servicio. (...)";

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2021-0250 publicado en el Registro Oficial Nro.
569 de 29 de octubre del 2021, se expidio la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion
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de la Calidad del Servicio Publico y en su articulo 11 indica: "(...) el Modelo Ecuatoriano de
Calidad y Excelencia es una herramienta que describe el desempefio 6ptimo de las entidades,
identificando posibles debilidades y definiendo acciones de mejora en la gestion institucional

()"

Que el articulo 30 de la Norma Técnica ibidem determina: "(...) A partir de los resultados de su
autoevaluacion, las entidades elaboraran el plan para la mejora de la gestion y en caso de que
la entidad se postule a un reconocimiento del nivel de madurez correspondiente, este plan sera
ajustado siempre y cuando reciba el informe de resultados de la evaluacién externa. El plan
para la mejora debe ser remitido al Ministerio del Trabajo en el término de quince (15) dias
contados a partir de la notificacion del informe de evaluacion externa. (...)";

Que mediante Acuerdo Interministerial Nro. MTSI-MDT-2020-002 publicado en el Registro
Oficial Nro. 326 de 10 de noviembre del 2020, se establecio las competencias que poseen cada
Ministerio, para lo cual, el, Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion debera: “Art. 2, literal b) Proporcionar el alojamiento y soporte técnico de la
herramienta para la calificacion de los servicios publicos de las instituciones del Estado,
conforme a los acuerdos de nivel de servicio que se definan para el efecto.”; y, el Ministerio del
Trabajo: debera: “Art. 3, literal f) Realizar y publicar un ranking anual de las entidades dentro
del ambito de aplicacion de la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos, en el que se indique el resultado de las calificaciones de la calidad de los
Servicios™;

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-076 publicado en el Registro Oficial Nro.
341 de 28 de junio del 2023, se expidio la “Norma Técnica para la Gestion de Requerimientos,
Quejas y Denuncias Administrativas";

Que la Disposicion Transitoria Cuarta de la Norma Técnica ibidem sefiala: “(...) El ente rector
del trabajo, en el término de cien (100) dias a partir de la publicacién del presente Acuerdo
Ministerial en el Registro Oficial, emitira la reforma a la Norma Técnica de los Mecanismos de
Calificacion del Servicio expedida mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-235 de 23 de
septiembre de 2019, publicada el Suplemento del Registro Oficial Nro. 45 de 23 de septiembre
del 2019 (...)";

Que la Disposicion Derogatoria Primera de la Norma anteriormente sefialada establece: “(...)
Deroguese el Capitulo 111 del Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2019-0235, publicado en el
Suplemento del Registro Oficial Nro. 45 de 23 de septiembre del 2019, en el cual, el Ministerio
del Trabajo expidié la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio (...)";

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-112 de 06 de septiembre del 2023,
publicado en el Suplemento del Registro Oficial Nro. 399 de 19 de septiembre del 2023, se
expidio la “Reforma al Estatuto Organico del Ministerio del Trabajo, emitido mediante
Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2017-052, de 28 de marzo de 2017 y sus reformas”;

Que es necesario emitir nuevas directrices que permitan que el proceso de calificacion de los
servicios sea mas efectivo y facil de aplicar en las entidades del sector publico; vy,
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En ejercicio de las atribuciones que le confieren, el nimero 1 del articulo 154 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, el articulo 130 del Cédigo Organico Administrativo;
la letra a) del articulo 51 de la Ley Orgénica del Servicio Publico; v, el articulo 17 del Estatuto
del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcién Ejecutiva,

ACUERDA:

EXPEDIR LANORMA TECNICADE LOS MECANISMOS DE CALIFICACION DEL
SERVICIO

Capitulo |
GENERALIDADES

Articulol.- Del objeto.- La presente norma técnica tiene por objeto determinar los mecanismos
y la metodologia que deben implementar las entidades publicas para que los usuarios califiquen
la atencién brindada por parte de los servidores pablicos y la satisfaccion de la calidad del
servicio.

