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1. Siglasy acronimos.
-O-

OLA: Operational Level Agreement — Acuerdo de Nivel de Operacion, instrumento
interno que garantiza el cumplimiento de los compromisos establecidos en el SLA.

-S-

SLA: Service Level Agreement — Acuerdo de Nivel de Servicio, documento que
formaliza los compromisos de calidad asumidos por la entidad frente a los usuarios y que
se publica en la Carta Institucional de Servicios.

2. Glosario.
-C-

Carta Institucional de Servicios: Instrumento publico de gestién mediante el cual una
entidad comunica formalmente los servicios que presta y los compromisos de calidad que
asume frente a los usuarios.

Compromiso de calidad: Declaracion formal, especifica, medible y verificable del nivel
de desempefio que la entidad garantiza en la prestacion de un servicio.

Compromiso de operacion: Condicién interna cuantificable que establece los niveles de
desempefio requeridos en los procesos y actividades institucionales para garantizar el
cumplimiento de los compromisos de calidad.

-E-

Estado del servicio en la Carta Institucional de Servicios: Situacion en la que se
encuentra un servicio dentro del ciclo de gestion de la Carta Institucional de Servicios.
Para efectos normativos, comprende la vigencia, renovacion, actualizacién y exclusion
de los Acuerdos de Nivel de Servicio; sin perjuicio de categorias operativas internas que
faciliten su gestion.

-M-

Medidas de subsanacién: Acciones definidas y formalizadas por la entidad que se
aplican en caso de incumplimiento de un compromiso de calidad, orientadas a corregir la
desviacion del estandar establecido y atender la afectacion al usuario. Estas medidas
deben estar vinculadas al indicador correspondiente, ser operativamente viables, estar
documentadas en los instrumentos institucionales y generar informacion para el proceso
de mejora continua.

-N-

Nivel de Capacidad 4 (Predecible): Nivel en el cual el proceso se controla
cuantitativamente, se utilizan métricas para gestionar variabilidad del desempefio, y se
asegura que los resultados sean estables y predecibles.

i



REPUBLICA

), DEL ECUADOR

GUIA PARA LA IMPLANTACION DE CARTA
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3. Introduccion.

La presente guia establece los lineamientos técnicos y metodoldgicos para la
implantacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) y su incorporacion en la Carta
Institucional de Servicios, en cumplimiento de lo dispuesto en el Capitulo V de la Norma
Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacién en el Sector Publico.

Este instrumento se emite como una herramienta técnica de aplicacion para las entidades
del Estado, con el proposito de orientar la implementacion homogénea de los acuerdos de
nivel de servicio y la formalizacién de compromisos publicos de calidad en la prestacion
de los servicios institucionales.

La guia proporciona orientaciones practicas para que las entidades establezcan
compromisos verificables con los usuarios, sustentados en procesos institucionales
medidos, controlados y gestionados bajo el enfoque de mejora continua.

La implantacion de la Carta de Servicios se enmarca en la dimension de Gestion de
Servicios, particularmente en la gestion de acuerdos de nivel de servicio y en el
seguimiento de los compromisos asumidos con los usuarios, contribuyendo al
fortalecimiento de la calidad en la prestacion de los servicios publicos.

En este contexto, la Carta de Servicios no constituye un documento declarativo ni
comunicacional aislado, sino el resultado técnico de un proceso institucional maduro,
estable y trazable. En consecuencia, 1os compromisos incorporados deberan sustentarse
en procesos que hayan alcanzado al menos el Nivel de Capacidad 4 (Predecible), lo que
permite asegurar estabilidad operativa, trazabilidad de resultados y sostenibilidad en el
cumplimiento de los estdndares de calidad comprometidos.
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4. Objetivo de la Guia.

El presente documento tiene como objetivo establecer el marco metodoldgico para la
planificacion, elaboracion, implementacion, seguimiento y mejora de la Carta
Institucional de Servicios, mediante la definicion y gestion de Acuerdos de Nivel de
Servicio sustentados en evidencia técnica y en la capacidad operativa institucional.

Su aplicacion permite:

* Formalizar compromisos de calidad medibles y verificables orientados al usuario.
* Fortalecer la transparencia y la rendicién de cuentas en la prestacion de los servicios
publicos.

* Incorporar indicadores de desempefio que faciliten el control y la toma de decisiones.
« Promover la mejora continua y la innovacion en la gestion institucional.
* Fortalecer la relacion con 1os usuarios mediante informacion clara, trazabilidad de los
servicios y mecanismos de respuesta ante incumplimientos.

Este marco metodoldgico facilita que las entidades publicas evolucionen desde la gestion
operativa de sus procesos hacia la institucionalizacion de compromisos publicos de
calidad, alineados con las necesidades y expectativas de los usuarios.

5. Alcance.

La presente guia es aplicable a todas las entidades del sector publico obligadas al
cumplimiento de la Norma Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacion
en el Sector Publico.

Su aplicacion comprende el portafolio de servicios cuyos procesos asociados:

* Hayan sido evaluados mediante el modelo de capacidad establecido en la normativa
vigente.

*Cuenten con resultados medibles, controlados y verificables.

* Evidencien estabilidad operativa que permita asumir compromisos publicos sostenibles.
* Dispongan de acuerdos operativos internos que respalden el cumplimiento del nivel de
servicio definido.

La guia orienta tanto la incorporacién de nuevos compromisos en la Carta Institucional
de Servicios como la actualizacion, revision y mejora de aquellos previamente
publicados.

Para efectos de la gestion, control y publicacion, los servicios podran registrarse en los
siguientes estados:
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* No Postulable: En el caso de procesos que brinden servicios y no hayan alcanzado
el nivel 4 de capacidad “predecible”.

* No Publicado: En el caso de servicios postulados que luego del proceso de control
del Ministerio del Trabajo no cumplen con los criterios de publicacion.

» Planificado: Consta en la planificacion anual de la entidad.

* Publicado: Consta publicado por el Ministerio del Trabajo.

* Renovado: La publicacion ha sido renovada por el Ministerio del Trabajo.

» Actualizado: Se ha actualizado el compromiso de calidad de la publicacion inicial.

