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REPUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERIO DEL TRABAJO
Nro. MDT-2019-235

Ab. Andrés V. Madero Poveda
MINISTRO DEL TRABAJO

Considerando:

Que, el numeral 9 del articulo 11 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, establece: “El mds alto deber del
Estado consiste en respetar y hacer respetar los derechos
garantizados en la Constitucion’;

Que, el numeral 1 del articulo 154 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, dispone: “4 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 drea a su cargo y expedir los acuerdos y

i

resoluciones administrativas que requiera su gestion”’;

Que, el articulo 226 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, prescribe: “Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actiien en virtud de una potestad
estatal ejercerdan solamente las competencias y facultades
que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley (...)”;

Que, el articulo 227 de la Constitucion 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, planificacion, transparencia y evaluacion’”;

Que, el articulo 229 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, determina: “Serdn 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,
v seran responsable administrativa, civil y penalmente por
el manejo y administracion de fondos, bienes o recursos
publicos (...)";

Que, el articulo 34 del Cédigo Organico Administrativo,
tipifica: “Acceso a los servicios publicos. Las personas
tienen derecho a acceder a los servicios publicos, conocer
en detalle los términos de su prestacion y formular
reclamaciones sobre esta materia. Se consideran servicios
publicos aquellos cuya titularidad ha sido reservada al
sector publico en la Constitucion.o-enunaley (...)";

Que, el articulo 130 del Codigo Organico Administrativo,
establece: “Competencia normativa de cardcter adminis-
trativo. Las maximas autoridades administrativas tienen
competencia normativa de cardcter administrativo

unicamente para regular los asuntos internos del oérgano
a su cargo, salvo los casos en los ‘que la ley prevea esta
competencia para la maxima autoridad legislativa de una
administracion publica. Lacompetencia 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 atencion recibida por parte de los servidores publicos asi
como, buzones donde depositar quejas o reclamos. Para el
efecto se deberd observar la normativa expedida por el ente
rector del trabajo (...)"";

Que, el articulo 11 del Reglamento General a la Ley
Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos, establece: “De la entidad rectora del
trabajo.- Le corresponde a la entidad a cargo del trabajo,
el ejercicio de las siguientes atribuciones: a. Establecer la
metodologia para la gestion institucional y herramientas
de gestion por procesos y prestacion de servicios publicos
de la Administracion Publica; (...) c. Receptar y tramitar
las quejas y denuncias. ciudadanas relativas a las
disposiciones de la ley y demds normativa sobre tramites
administratives; d. Implementar un sistema informatico en
linea que permita acoger, monitorear y dar seguimiento a
los requerimientos de la ciudadania, sin perjuicio de que
los' ciudadanos también puedan presentar sus denuncias
y quejas personalmente;(...)h. Publicar un ranking de
las entidades 'y organismos regulados por la ley en el que
se indique las que tienen mayor cantidad de denuncias
ciudadanas y otros mecanismos que evidencien el grado de
cumplimiento de 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 autorizacion alguna del Presidente de la Republica,
salvo los casos expresamente sefialados en leyes especiales

()7

Que, el articulo 2 del Decreto Ejecutivo Nro. 5, de 24
de mayo de 2017, “establece: “(...)Transfiéranse las
atribuciones que le correspondian.a la Secretaria Nacional
de la Administracion-Publica 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
vy herramientas de gestion 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 Funcion Ejecutiva; c) Gestionar las quejas
ciudadanas sobre la calidad de los servicios publicos
prestados por las entidades de la de la Administracion
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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, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 818, de 03 de julio
de 2019, el Presidente Constitucional de la Republica del
Ecuador, Lic. Lenin Moreno Garcés, designa al Abg. Andrés
Vicente Madero Poveda, como Ministro del Trabajo;

Que, a través del Acuerdo Ministerial Nro. MRL-2013-
057, de 27 de marzo de 2013, publicado en el Suplemento
del Registro Oficial Nro. 926 de 04 de abril de 2013, el
Ministerio® del Trabajo expide la Norma Técnica de
Atencion al Usuario en el Servicio Publico;

Que, mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2018-0041,
publicado en el Registro Oficial Suplemento Nro. 218,
de 10 de abril del 2018, se expide la Norma Técnica del
Subsistema de Evaluacion del Desempeiio, el cual establece
en su articulo 15, que: “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, el articulo 17 de la Norma Técnica ibidem, determina:
“Del cumplimiento de normas internas.- Este factor evalua
el nivel de cumplimiento de normas internas a traves
del numero de sanciones disciplinarias imputables a los
servidores-dentro del periodo de evaluacion, como efecto
de la determinacion de responsabilidades administrativas

()

Que, mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2018-0081,
publicado en el Registro Oficial Nro. 245, el 21 de mayo
de 2018, se expidi6 la Norma Técnica para la Evaluacion
y Certificacion de la Calidad del Servicio Publico y en
su articulo 12, indica: “(...) el Modelo Ecuatoriano de
Calidad y Excelencia es una herramienta que describe
el desemperio optimo de las instituciones, identificando
posibles debilidades y definiendo acciones de mejora en la
gestion institucional (...)";

Que, el articulo 30 de la Norma Técnica ibidem, determina:
“(...) Las instituciones con sustento en los resultados de su
autoevaluacion, elaboraran el plan para la mejora de_ la
gestion que sera ajustado una vez que la institucion reciba
el informe de resultados de la evaluacion externa. Este plan
de mejora debe ser remitido al Ministerio del Trabajo en
un plazo maximo de quince (15) dias de haber recibido el
informe de evaluacion externa (...)"; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere, el numeral
1 del articulo 154 de la Constituciéon de la Republica
del Ecuador, el articulo 130 del Coédigo Orgénico
Administrativo; y, el articulo 17 del Estatuto del Régimen
Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva.

