Ministerio del Trabajo

REPUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERIO DEL TRABAJO
ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDT-2025-079

Abg. Ivonne Elizabeth Nufiez Figueroa
MINISTRA DEL TRABAJO

CONSIDERANDO:

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

Que el nimero 1 del articulo 154 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone:
"A las ministras y ministros de Estado, ademés 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 prevé: "Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actlen en virtud de una potestad estatal ejerceran 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 puablica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia vy
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, funcién o dignidad dentro del sector
publico (...)";

Que el articulo 233 de la Constitucién 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 Codigo 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 Grgano a su cargo, salvo los casos en los que la ley prevea esta competencia
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¥ para la maxima autoridad 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 Orgénica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos determina: "Mecanismos de calificacion del servicio. - Las entidades
reguladas por esta Ley deberan implementar mecanismos, de preferencia electronicos,
para que los usuarios califiquen la atencidn recibida por parte de los servidores pablicos,
asi como, buzones donde depositar quejas o reclamos. Para el efecto se debera observar
la normativa expedida por el ente rector del trabajo (...)";

Que la letra a) del articulo 51 de la Ley Organica 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 Régimen 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 autorizacién 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:
"(...)Transfiéranse las atribuciones que le correspondian a la Secretaria Nacional de la
Administracién Puablica previstas en los articulos 13 y 15 del Estatuto del Régimen
Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva al Ministerio del Trabajo, las
siguientes: a) Establecer la metodologia para la gestion institucional y herramientas de
gestion por procesos y prestacion de servicios publicos de la Administracion Pablica
Central, Institucional y que dependen de la Funcién Ejecutiva; b) Promover e impulsar
proyectos de excelencia y mejora de la gestién institucional, innovacion para la gestion
publica, estandarizacion en procesos de calidad y excelencia, y prestacion de servicios
publicos, de las entidades de la Administracion Pablica 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 Administracién Publica
Central, Institucional y que dependen de la Funcién 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 depuracion y actualizacién de la
normativa secundaria aplicable al sector publico;

Que mediante Decreto Ejecutivo Nro. 12 de 23 de noviembre de 2023, el Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, designo a la abogada Ivonne Elizabeth Nufiez
Figueroa como Ministra del Trabajo;
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457 Que mediante Decreto Ejecutivo Nro. 11 de 27 de mayo del 2025, el Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, ratificd la designacién a la sefiora abogada
Ivonne Elizabeth Nufiez Figueroa, como Ministra del Trabajo;

Que mediante el Tercer Suplemento del Registro Oficial Nro. 68 de 26 de junio de 2025,
se promulgo la Ley Organica de Integridad Publica que incluye reformas a varios cuerpos
normativos, entre ellos la Ley Orgénica del Servicio Publico;

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2018-0041 publicado en el Registro
Oficial Suplemento Nro. 218 de 10 de abril del 2018, con su ultima 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 través de la metodologia que para este efecto emita el Ministerio del
Trabajo (...)";

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2021-0250 publicado en el Registro
Oficial Nro. 569 de 29 de octubre del 2021, se expidié la Norma Técnica para la
Evaluacién y Certificacion 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 Optimo 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 serd ajustado siempre y cuando reciba el informe de
resultados de la evaluacion 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 Ministerial Nro. MDT-2024-057, de 10 de abril de 2024,
publicado en el Suplemento del Registro Oficial No. 548, de 30 de abril 2024, el
Ministerio del Trabajo expide la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del
Servicio;

Que mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2025-050, de 30 de abril de 2025, se
expide la reforma integral al Estatuto Organico del Ministerio de Trabajo emitido
mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-112, de 06 de septiembre de 2023,
publicado en el Suplemento del Registro Oficial Nro. 399, de 19 de septiembre de 2023,;

Que es necesario actualizar la normativa que regula los Mecanismos de Calificacion del
Servicio en el sector publico, con el fin de alinearla con las reformas introducidas en la
Ley Organica del Servicio Publico y proporcionar a las Unidades de Administracion del
Talento Humano institucionales instrumentos técnicos que garanticen un proceso de
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<5 calificacion de los servicios mas eficaz y de facil aplicacion en las entidades del sector
publico; y,