» Excluido: El servicio ha sido excluido de la publicacion por parte del Ministerio
del Trabajo.

El estado del servicio sera unico a nivel institucional, independientemente de la existencia
de diferenciaciones territoriales en los compromisos de calidad. Las variaciones
operativas 0 anexos territoriales no alteran el estado del servicio en la Carta Institucional
de Servicios.

6. Fundamento legal.

El Ministerio del Trabajo, en ejercicio de su rectoria en la materia, expidio el Acuerdo
Ministerial Nro. MDT-2025-163, mediante el cual se aprobd la Norma Técnica para la
Gestion de la Mejora Continua e Innovacion en el Sector Publico, publicada en el Registro
Oficial Nro. 158 el 6 de noviembre de 2025.

Esta norma constituye el marco regulatorio obligatorio para todas las entidades del sector
publico a partir del 1 de enero de 2026 y establece los lineamientos para fortalecer la
calidad, eficiencia, innovacién y mejora continua en la prestacion de los servicios
publicos.

El articulo 4 de la referida norma dispone que el Ministerio del Trabajo emitira directrices
e instrumentos técnicos para su aplicacién, asi como las metodologias necesarias para su
implementacién. En este contexto, la presente guia metodoldgica se constituye en un
instrumento técnico de apoyo para la implantacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio
y su incorporacion en la Carta Institucional de Servicios, en concordancia con la Gestion
de Servicios prevista en la normativa vigente.

Su aplicacion contribuye al cumplimiento de los principios de calidad, transparencia,
rendicion de cuentas y mejora continua en la gestion institucional, fortaleciendo la
relacién entre el Estado y los usuarios mediante compromisos de servicio medibles y
verificables.
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6.1 Responsabilidades institucionales.

En el marco de la implantacion, publicacion y seguimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio en la Carta Institucional de Servicios, las responsabilidades institucionales se
ejerceran conforme a la normativa vigente y se detallan a continuacion:

Ministerio del Trabajo:

« Verificar el cumplimiento de los lineamientos y criterios técnicos establecidos en
la normativa para la publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

o Publicar los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta Institucional de Servicios
de las entidades del Estado, una vez verificado su cumplimiento.

e Reconocer anualmente a las entidades que hayan alcanzado los criterios de
evaluacion definidos para la gestion de la mejora continua e innovacién, asi como
a aquellas que hayan logrado la publicacién de Acuerdos de Nivel de Servicio.

Entidades publicas:

Méaxima autoridad o su delegado

« Remitir al Ministerio del Trabajo el informe técnico aprobado de postulacion para
la publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta Institucional de
Servicios.

o Remitir el plan de implementacion de acciones correctivas y de mejora y reportar
su cumplimiento, conforme a los lineamientos establecidos.

Responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces

o Aprobar el informe técnico previo a su remision para la postulacién para la
publicacién de los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta Institucional de
Servicios, el plan de implementacion de acciones correctivas y de mejora con los
resultados del seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

Responsable de la administracion por procesos, servicios, calidad y gestion del
cambio quien hiciere sus veces

o Planificar la publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta
Institucional de Servicios, conforme a los resultados de la autoevaluacion de
procesos y a los lineamientos establecidos en la normativa vigente.

o Elaborar el informe técnico requerido para la postulacién para la publicacién de
los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta Institucional de Servicios.

o Verificar el cumplimiento de los criterios técnicos establecidos para la publicacion
de los acuerdos de nivel de servicio en la Carta Institucional de Servicios.
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« Proporcionar asistencia técnica a los responsables de los procesos para la
aplicacion de los lineamientos establecidos en la normativa para la gestion de
acuerdos de nivel de servicio.

Responsable de la unidad o proceso interno

o Gestionar la ejecucion y desempefio de los procesos y servicios bajo su
responsabilidad, conforme a los lineamientos establecidos.

e Mantener actualizada la documentacion técnica de los procesos y servicios a su
cargo.

o Implementar los Acuerdos de Nivel de Operacion y los Acuerdos de Nivel de
Servicio aplicables a los procesos o servicios bajo su responsabilidad.

» Ejecutar acciones preventivas, correctivas y de mejora derivadas del seguimiento
del desempefio de los procesos y servicios.

« Proporcionar la informacion técnica requerida para la elaboracion del informe
técnico y el seguimiento de los compromisos establecidos en la Carta Institucional
de Servicios.

» Realizar la autoevaluacién de los procesos bajo su responsabilidad, conforme a
los lineamientos institucionales y a lo establecido en la normativa vigente.

7. Desarrollo.

La presente guia metodoldgica desarrolla el proceso para la implantacién de los Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA) y su incorporacion en la Carta Institucional de Servicios,
conforme a los lineamientos establecidos en la Norma Técnica para la Gestion de la
Mejora Continua e Innovacion en el Sector Pablico. Para este efecto, adopta un enfoque
metodoldgico estructurado por procesos, que organiza de manera secuencial las fases,
actividades y responsabilidades necesarias para la gestion, formalizacion, publicacion,
seguimiento y mejora continua de los compromisos de calidad asumidos con los usuarios.
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7.1 Desarrollo del Proceso para Planificacion de la Publicacion de Acuerdos de
Nivel de Servicios

ENTRADAS

1. Resultados de Autoevaluacion
Informes que reflejan el desempeno de los procesos internos

Actividades:

« Definicion de Acuerdos de Niveles de Servicio:
Establecer los parametros y compromisos

« Planificacion de la Publicacién: Elaborar un cronograma
con etapas de revision y aprobacion

1. Plan de Publicacion
Documento que detalla el cronogramay
actividades para la publicacion de la Carta
institucional de servicios

llustracion 1: Proceso para Planificacion de la Publicacién de Acuerdos de Nivel de
Servicio

FCUIOOR.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio: el responsable de la unidad o
proceso interno, definira los compromisos de servicio y los pardmetros técnicos
asociados (factores clave de calidad, indicadores y estandares), que
posteriormente ser&n incorporados en la Carta institucional de servicios.

2. Planificacion de la Publicacion: el responsable de la administracion por
procesos, servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces
elaborara un cronograma para la publicacion, incluyendo etapas de revision y
aprobacion.