Articulo 2.- Del &mbito.- Las disposiciones de la presente norma técnica son de aplicacion
obligatoria para todas las entidades, detalladas a continuacion:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral,

Transparencia y Control Social, en la Procuraduria General del Estado y la Corte

Constitucional;

Las entidades que integran el régimen autébnomo descentralizado y regimenes especiales;

Las empresas publicas;

Las entidades que tienen a su cargo la seguridad social;

Las entidades que comprenden el sector financiero publico;

Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el ejercicio de la

potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o para desarrollar actividades

econOmicas asumidas por el Estado;

7. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos autébnomos
descentralizados y regimenes especiales para la prestacion de servicios publicos.

oM wN

De igual manera, es aplicable a las relaciones que se generen a partir de la gestion de tramites
administrativos entre el Estado y las y los administrados; entre las entidades que conforman el
sector publico; y, entre éstas las y los servidores publicos.

Esta norma técnica no es aplicable a los trdmites administrativos del sector defensa o que
comprometan la seguridad nacional.

Articulo 3.- De las definiciones.- Para aplicacién de la presente norma técnica, se tomaran en
cuenta los siguientes términos técnicos:

a. Calidad de los servicios publicos.- Es el grado de cumplimiento de los requisitos de las
caracteristicas legales y de las expectativas de los usuarios y que se percibe al momento de
recibirlos;
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b. Calificacion de la calidad.- Es un proceso sistematico, objetivo, permanente e integral,
destinado a valorar y determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos para
brindar un producto y/o servicio;

c. Canales de atencion al usuario.- Son los puntos de interaccion mediante los cuales las
entidades atienden a sus usuarios;

d. Capacidad de respuesta.- Es la habilidad del servidor publico para conocer e identificar
las necesidades de los usuarios y brindar la atencidn oportuna a su requerimiento;

e. Dimensidén de calidad.- Constituye el conjunto de caracteristicas relevantes que describen
al producto y/o servicio de acuerdo a las expectativas del usuario. Las dimensiones de
calidad pueden ser tangibles e intangibles;

f. Empatia.- Es la habilidad de entender o sentir lo que el usuario esta experimentando
mientras recibe la atencion;

g. Encuesta de satisfaccion.- Es un mecanismo para la recopilacion de datos que permite
determinar el grado de satisfaccién del encuestado;

h. Factores de calidad.- Son los elementos inherentes al producto y/o servicio, que permiten
gestionar las dimensiones de calidad que el usuario aprecia de acuerdo a sus expectativas;

i. Fiabilidad.- Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
confiable y cuidadosa, en cuanto a entregas, suministros del servicio y solucion de
problemas;

j. Elementos intangibles.- Corresponde a la seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta
y empatia que el usuario percibe al momento de recibir un servicio;

k. Elementos tangibles.- Corresponde a las instalaciones fisicas, como la infraestructura,
sefialética, utilizacién de equipos informaticos, materiales e insumos, para brindar un
servicio;

I. Satisfaccion.- Es el grado de conformidad del usuario al momento de recibir un producto
y/o servicio, de acuerdo a su percepcion;

m. Seguridad.- Es el conocimiento y atencion de los servidores publicos y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza; y,

n. Usuario.- Es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso del
producto y/o servicio de un proceso y/o se beneficia del mismo, en concordancia con la
definicion de administrado estipulada en el articulo 3 del Reglamento General a la Ley
Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos. Se considera
usuario interno a aquel que pertenece a la entidad donde se ejecuta el proceso, mientras que
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se considera usuario externo a aquel que no pertenece a la entidad donde se ejecuta el
proceso.

Capitulo 11
DE LOS ENTES RESPONSABLES Y SUS ATRIBUCIONES

Articulo 4.- De los entes responsables: Los entes responsables son los siguientes:

a. Laentidad rectora de simplificacion de tramites;
b. El ente rector del Trabajo; v,
c. La Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces.

Articulo 5.- De la entidad rectora de simplificacion de tramites.- A la entidad rectora de
simplificacion de tramites, le corresponde: Proporcionar el alojamiento y soporte técnico de la
herramienta para la calificacion de los servicios publicos de las entidades del Estado, conforme
a los acuerdos de nivel de servicio que se definan para el efecto.

