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Anexo-01
	DIMENSIONES DE CALIDAD
	DESCRIPCIÓN
	FACTORES DE CALIDAD

	
	
	

	
	
	

	FIABILIDAD
	Capacidad de brindar el servicio de manera consistente, precisa y sin errores.
	Cumplimiento de plazos.

	
	
	 No conformidades 

	
	
	Reprocesos 

	
	
	Errores en el Servicio

	
	
	Defectos en el Producto

	EMPATÍA
	Capacidad de brindar una atención individualizada al usuario, comprendiendo sus necesidades y utilizando un lenguaje claro y entendible.
	Capacidad de contacto y comunicación

	
	
	Atención ciudadana personalizadas.

	
	
	Claridad de la Información Suministrada

	
	
	Atención al usuario no presencial 

	SEGURIDAD
	Conocimiento, cortesía y capacidad de generar confianza y seguridad.
	Competencia Técnica del Personal

	
	
	Incidentes de seguridad de datos

	
	
	Trazabilidad en la Prestación del servicio

	
	
	Disponibilidad de accesos tecnológico (Plataformas Web, Boots, Apps, etc.)

	CAPACIDAD DE RESPUESTA
	Capacidad para brindar el servicio cuando el usuario lo demanda, considerando la rapidez y/o puntualidad de su solución.
	Tiempo de ciclo del proceso.

	
	
	Tiempo de respuesta del servicio.

	
	
	Tiempo de espera.
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	Comprende la apariencia física y prestaciones de instalaciones, equipos y personal.
	Estándares de instalaciones, equipos y materiales.

	
	
	Señalética de las Instalaciones

	
	
	Disponibilidad de Acceso personas con discapacidad

	
	
	Mantenimiento de equipos, plataformas, sistemas, aplicaciones.

	NOTA ACLARATORIA. El listado de factores de calidad constituye únicamente un marco referencial, ya que cada entidad de acuerdo al estudio de dimensiones y factores de calidad de sus servicios deberá identificar los factores de calidad con base a las necesidades y expectativas de sus segmentos de usuarios. Aquí están detallados los más probables, alineados a la Norma Técnica para la Mejora Continua e innovación de los Procesos y Servicios.

	

	



Dirección: Av. República de El Salvador N34-183 y Suiza
Código Postal: 170505 / Quito – Ecuador
Teléfono: +593-2-381-4000
www.trabajo.gob.ec

image1.png
[ REPUBLICA Ministerio del Trabajo
=2, DEL ECUADOR

il