Técnicas y Herramientas:
Herramienta/Técnica Descripcion
Reuniones de Trabajo  Encuentros para alinear a todos los responsables.

Carta de Servicios Documento que permite publicar acuerdos de servicios
preestablecidos por las entidades.

Previo a la postulaciéon para su publicacién en la Carta Institucional de Servicios, la
entidad debera realizar una verificacion técnica que valide el cumplimiento del nivel de
capacidad requerido y la consistencia metodolégica de los compromisos propuestos.

Se detallan a continuacion los lineamientos generales para la ejecucién de las actividades:

1. Definicién de Acuerdos de Nivel de Servicio

Objetivo: Traducir los factores clave de calidad identificados en compromisos de
servicio verificables, medibles y sostenibles, que puedan incorporarse formalmente en la
Carta Institucional de Servicios.

Lineamientos:

» Verificar que el proceso asociado al servicio haya alcanzado al menos el Nivel de
Capacidad 4 (Predecible), conforme a los resultados vigentes de la autoevaluacién
institucional.

* Derivar los compromisos de servicios previamente disefiados, caracterizados,
documentados y validados institucionalmente, que se encuentren en estado de
operacion, es decir, que esten siendo efectivamente prestados por la entidad y cuenten
con gestion formal de su disefio y transicion, con resultados controlados y sostenibles.

* Asegurar que el factor clave de calidad esté formulado con claridad y sin
ambigiedades, relacionandolo directamente con un punto critico del proceso
identificado en el recorrido del usuario.

i
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* Vincular el factor clave de calidad con una 0 mas dimensiones de calidad relevantes,
tales como accesibilidad, capacidad de respuesta, empatia, atencion personal,
fiabilidad u otras aplicables.

» Validar el factor clave de calidad mediante evidencia empirica, como encuestas,
analisis de procesos, control estadistico de procesos, grupos focales u otros
mecanismos de levantamiento de informacion.

 Verificar que el factor clave de calidad tenga impacto directo en la percepcion del
usuario.

 Establecer acuerdos de nivel de operacién (OLA) que respalden los compromisos de
servicio.

Previo a la formalizacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), se recomienda que
la entidad establezca al menos un Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) alineado al
factor clave de calidad correspondiente, con el fin de asegurar la capacidad operativa
interna necesaria para cumplir los compromisos asumidos.

Los Acuerdos de Nivel de Operacion constituyen el soporte operativo de los compromisos
de calidad asumidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio, ya que establecen las
condiciones internas necesarias para garantizar su cumplimiento sostenido.

Cada Acuerdo de Nivel de Operacidn deberia definir, como minimo:

Las responsabilidades y roles de las unidades involucradas.

Los tiempos de respuesta internos y puntos de control del proceso.
Los mecanismos de coordinacion y flujo de informacion entre areas.
Los recursos, soportes operativos o condiciones técnicas requeridas.
Los mecanismos de verificacion y control que permitan asegurar su
cumplimiento.

NNANENENRN

Se recomienda que los OLA estén directamente vinculados al factor clave de calidad
correspondiente, asegurando que la capacidad operativa institucional respalde el
compromiso declarado al usuario.

Asi también, se recomienda que cuenten con validacién interna y se integren en la
documentacion técnica institucional vigente, a fin de asegurar su aplicacién, trazabilidad
y conocimiento interno, a través de los siguientes instrumentos:

Caracterizacion de procesos.

Manuales de procesos.

Manuales de usuario.

Instructivos operativos u otros instrumentos aplicables.

ANANENRN

La entidad deberd conservar evidencia del proceso de definicién y validacion de los
acuerdos operativos mediante: memorandos, actas de reunion, matrices de compromisos,
registros institucionales u otros documentos de respaldo.
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Esto garantiza que los compromisos se enfoquen en lo que realmente importa para los
usuarios y lo que la entidad puede gestionar de forma efectiva.

» Formular requisitos operativos para cada factor clave de calidad, traduciendo cada uno
en acciones o condiciones especificas que permitan hacerlo operativo dentro del
proceso.

Los requisitos deben cumplir con los siguientes atributos:

Criterio | Definicion

Claro Redactado de forma comprensible y precisa para su ejecucion.

Medible | Asociado a un dato, porcentaje, tiempo o condicion verificable.

Asignable | Tiene un area responsable de su ejecucion.

Relevante | Contribuye directamente al cumplimiento del factor clave de calidad.

Temporal | Incluye una frecuencia o plazo de cumplimiento definido.

 Definir al menos un indicador asociado al factor clave de calidad, el cual servira de
base para el compromiso de calidad con los usuarios, el o los indicadores deben ser:

v" Representativos del aspecto que se desea evaluar.
v" Técnicamente viables de medir con los datos disponibles o generables.
v" Consistentes con los mecanismos de control y seguimiento institucional.

+ Establecer estandares de calidad para cada indicador, definiendo un valor de referencia
comprometido, que constituira el estdndar de desempefio esperado. Este valor debe

Ser.

v Realista, con base en la capacidad actual del proceso, medida mediante el control
estadistico para el factor clave de calidad correspondiente.

v Alineado con estandares normativos vigentes, cuando existan disposiciones
legales, reglamentarias o técnicas que establezcan tiempos, condiciones o niveles
de calidad obligatorios para la prestacion del servicio.

v Ambicioso, incorporando criterios de mejora continua.

v Formalmente documentado y validado por el responsable de la unidad o proceso
interno.

* Redactar los compromisos del servicio, utilizando un lenguaje claro y comprensible,
orientado a la experiencia y expectativas del usuario, vinculado directamente con el
proceso institucional, el indicador definido y el estandar de calidad comprometido.

* Especificar el alcance territorial y operativo del compromiso, indicando si aplica a nivel
nacional, zonal, provincial, distrital, desconcentrado o Gnicamente a planta central,
conforme a la cobertura real del servicio y a la capacidad operativa institucional.
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* Establecer medidas de subsanacion asociadas a los compromisos de calidad, definiendo
las acciones que la entidad aplicard en caso de incumplimiento del estandar
comprometido, las cuales deberan estar vinculadas con el indicador y orientadas a
subsanar el incumplimiento y atender la afectacion al usuario.