Articulo 6.- Del ente rector del Trabajo.- Al ente rector del Trabajo, le corresponde:

a. Emitir la metodologia, los lineamientos y los instrumentos técnicos para que las entidades
publicas los implementen a través de la Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica
Institucional o quien hiciere sus veces;

b. Brindar acompafiamiento y asesoria técnica a las entidades publicas para cumplimiento de
la presente norma;

c. Realizar el seguimiento y la evaluacion, en relacion al cumplimiento de la presenta norma;
Y,

d. Emitir anualmente el ranking de la calificacion de los servicios prestados; y, de la
calificacion asignada a la atencién recibida por parte de los servidores publicos.

Articulo 7.- De la Unidad de Planificacion y Gestidén Estratégica Institucional o quien
hiciere sus veces.- La Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica Institucional o quien
hiciere sus veces, deberd implementar los lineamientos y los instrumentos técnicos establecidos
en el &mbito de la presente norma técnica y sera responsable de la medicion de la satisfaccion
de la calidad de los servicios; asi como de las acciones correctivas y de mejora que se deriven
de la misma.

Capitulo 111
DE LA CALIFICACION DEL SERVICIO

Articulo 8.- De los mecanismos de la calificacion del servicio.- Las entidades publicas
pondran a disposicion de la ciudadania, los mecanismos idoneos para que los usuarios
califiquen la satisfaccion de la calidad del servicio prestado y la atencién brindada por parte de
los servidores publicos. El principal mecanismo a utilizar para calificar el servicio son las
encuestas de satisfaccion; a su vez, dichas calificaciones también podran ser asignadas
mediante otros mecanismos como talleres focales, entrevistas, cliente fantasma, entre otros. Las
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Entidades podrén hacer uso de los mismos previa asesoria y validacion emitida por parte del
Ministerio del Trabajo

Seccién 1
De la satisfaccion de la calidad del servicio

Articulo 9.- De las dimensiones de calidad.- Las entidades publicas deberdn considerar las
siguientes dimensiones para medir la satisfaccion de la calidad del servicio:

a. Elementos Tangibles (infraestructura, sefialética, equipos y materiales); y,
b. Elementos Intangibles (fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad; y, empatia).

Articulo 10.- Del célculo del indice de satisfaccion de la calidad del servicio.- El célculo de
este indice, es el resultado promedio de las valoraciones otorgadas por los usuarios a las
dimensiones de calidad, de acuerdo a las preguntas establecidas en la encuesta de satisfaccion o
el mecanismo disefiado para el efecto.

Articulo 11.- De la meta.- La meta del indice de satisfaccion de la calidad del servicio que las
Entidades deben cumplir se encontrara alineada a la meta establecida en el Plan Nacional de
Desarrollo que se encuentre vigente.

Seccion 2
De la atencion brindada por parte de los servidores publicos.

Articulo 12.- Del célculo del indice de atencion brindada por parte de los servidores
publicos.- El calculo de este indice es el resultado de la valoracion otorgada por los usuarios a
la atencion brindada por parte de los servidores publicos, de acuerdo a las preguntas
establecidas en la encuesta o el mecanismo disefiado para el efecto. Este indice se debera medir
siempre y cuando en cualquier fase de la prestacion del servicio, interactte un servidor publico
con el usuario.

Articulo 13.- De la infraccion ante las calificaciones negativas.- Para los servidores publicos
que hayan sido objeto de calificaciones negativas en la que se determine el cometimiento de la
infraccién determinada en el ndmero 13 del articulo 34 de la Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos - LOOETA, y conforme a las garantias
basicas del derecho a la defensa y el debido proceso, las entidades aplicaran las sanciones
establecidas en el articulo 35 de la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos - LOOETA; las cuales, serdn consideradas dentro de la medicion del
desempefio individual de los servidores publicos, de conformidad con lo establecido en el
articulo 17 de la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del Desempefio.

Capitulo IV
DEL PROCESO DE CALIFICACION DEL SERVICIO

Articulo 14.- De las etapas del proceso de calificacion.- El proceso de calificacion del
servicio estara integrado por las siguientes etapas:
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Planificacion;
Medicion;
Resultados; v,
Correccion y mejora.

o0 o

Seccion 1
De la planificacion.

Articulo 15.- De los servicios a ser calificados.- Las entidades deberan identificar el
mecanismo idoneo para medir los servicios que prestan, tomando como prioridad el
levantamiento de encuestas a través de medios electronicos para facilitar su tabulacion y
considerando todos los servicios que se brindan al usuario, acogiéndose a los lineamientos de la
metodologia que el ente rector del Trabajo desarrolle para el efecto.