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 Codigo Organico
Administrativo; la letra a) del articulo 51 de la Ley Organica del Servicio Publico; y, el
articulo 17 del Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva,

ACUERDA:

REFORMAR AL ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDT-2024-057, MEDIANTE
EL CUAL SE EXPIDIO LA NORMA TECNICA DE LOS MECANISMOS DE
CALIFICACION DEL SERVICIO

Articulo 1.- Sustitayase el literal ¢) del articulo 6 por el siguiente:
“Art. 6.- Del ente rector del Trabajo le corresponde. -

c) Realizar la evaluacion y control expost, en relacion al cumplimiento de la presente
norma, y,”

Articulo 2.- Sustitlyase el articulo 8 por el siguiente:

“Art. 8.-De la metodologia para evaluar los mecanismos de la calificacion del servicio.-
Las entidades publicas pondran a disposicion de la ciudadania, los mecanismos idéneos
para gue los usuarios califiquen la satisfaccion de la calidad del servicio prestado y la
atencion 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 podrén ser asignadas mediante otros mecanismos como talleres focales,
entrevistas, cliente fantasma, entre otros. Aquellas entidades que requieran utilizar una
metodologia propia y/o mecanismos deberan solicitar la validacion al Ministerio del
Trabajo previo su medicion.”.

Articulo 3.- Sustitayase el articulo 11 por el siguiente:

“Art. 11.- De la meta. - La meta del indice de satisfaccion de la calidad del servicio
publico que las entidades deben cumplir, sera establecida y notificada por el ente rector
del Trabajo, mediante las directrices que emita para las entidades que se encuentran

i3

sujetas al ambito de aplicacion de la presente norma técnica.”.

Articulo 4.- Sustitayase el articulo 15 por el siguiente:

“Art. 15.- De los servicios a ser calificados. - Las entidades deberan identificar el
mecanismo mas idoneo para medir los servicios que prestan, tomando como prioridad el
levantamiento de encuestas a través de medios electrénicos, conforme a la metodologia
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establecida para el efecto, a fin de facilitar su tabulacion y considerando todos los
servicios brindados al usuario. Para aquellas entidades que por la naturaleza de sus
servicios no puedan utilizar las encuestas, deberdn aplicar otro mecanismo alternativo
de medicion, previa validacion del ente rector de Trabajo.”.

Articulo 5.- Sustitayase el articulo 21 por el siguiente:

“Art. 21.- De la elaboracion y remision de informes. - Las entidades elaboraran el
informe ejecutivo de resultados en los formatos establecidos por el ente rector del
Trabajo y posteriormente lo remitirdn de manera oficial a la Unidad administrativa
competente, de acuerdo con las directrices que emita el ente rector del Trabajo para las
entidades que se encuentran sujetas al &mbito de aplicacion de la presente norma

12

técnica.”.

Articulo 6.- Sustitdyase el articulo 24 por el siguiente:

“Art. 24.- De la evaluacién y control expost. - El ente rector del Trabajo sera el
encargado de la evaluacion y control expost de la percepcion de la calidad de los
servicios publicos con el fin de verificar el cumplimiento de la presente normativa,

>

conforme a los mecanismos que se establezcan para el efecto. .

DISPOSICION TRANSITORIA

UNICA. - El ente rector del Trabajo a través de su unidad administrativa competente
actualizara la metodologia y los instrumentos técnicos necesarios para la implementacion
de la presente norma técnica, en el plazo de noventa (90) dias, contados a partir de su
publicacion en el Registro Oficial.

DISPOSICION FINAL

UNICA. - El presente Acuerdo entrara en vigencia a partir de su fecha de suscripcion, sin
perjuicio de su publicacién en el Registro Oficial.

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a los 18 dias del
mes de julio de 2025

Abg. Ivonne Elizabeth Nufiez Figueroa
MINISTRA DEL TRABAJO
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