2. Planificacién de la Publicacion

Objetivo: Elaborar un plan técnico y estructurado que detalle las etapas, plazos,
responsables y condiciones necesarias para la aprobacion institucional de los Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA), y su incorporacién en la Carta Institucional de Servicios.

Lineamientos:

» Consolidar técnicamente los compromisos antes de su publicacion, los cuales
deberan:

v’ Estar plenamente validados, garantizando la trazabilidad entre el factor clave de
calidad, el indicador definido, el estandar de desempefio y el compromiso de
servicio que sera declarado.

v Haber sido revisados técnicamente por las unidades responsables del proceso y
del servicio.

v Contar con la revisién formal del responsable de administracion por procesos,
servicios, calidad, mejora continua o gestion del cambio, segun la estructura
institucional.

» Elaborar un cronograma detallado que organice las etapas necesarias para la
aprobacion y publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta
Institucional de Servicios, conforme a las responsabilidades institucionales.

El cronograma podra contemplar, al menos, las siguientes actividades:

v" Revision técnica interna de los compromisos propuestos, verificando coherencia
metodoldgica, viabilidad operativa y consistencia de indicadores.

v Coordinacién para la elaboracion del informe técnico y del plan de

implementacidn de acciones correctivas y de mejora.

Aprobacion institucional del informe técnico por parte de la instancia competente.

Remision formal del informe técnico aprobado al Ministerio del Trabajo.

Incorporacion de los compromisos en los instrumentos institucionales oficiales

(Carta de Servicios, fichas de servicios, fichas de indicadores, matrices de

seguimiento y demas registros del sistema de gestion).

Documentacion y archivo del proceso, asegurando su trazabilidad.

Verificacion de la existencia y formalizacion de las medidas de subsanacion

asociadas a los compromisos de calidad.

AN

AN
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* Asignar responsables por etapa, cada fase del plan debera contar con un responsable
institucional que:

v Coordine la ejecucion de las actividades.

v Resguarde la evidencia técnica generada.

v" Realice seguimiento al cumplimiento de los plazos establecidos.
v Informe sobre avances, alertas y ajustes necesarios.

» Formalizar el Plan de Publicacién que contenga:

Relacion de compromisos validados.

Cronograma para su incorporacion y aprobacion.

Responsables asignados por actividad.

Indicadores de seguimiento al cumplimiento del plan.

Condiciones y periodicidad para futuras actualizaciones o revision de OLA y
SLA.

AR NN

Resultado final del proceso:

Plan de Publicacion de los Acuerdos de Nivel de Servicio, aprobado internamente,
técnicamente sustentado y listo para su incorporacion en la Carta Institucional de
Servicios como instrumento de gestion y rendicion de cuentas.
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7.2 Desarrollo de Proceso Elaboracion del Informe Técnico para Carta de Servicios

1. Datos de Desempeiio: 2. Planes de Accion Anteriores: 3. Informe Técnico:
Informacion cuantitativa y cualitativa Documentos que contienen acciones Documento elaborado previamente
sobre el rendimiento de los servicios. correctivas previamente implementadas. que requiere aprobacion.

N e e o o e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e e e e e e o e e e e e e e e e e e e e o e e e e e e e e o e e e e e e e e e o e e e e
Actividades:

« Recopilacion de Informacién: Reunir datos necesarios sobre el desempeiio de
los procesos.

« Elaboracion del Informe: Redactar el informe técnico.

« Revision del Informe: Validar el contenido con responsables de unidades.

« Revision Final: Asegurarse de cumplir con requisitos.

« Aprobacion del Informe: Obtener la aprobacion formal.

« Comunicacion de la Aprobacion: Informar sobre la aprobacion.

« Preparacion del Informe para Envio: Asegurarse de que el informe esté listo.

* Remision del Informe: Enviar el informe al Ministerio.

« Confirmacion de Recepcion: Confirmar la recepcion del informe.

1. Informe Técnico: 2. Informe Aprobado: 3. Confirmacion de Recepcion:
Documento final que contiene los Documento que harecibido la Documento que certifica que el
acuerdos de niveles de servicioy el aprobacion formal. informe ha sido recibido.

plan de accion.

llustracién: Proceso Elaboracién del Informe Técnico para Carta de Servicios
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recopilacion de Informacion: Reunir datos necesarios sobre el desempefio de
los procesos, incluyendo informacion cuantitativa y cualitativa, de los procesos
que brindan un servicio que se mantengan en un nivel 4 (predecible) o superior
del modelo de capacidad, asi como de los servicios que ya constan en la carta de
servicios, previo a su actualizacion.

2. Elaboracion del Informe: el responsable de la administracion por procesos,
servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces redactara el
informe técnico que incluya los acuerdos de nivel de servicio y las acciones
correctivas necesarias.

3. Revision del Informe: Validar el contenido del informe con los responsables de
las unidades o procesos internos para garantizar la precision y pertinencia de la
informacion, en la revisién se pueden utilizar estrategias complementarias de
analisis segun cada caso.

4. Revision Final del Informe: Asegurarse de que el informe cumple con los
requisitos establecidos antes de su aprobacion.

5. Aprobacion del Informe: Emitir la aprobacion formal del informe técnico por
parte del responsable de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus
Veces.

6. Comunicacion de la Aprobacion: Informar a los responsables sobre la
aprobacién del informe y los siguientes pasos a seguir.

7. Preparacion del Informe para Envio: Asegurarse de que el informe técnico
aprobado esté completo y listo para ser enviado.

8. Remision del Informe: La méxima autoridad enviara el informe al Ministerio del
Trabajo, siguiendo los procedimientos establecidos para la remision.

9. Confirmacion de Recepcién: Asegurarse de que el Ministerio ha recibido el
informe y obtener una confirmacion de recepcion.

Técnicas y Herramientas Propuestas:

Herramienta/Técnica Descripcion

Herramientas de Plataformas para la revisidbn y comentarios en el

Colaboracion informe.

Reuniones de Trabajo Encuentros para discutir el informe y emitir la
aprobacion.