Articulo 16.- De la definicion de la muestra.- Si el mecanismo de calificacion del servicio a
utilizar es a través del levantamiento de encuestas, las entidades deben calcular el nimero de
encuestas a levantar de acuerdo a la demanda total de usuarios por cada servicio que presten,
conforme se describe en la metodologia de aplicacion de la presente norma técnica.

Para los casos en los que las entidades utilicen otros mecanismos de calificacion del servicio,
deberan acogerse a los lineamientos de la metodologia de aplicacién de la presente norma
técnica, o0 a su vez solicitar la respectiva validacion de los mencionados mecanismos.

Articulo 17.- 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 calificacién "1" sera
considerado como "Nada Satisfecho™ y la calificacion "5" como "Totalmente Satisfecho™.

Se consideraran como calificaciones negativas a las puntuaciones que se encuentren por debajo
de los "3" puntos, para los efectos correspondientes de acuerdo a lo determinado en el articulo
13 de la presente norma técnica.

Seccion 2
De la medicién.

Articulo 18.- De la aplicacion de los mecanismos.- Las entidades aplicaran los mecanismos
que se definieron previamente en la fase de planificacion para levantar la satisfaccion del
usuario, para lo cual se observaré lo siguiente:

a. Enlos casos que se mida la satisfaccion a traves de encuestas, las entidades deberan aplicar
las encuestas establecidas por el ente rector del Trabajo, utilizando mecanismos de
preferencia electrénicos;

b. Las entidades publicas que no cuenten con los mecanismos electronicos para levantar la
satisfaccion, podran utilizar la herramienta para la calificacion de los servicios publicos
que se encuentra alojada en el servidor de la entidad rectora de simplificacion de tramites;

c. Las entidades que debido a la naturaleza del servicio no puedan aplicar dichos
mecanismos, se debera diligenciar el levantamiento de satisfaccién de manera fisica;
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d. Todos los servicios que se entregan de manera virtual, seran calificados unicamente por el
mismo medio; v,

e. Las entidades que utilicen otros mecanismos de calificacion del servicio, deberan observar
los lineamientos de la metodologia que el ente rector del Trabajo desarrolle para el efecto y
solicitar la respectiva validacion de los mencionados mecanismos.

Seccion 3
De los resultados.

Articulo 19.- De la tabulacion de los resultados.- La tabulacion se realizarda tomando en
cuenta los dos ambitos de calificacion detallados en esta norma técnica.

a. Para la satisfaccion de la atencidén brindada por parte de los servidores publicos, las
entidades deberan considerar Unicamente los resultados correspondientes a las preguntas
relacionadas a la atencion brindada por los mismos; vy,

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

Articulo 20.- De la ponderacion de los resultados.- La tabulacién de los resultados obtenidos
en el articulo precedente determinaré el nivel de satisfaccion de usuarios externos que posee
cada entidad, en funcion a lo determinado en la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion
del Desempefio. Esta tabulacion deberd ser efectuada en funcion de la representatividad de los
servicios y su peso estadistico con respecto al total de la demanda de los mismos.

Articulo 21.- De la elaboracion y remisién de informes.- Las entidades elaborardn un
informe ejecutivo de resultados en los formatos establecidos por el ente rector del Trabajo y
posteriormente deberan reportar dicho informe de manera oficial a la Subsecretaria
administradora de la norma técnica en el término maximo de quince (15) dias a partir de la
finalizacion del primer semestre y hasta el 15 de diciembre para el segundo periodo, en
concordancia con lo establecido en la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del
Desempefio.

Seccion 4
De la correccion y mejora

Articulo 22.- De la formulacion de las acciones correctivas y de mejora.- Las entidades
deberan definir semestralmente las acciones que les permitan mejorar la prestacién de sus
servicios, para las entidades que obtuvieron calificaciones negativas en la calificacion de sus
servicios, deberan definir acciones correctivas de aplicacion inmediata.