A continuacion, se detalla los lineamientos generales para la ejecucion de las actividades:
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1. Recopilacion de informacion

Objetivo: Reunir y analizar informacion que permita verificar el desempefio real del
proceso Y sustentar la viabilidad de los compromisos definidos.

Lineamientos:

* Integrar informacion cuantitativa y cualitativa del servicio, incluyendo control
estadistico del proceso, indicadores operativos, registros de atencion, encuestas,
observaciones en sitio y analisis de requerimientos ciudadanos.

* Verificar que los estandares definidos se sustentan en evidencia histérica de desempefio
estable, comparando valores comprometidos con resultados reales observados.

* Analizar la variacion del desempefio respecto al estindar comprometido, identificando
riesgos para su cumplimiento sostenido.

* Incorporar resultados de planes de mejora previos y acciones correctivas
implementadas, cuando corresponda.

* Verificar la existencia, vigencia y coherencia de los Acuerdos de Nivel de Operacion
(OLA) que sustentan los compromisos.

* Confirmar que las condiciones operativas establecidas en los OLA permiten el
cumplimiento de los estdndares comprometidos.

* Consolidar la informacién en una matriz de control por servicio que incluya al menos:
factores clave de calidad, indicadores, estandar comprometido, valor observado.

* Integrar el andlisis interno del desempeiio del proceso con el analisis externo
relacionado con la percepcién y satisfaccion del usuario, asi como con la gestién de
preguntas, quejas, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias
administrativas, a fin de asegurar coherencia entre la capacidad operativa institucional y
las expectativas de los usuarios.

. Verificar que las medidas de subsanacion se encuentren definidas y formalizadas
en los instrumentos institucionales correspondientes, previo a la publicacién de los
Acuerdos de Nivel de Servicio, asegurando su coherencia con los compromisos de calidad
y su viabilidad operativa.

2. Elaboracioén del informe

Objetivo: Redactar un documento estructurado que consolide los hallazgos del
diagnéstico y fundamente la seleccion de compromisos asumibles y sostenibles.

Lineamientos:

« Sustentar técnicamente cada compromiso con evidencia verificable.

« Evitar compromisos ambiguos, no medibles o meramente declarativos.

o Utilizar redaccion clara, positiva y orientada al ciudadano.

« Verificar coherencia entre compromisos, indicadores y capacidad operativa
institucional.
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e Incorporar referencia a los OLA que respaldan los compromisos.

e Recomendar actualizacion de OLA cuando se identifiquen riesgos de
cumplimiento.

« Confirmar que el servicio cuenta con ficha técnica o documentacion vigente.

Estructura minima recomendada:

Denominacion: Informe de postulacion para la publicacién de los Acuerdos de Nivel de
Servicio en la Carta Institucional de Servicios —[ nombre de la entidad]

Debe contener al menos:

i.  Numero de informe y fecha de emision

ii.  Nombre de servicios, procesos y tramites relacionados

iii.  Antecedentes

iv.  Analisis técnico que sustente el cumplimiento y sostenibilidad de los
compromisos de calidad, los niveles de satisfaccion del servicio y la atencion de
requerimientos ciudadanos, incluyendo niveles de desconcentrados y/o unidades
prestadoras de servicio relacionadas. Precisar la cobertura territorial y operativa
del compromiso, verificando que el estandar definido sea viable en todas las
unidades prestadoras del servicio incluidas.

El analisis técnico debera sustentar el nivel de estandarizacion del servicio
considerando, al menos:

* La estructura organizacional de la entidad.

* El grado de desconcentracion o descentralizacion de la entidad, en funcién de
la forma en que se presta el servicio en territorio.

* El nivel real de estandarizacion del proceso.

* La capacidad operativa diferenciada en territorio.

Cuando se identifiquen diferencias territoriales significativas en la prestacion del
servicio, la entidad podra complementar el SLA con un anexo territorial,
debidamente sustentado.

Este anexo podra incorporar, como minimo:

* La identificacion de las unidades o niveles territoriales donde aplican los
compromisos diferenciados.

* La justificacion técnica basada en la capacidad operativa, demanda del servicio
o condiciones de prestacion.

* El detalle de los compromisos, indicadores y estdndares diferenciados, cuando
corresponda.

£ WEVO
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Los compromisos diferenciados deberan mantener coherencia con el SLA general,
no afectar la estandarizacion del proceso institucional y sustentarse en condiciones
objetivas de capacidad operativa, manteniéndose dentro de pardmetros
controlados que garanticen la estabilidad del desempefio.

v.  Acuerdo de nivel de Operacion (OLA)
vi.  Acuerdo de nivel de Servicio (SLA)

vii.  Estrategia de difusion y comunicacion
viii.  Conclusiones: (Sintesis del cumplimiento y viabilidad)
iX.  Recomendaciones: (Acciones correctivas o de mejora requeridas, cuando
corresponda)

X.  Firmas de responsabilidad

3. Revisién técnica del informe

Objetivo: Validar la consistencia técnica y operativa del informe con las unidades
responsables.

Lineamientos:

* Realizar sesiones técnicas de revision con responsables de procesos y servicios.
+ Confirmar consistencia de datos, indicadores y brechas identificadas.

* Verificar que cada compromiso tenga al menos un indicador asociado.

* Registrar observaciones y su resolucion para asegurar trazabilidad.

4. Revision final
Objetivo: Asegurar el cumplimiento de requisitos.

Lineamientos:
Realizar sesiones técnicas de revision final conforme requisitos normativos.

5. Aprobacién institucional
Objetivo: Obtener la aprobacién formal del informe por la autoridad competente.

Lineamientos:
* Presentar el informe mediante oficio para aprobacion técnica y/o directiva.
* Garantizar formalizacidn y trazabilidad mediante firmas, actas o resoluciones internas.

6. Comunicacion de la aprobacion

Objetivo: Informar a las areas involucradas sobre la aprobacion del informe y los
compromisos adoptados.

Lineamientos:
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« Emitir comunicacién oficial incluya fecha de aprobacién, compromisos aprobados,
disposiciones para monitoreo y actualizacion.

7. Preparacion del informe para envio
Objetivo: Garantizar que el informe esté listo para su presentacion formal al ente rector.
Lineamientos:

* Verificar integridad del documento, foliacion y firmas.
* Generar version digital oficial.
* Incorporar matrices de seguimiento, evidencias técnicas y cronogramas como respaldo.

8. Remisidn del informe

Objetivo: Enviar el informe suscrito por la maxima autoridad o su delegado y aprobado
por el responsable de Planificacion y Gestion Estratégica, solicitando formalmente la
publicacion a la Subsecretaria de Calidad del Servicio Publico del Ministerio del Trabajo.

La publicacion del servicio se entendera cumplida una vez concluido el procedimiento de
control por parte del Ministerio del Trabajo. La difusion del contenido aprobado sera
responsabilidad de la entidad, a través de sus canales oficiales y en articulacion con su
proceso de comunicacion institucional interna y externa.

Lineamientos:

o Seguir el procedimiento formal de remisién institucional.

9. Confirmacion de recepcion

Objetivo: Asegurarse de la recepcion del informe técnico.

Nota: Comunicacion institucional y gestién del cambio

Objetivo: Gestionar la difusion interna y externa de la Carta Institucional de Servicios y
de los Acuerdos de Nivel de Servicio, una vez publicados por el Ministerio del Trabajo,
con el proposito de asegurar el conocimiento y apropiacion de los compromisos de
servicio por parte de los servidores publicos y los usuarios.

Lineamientos:

» Comunicar los compromisos de calidad establecidos en la Carta Institucional de
Servicios a los usuarios externos, a través de los canales institucionales oficiales,
asegurando el acceso a la informacion sobre los niveles de servicio declarados y los
mecanismos de retroalimentacion disponibles.

£ WEVO
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+ Difundir internamente los compromisos de servicio a las unidades y servidores
responsables de su cumplimiento, con el fin de asegurar su conocimiento y aplicacion en
la prestacion de los servicios.

* Informar de manera clara los canales institucionales disponibles para la recepcion de
retroalimentacion de los usuarios sobre el cumplimiento de los compromisos de servicio.

* En caso de modificacion, actualizacion o exclusion de compromisos de servicio,
comunicar oportunamente estos cambios a los usuarios mediante los canales
institucionales correspondientes.

» Considerar la informacion obtenida a través de los mecanismos de retroalimentacion

como insumo para el seguimiento del cumplimiento de los compromisos de servicio y la
mejora de la prestacion del servicio.
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7.3 Desarrollo de Proceso Seguimiento a la Carta de Servicios

identificadas.

Procesos parala Procesos de
implementacion del ciclo Autoevaluacion de
PHVA Capacidad
Y .. Y —— .
| ‘
| 1.Carta de Servicios publicada: 2.Recomendaciones de 3.Resultados de satisfaccion: 4.Informe de Autoevaluacién:
i Compromisos e indicadores Mejora. Encuestas y retroalimentacion Documento que detalla .
' establecidos. ciudadana. resultados y dreas de mejora |
1 ]
1 1

Actividades: «Detectar desviaciones
« Recolectar y analizar datos « Elaborar informe técnico
« Verificar cumplimiento de compromisos -« Proponer acciones de mejora

' 1. Informe de seguimiento: 2. Alertas y brechas 3. Propuestas de mejora: 4. Registro de acciones ‘
i Resumen de cumplimiento por identificadas: Ajustes, redisenos o correctivas: .
' compromiso. Servicios criticos con bajo eliminacion de compromisos. Historial de medidas aplit:adas.I
' desempefio. .

1

llustracion 3: Proceso de Seguimiento a la Carta de Servicios
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El proceso de seguimiento a la carta de servicios se ejecutard periédicamente y acorde a
la frecuencia de sus indicadores, bajo un esquema de control en dos niveles:

* En un primer nivel operativo, el responsable de la unidad o proceso interno, incluyendo
los niveles desconcentrados cuando corresponda, deberd monitorear el cumplimiento de
los compromisos asumidos, verificar el desempefio del servicio en su &mbito de
competencia y reportar los resultados conforme a los lineamientos institucionales.

* En un segundo nivel institucional, el responsable de la administracién por procesos,
servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces, consolidara, analizara y
evaluard la informacién reportada, con el propdsito de verificar la estabilidad del
desempefio, identificar oportunidades de mejora y fortalecer la gestion institucional
orientada a la calidad del servicio publico.

Cuando del seguimiento se determine que el servicio no mantiene las condiciones
técnicas, operativas o de capacidad que sustentaron su publicacion, la entidad debera
evaluar su actualizacion o exclusién conforme la normativa vigente.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recoleccion y Analisis de Datos: Esta actividad consiste en recopilar de forma
sistematica los registros operativos que evidencian el cumplimiento de los
compromisos establecidos en la Carta Institucional de Servicios. Se incluyen
datos del factor clave de calidad, atencién al usuario, preguntas, quejas,
sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias
administrativas realizados por los ciudadanos, reportes de sistemas, logs de
eventos, asi como encuestas de satisfaccion del usuario y retroalimentacion
recibida por canales formales u otros de impacto al proceso. Una vez recolectada
la informacién, se procede a su validacion y andlisis para identificar patrones,
consistencia y confiabilidad en la fuente de los datos.

2. Verificacion del Cumplimiento de Compromisos: En esta fase se realiza una
comparacion entre los valores alcanzados en los indicadores definidos (como
tiempos de atencion, calidad del servicio o porcentaje de cumplimiento, etc) y los
estandares comprometidos en la Carta Institucional de Servicios. Esta verificacion
permite constatar el grado de efectividad en la prestacion de los servicios, asi
como el cumplimiento de las expectativas institucionales y ciudadanas. La
actividad puede apoyarse en tableros de control o herramientas estadisticas.

3. ldentificacion de Desviaciones: El andlisis detallado de los resultados permite
identificar desviaciones significativas entre lo planeado y lo ejecutado. Se procede
a clasificar los servicios en niveles de cumplimiento, destacando aquellos que
presentan bajo desempefio o alertas de incumplimiento. Esta clasificacion facilita
la priorizacion de servicios criticos que requieren atencion inmediata o ajustes
estructurales en su prestacion. Se recomienda aplicar técnicas como analisis
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causa-raiz o diagramas de Ishikawa para comprender mejor el origen de las
desviaciones.