Las acciones correctivas y de mejora deberan ser incorporadas en el Plan para la Mejora de la
Gestion descrito en la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del
Servicio Publico y deberan ser incluidas de manera abreviada, en el informe ejecutivo de
resultados que las entidades envian al ente rector del Trabajo.
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Para las entidades que al momento no se encuentren implementando el Programa Nacional de
Excelencia, deberan reportar las acciones correctivas y de mejora en el informe ejecutivo de
resultados que las entidades envian al ente rector del Trabajo.

Articulo 23.- De la implementacion y seguimiento a las acciones correctivas y de mejora.-
La Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces, en
conjunto con las unidades o procesos internos de las entidades serdn los encargados de la
implementacion de las acciones correctivas y de mejora.

El ente rector del Trabajo sera el responsable del seguimiento y evaluacién a la implementacion
de las acciones correctivas y de mejora, descritas en el plan para la mejora de la gestion
institucional en concordancia con lo establecido en la Norma Técnica para la Evaluacion y
Certificacion de la Calidad del Servicio Publico.

Capitulo V )
DEL SEGUIMIENTO Y LA EVALUACION

Articulo 24.- Del seguimiento y evaluacion.- El ente rector del Trabajo sera el encargado del
seguimiento y evaluacion de los resultados presentados por las entidades publicas con el fin de
observar el cumplimiento de la presente normativa y lo realizard mediante los mecanismos que
se establezcan para el efecto y se deberé priorizar las entidades a intervenir.

En el caso de evidenciar algun incumplimiento, se notificara a la unidad encargada de realizar
el control a las Unidades de Administracion del Talento Humano, conforme lo determina el
estatuto vigente del ente rector del Trabajo y seguin lo estipulado en la Norma Técnica del
Subsistema de Evaluacion del Desempefio se podra generar la determinacion de
responsabilidades de los servidores que intervinieron en el proceso por accion u omision de la
Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos - LOOETA, su
Reglamento General, normas técnicas aplicables y demés disposiciones emitidas por el ente
rector del Trabajo, lo que ocasionara la notificacion y/o sancion correspondiente de
conformidad a lo dispuesto en las Disposiciones Generales Sexta y Décima de la Ley Organica
del Servicio Publico - LOSEP, sin perjuicio de la accion civil o penal a que hubiere lugar.

Articulo 25.- De los rankings.- El ente rector del Trabajo elaborara dos (2) tipos de rankings:

a. El ranking de la calificacion de los servicios prestados; v,
b. El ranking de la calificacién asignada a la atencién recibida por parte de los servidores
publicos.

Dichos rankings serdn generados a partir de la informacion presentada por las entidades
publicas y seran publicados de manera anual. Estos resultados seran notificados formalmente a
las respectivas entidades publicas.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA: Las entidades que cuenten con metodologias de medicion y evaluacion de
satisfaccion de calidad del servicio, que fueron validadas por el ente rector del Trabajo, previo a
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la emision de esta norma técnica, podran seguir utilizandolas siempre y cuando no se
contrapongan con las directrices emitidas en este cuerpo legal.

SEGUNDA: En los casos de duda que surjan de la aplicacion de la norma técnica, el ente
rector del Trabajo, a través de la unidad técnica requirente y administradora de la norma,
absolvera las consultas y proporcionara la asesoria y el apoyo técnico a las entidades, en
conformidad con lo determinado en el literal i) del articulo 51 de la Ley Organica del Servicio
Publico - LOSEP.

DISPOSICION TRANSITORIA
UNICA: El ente rector del Trabajo a través de unidad técnica requirente y administradora de la
norma actualizard& la metodologia y los instrumentos técnicos necesarios para la
implementacién de la presente norma técnica, en el término de noventa (90) dias, contados a
partir de su publicacién en el Registro Oficial.

DISPOSICION DEROGATORIA
UNICA .- Derdguese el Acuerdo Ministerial Nro. 235, de 09 de septiembre del 2019, publicado

en el Registro Oficial Suplemento Nro. 45 de 23 de septiembre del 2019 y cualquier norma de
igual o menor jerarquia, que se contradiga u oponga.

DISPOSICION FINAL

UNICA - El presente Acuerdo entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Registro
Oficial.

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a los 10 dias del mes de
abril de 2024.

Mgs. Ivonne Elizabeth NUfiez Figueroa
MINISTRA DEL TRABAJO
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