4. Elaboracién del Informe Técnico de Seguimiento: Una vez completado el
analisis de los compromisos, se consolida la informacion en un informe técnico
que documenta el nivel de cumplimiento de cada servicio. Este informe debe
incluir graficos de tendencia, tablas comparativas, hallazgos clave, causas de
incumplimiento y evidencias de los datos analizados. El informe constituye un
insumo formal para la toma de decisiones, auditorias internas, y retroalimentacion
a los responsables de los servicios evaluados.

5. Propuesta de Acciones de Mejora: Como resultado del seguimiento, se deben
identificar oportunidades concretas de mejora. Esta actividad incluye la
formulacién de propuestas de redisefio de servicios, ajustes en los compromisos
establecidos o actualizacion de indicadores no viables. Las propuestas deben estar
orientadas a la mejora continua de la calidad del servicio y pueden derivar en
acciones correctivas, planes de mejora institucional o nuevas iniciativas de
innovacion. Estas acciones son retroalimentadas a los responsables de los
procesos implicados para su analisis y ejecucion.

Notas aclaratorias:

El proceso de seguimiento a la Carta de Servicios incorpora mecanismos de medicion y
retroalimentacion del usuario como insumo para la evaluacion institucional y la mejora
continua, en concordancia con los pardmetros establecidos en el articulo 130 de la Ley
Orgénica del Servicio Publico referentes a la evaluacion del servicio y la satisfaccion de
los usuarios.

El informe técnico de seguimiento constituye un insumo para los procesos de mejora
continua, autoevaluacion institucional y actualizacion de compromisos del servicio.

Los resultados del seguimiento a la Carta de Servicios aportan evidencia para los
mecanismos de evaluacion institucional de la calidad del servicio y para los programas
de mejora previstos en los articulos 280 al 284 del Reglamento General a la LOSEP, sin
sustituir los procesos de certificacion ni los mecanismos de reconocimiento institucional
establecidos por el Ministerio de Trabajo.

1. Recoleccion y Analisis de Informacion

Objetivo: Obtener y validar informacion cuantitativa y cualitativa que permita evaluar el
desempefio real de los compromisos establecidos en la Carta de Servicios, garantizando
confiabilidad, trazabilidad y consistencia técnica.

Lineamientos:

* Recopilar los registros operativos asociados a cada indicador definido en la Carta de
Servicios, conforme a la frecuencia de medicion establecida en su ficha técnica.
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« Utilizar unicamente fuentes oficiales institucionales, tales como sistemas de gestion,
bases de datos administrativas, reportes automatizados, registros de atencién, encuestas
de satisfaccion, etc.

* Verificar la integridad, consistencia y completitud de los datos antes de su analisis.

* Consolidar la informacion en una matriz de seguimiento que contenga al menos:

compromiso, indicador, estandar comprometido, valor observado en el periodo evaluado

y diferencia registrada.

* Incorporar informacidn cualitativa relevante que permita contextualizar los resultados

(cambios normativos, contingencias operativas, variaciones en la demanda del servicio,

entre otros).

* Analizar el desempefio por nivel territorial o unidades prestadoras del servicio, cuando
el compromiso no tenga cobertura nacional uniforme.

* El analisis deberd considerar tanto el valor puntual del periodo evaluado como la
tendencia historica del indicador, con el fin de identificar estabilidad, mejora progresiva
0 deterioro del desempefio.

* Incorporar como insumo de analisis la informacidn proveniente de los canales de
retroalimentacion ciudadana difundidos en el proceso de comunicacion institucional.

2. Verificacion del Cumplimiento de los Compromisos

Objetivo: Determinar el nivel de cumplimiento efectivo de los estdndares comprometidos
publicamente, mediante la comparacién objetiva y verificable entre los valores
observados y los valores de referencia establecidos en la Carta de Servicios.

Lineamientos:

« Aplicar la formula del indicador conforme a su ficha técnica aprobada, garantizando
uniformidad en el calculo y trazabilidad de los resultados.

» Comparar el valor observado en el periodo evaluado con el estandar comprometido,
verificando si el nivel de servicio ofrecido al usuario esta siendo alcanzado.

* Clasificar el resultado utilizando criterios previamente definidos (cumple, cumplimiento
parcial o no cumple), evitando interpretaciones subjetivas.

* Analizar la tendencia del indicador respecto de periodos anteriores, con el fin de
identificar estabilidad del desempefio, mejora progresiva o posibles deterioros.

* Verificar que el desempefio se mantenga dentro de los limites de control del proceso,
evidenciando capacidad operativa sostenida y reduccion de variabilidad.

* Documentar los resultados del analisis en los registros institucionales correspondientes,
asegurando su reproducibilidad, trazabilidad y disponibilidad para fines de control y
evaluacion.
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3. Identificacion y Analisis de Desviaciones

Objetivo: Detectar brechas significativas entre el desempefio real y el estandar
comprometido, analizando sus causas y determinando su impacto en la prestacion del
servicio.

Lineamientos:

* Identificar compromisos cuyo valor observado se encuentre por debajo del estandar
establecido.

* Determinar la magnitud de la desviacidon y su recurrencia en periodos consecutivos.
* Clasificar las desviaciones segun su nivel de criticidad (leve, moderada o critica),
considerando su impacto en la percepcion ciudadana y en la calidad del servicio.
» Aplicar técnicas de andlisis de causa raiz cuando la desviacidon sea significativa o
recurrente.

* Evaluar si la desviacion responde a factores operativos internos, limitaciones
estructurales o eventos externos extraordinarios.

« Verificar si las desviaciones se relacionan con incumplimientos en las condiciones
operativas establecidas en los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA).

« Vincular las desviaciones identificadas con las medidas de subsanacion definidas para
cada compromiso de calidad, verificando su aplicacion cuando corresponda y
asegurando que su registro sirva como insumo para la formulacion de acciones
correctivas y planes de mejor institucionales.

Este analisis permitird priorizar intervenciones y orientar adecuadamente los recursos
institucionales hacia los servicios con mayor riesgo de incumplimiento sostenido.

4. Elaboracion del Informe Técnico de Seguimiento

Objetivo: Documentar formalmente los resultados del seguimiento, proporcionando
insumos para la toma de decisiones y la mejora continua institucional.

Lineamientos:

* Consolidar los resultados del periodo evaluado en un informe técnico que incluya
analisis cuantitativo y cualitativo.

* Incorporar tablas comparativas entre estdndares comprometidos y valores observados.
* Presentar graficos de tendencia cuando la naturaleza del indicador lo requiera.
* Identificar compromisos con desempefio estable, en riesgo o en incumplimiento.
« Incluir analisis de causas para las desviaciones identificadas.

* Verificar la aplicacion de las medidas de subsanacién cuando corresponda y su
consistencia con las desviaciones identificadas.

 Formular conclusiones técnicas claras respecto del estado general de cumplimiento de
la Carta de Servicios.
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El informe debera constituir evidencia formal del ejercicio de control institucional y podra
integrarse a los procesos de autoevaluacion, rendicién de cuentas y mejora continua.

5. Formulacion y Seguimiento de Acciones de Mejora

Objetivo: Definir e implementar acciones correctivas, preventivas o de mejora que
permitan restablecer la estabilidad del proceso y fortalecer el cumplimiento de los
compromisos asumidos.

Lineamientos:

» Formular acciones especificas vinculadas directamente con las causas identificadas en
el analisis de desviaciones.

* Establecer responsables institucionales y plazos de implementacion para cada accion
definida.

* Incorporar las acciones al plan de mejora institucional correspondiente.
* Realizar seguimiento periddico a la ejecucion de las acciones correctivas.
» Evaluar la efectividad de las acciones implementadas en periodos posteriores de
medicion.

Cuando se evidencie que un compromiso resulta estructuralmente inviable debido a
cambios normativos, tecnoldgicos o de contexto debidamente justificados, debera
iniciarse el procedimiento de revision o actualizacion de la Carta de Servicios, conforme
a la normativa vigente.

Nota: Revision de vigencia, renovacion, actualizacion y exclusion de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLA)

Objetivo: Garantizar que los compromisos de calidad publicados en la Carta Institucional
de Servicios se mantengan vigentes, pertinentes, técnicamente sostenibles y alineados a
la capacidad operativa institucional.

Lineamientos:

* Verificar periddicamente la vigencia de los SLA incorporados en la Carta de Servicios,
conforme a los resultados del seguimiento y desempefio observado.

e Evaluar la necesidad de actualizacion cuando existan cambios normativos,
modificaciones en los procesos institucionales, incorporacion de herramientas
tecnoldgicas o variaciones significativas en la demanda del servicio.

* Renovar los compromisos cuando se evidencie desempefio estable y capacidad
institucional sostenida para su cumplimiento.
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* Iniciar el procedimiento de exclusion cuando el servicio deje de prestarse, el
compromiso resulte técnica o estructuralmente inviable, o existan cambios institucionales
debidamente justificados.

» Documentar toda decision de renovacion, actualizacion o exclusion mediante sustento
técnico formal.

Resultado final del proceso:

Informe Técnico de Seguimiento de la Carta de Servicios, que documenta el nivel de
cumplimiento de los compromisos asumidos, identifica desviaciones, establece acciones
de mejora y considera la informacion derivada de la aplicacion de medidas de
subsanacion, garantizando la retroalimentacion permanente del modelo de mejora
continua institucional, conforme a los lineamientos establecidos por el Ministerio del
Trabajo.

Técnicas y Herramientas:
Herramienta/Técnica = Descripcién

Dashboard Registro que permite llevar control periddico de cada
compromiso de la Carta y su nivel de cumplimiento.

Indicadores Métricas de desempefio asociadas a tiempo de atencion,
calidad, cumplimiento de requisitos, entre otros.

Encuestas Herramienta para conocer la percepcidn y satisfaccion de los
usuarios con el servicio recibido.

Gréaficos de Control Representacion estadistica del comportamiento de los
Estadistico compromisos a lo largo del tiempo.

Planes de Accion Documento que evidencia medidas tomadas. Incluye fechas,
responsables y resultados.
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8. Bibliografia.
= Norma UNE 93200:28000: Cartas de Servicios
= Ministerio del Trabajo. (2025). Ministerio del Trabajo del Ecuador. (2025). Norma

Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacién en el Sector Pablico.
Quito, Ecuador.

9. Control e historial de cambios.

Fecha de o . Responsable del .
R Descripcion del cambio ) Version
actualizacion cambio
Direccion de Mejora
» Continua e
19-03-2026 Creacion. Innovacion del 1.0
Servicio Publico.

10. Anexo.
DMCISP - 01-05-1 Modelo de Informe de Postulacién para la Publicacion de los
Acuerdos de Nivel de Servicio en la Carta Institucional de Servicios.

DMCISP — 01-05-2 Modelo de Carta Institucional de Servicios.
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11. Firmas de responsabilidad.

ACTA DE APROBACION
CODIGO: DMCISP - 01 -05 FECHA: MARZO 2026 VERSION: 1.0
APROBACION FIRMA FECHA
Mgs. José Luis Lépez Moreta
Subsecretario de Calidad del Servicio Marzo 2026
Publico
REVISION FECHA
Mgs. Santiago Ipial Villena Marzo 2026
Director de Mejora Continua e
Innovacidn del Servicio Publico
ELABORACION FECHA
Mgs. Jhonny Sédnchez Guerra Marzo 2026
Experto de Mejora Continua e
Innovacion
Mgs. Jeaneth Garzén Tipan | mgsseam
Experto de Mejora Continua e MARTHA gggﬁ“ Marzo 2026
Innovacién cane
Esp. Verdnica Riofrio Armijos
Experto de Mejora Continua e Marzo 2026
Innovacién
Mgs. Gerardo Delgado Siccha
Experto de Mejora Continua e gg:g;gg goet Marzo 2026
Innovacién : 5 st dnccomene con piemne
Mgs. Francis Zumarraga Arellano
Experto de Mejora Continua e Marzo 2026
Innovacién
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