Acuerda:

EXPEDIR LA NORMA TECNICA DE LOS
MECANISMOS DE CALIFICACION
DEL SERVICIO

Capitulo 1
GENERALIDADES

Art. 1.- Del objeto.-La presente norma técnica tiene por
objeto establecerlos 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.

Los resultados de las calificaciones de la atencion brindada
por parte de los servidores publicos, de la satisfaccion de la
calidad del servicio, asi como, de las quejas presentadas por
los usuarios, seran consideradas para medir el desempefio
del servidor publico; y, de ser el caso, aplicar las sanciones
administrativas que correspondan, con el fin de generar
acciones de mejora continua, para' garantizar el derecho
de las personas a contar con una Administracion Publica
eficiente, eficaz, transparente y de calidad.

Art. 2.- Del ambito.- Las disposiciones de la presente
norma técnica son de aplicacién 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;

2. Las entidades que integran el régimen auténomo
descentralizado y regimenes especiales;

3. Las empresas publicas;

4. Las entidades que tienen a su cargo la seguridad
social;

5. Las entidades que comprenden el sector financiero
publico;

6. 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 econdomicas asumidas
por el Estado;

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

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

Art. 3.- De las definiciones.- Para aplicacion del presente
acuerdo ministerial, se tomaran en cuenta los siguientes
términos técnicos:

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

b. Calificacién 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 servicio y/o producto;

c. Canales de atencién al usuario.- Son los puntos
de interaccion entre el usuario y las entidades para
acceder a un servicio, a través de los cuales los usuarios
presentan sus requerimientos;

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

e. Canal telefénico.- Es el uso de funcionalidades
provistas por dispositivos fijos o modviles a través de la
voZ;

f. Canalvirtual.- Eslaatencion al usuario para manifestar
un requerimiento, a través de los diferentes medios
electronicos generados para el efecto;

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

h. Denuncias de tramites administrativos.-Es la accion
que realiza el usuario para poner en conocimiento
de las entidades sobre el incumplimiento de la Ley
Orgéanica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos y su Reglamento, asi como el retardo
injustificado o falta de atencion sobre un tramite dentro
del tiempo previsto en las normas. La presentacion de
una denuncia debe estar acompafiada de elementos de
prueba para el analisis pertinente y dara lugar en caso
de ser debidamente comprobado a la aplicacion del
régimen sancionatorio correspondiente;

i. Entidades.- Instituciones y organismos definidos en ¢l
articulo 2 de la presente norma técnica.

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

k. Encuesta de satisfaccion.- Es una técnica para la
recopilacion de datos que permite determinar el grado
de satisfaccion del encuestado;

V.

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

. Felicitacion.- Es una expresion de satisfaccion que

realiza el usuario sobre un servicio publico;

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;

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

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

Percepcién.- Proceso mental mediante el cual una
persona organiza e interpreta la informacion proveniente
de las sensaciones, generadas durante la recepcion del
servicio de manera logica y-a partir de su experiencia
previa;

Pregunta.- Es la consulta-formulada por el usuario
sobre un servicio publico o.competencia de la entidad;

Queja o reclamo de tramites administrativos.- Es
aquella accidon' que presenta el ciudadano para poner
en conocimiento su insatisfaccion ante la atencidn,
procedimientos, requisitos o condiciones aplicables
al tramite administrativo en el cumplimiento de una
obligacion, obtencion de un beneficio, servicio,
resolucion o respuesta por parte de la administracion;

Requerimiento.- Es la peticion verbal o escrita que
realiza un usuario respecto a preguntas, quejas o
reclamos de tramites administrativos, sugerencias,
solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias
sobre tramites administrativos de los servicios que
brinda una entidad;

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

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

Servicios.- Es el resultado concreto de la prestacion de
bienes tangibles o intangibles, por parte del Estado, con
la finalidad de viabilizar los derechos constitucionales
y las necesidades de los usuarios;

Solicitud deinformacion.- Eslapeticion verbal o escrita
formulada por el usuario a las entidades, respecto de los
servicios que prestan y/o el pedido de documentos que
reposan en sus archivos, de conformidad a la normativa
legal vigente;
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y. Sugerencia.- Es una propuesta que formula un usuario
a una entidad para mejorar la entrega del servicio; y,

z. Usuarios.- Es toda persona natural o juridica, nacional
o extranjera que hace uso del servicio y/o se beneficia
del mismo, en concordancia con la definicion de
Administrado estipulada en el articulo 3 del Reglamento
a la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos.

Capitulo IT
DE LOS RESPONSABLES Y SUS ATRIBUCIONES

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

a. La entidad rectora de simplificacion de tramites;
b. El ente rector del trabajo -Ministerio del Trabajo;

c. LaCoordinacion General de Planificacion y Gestion
Estratégica o quien hiciere sus veces;

d. Launidad de atencién al usuario o quien hiciere sus
veces; y;

e. Elservidor publico de atencion al usuario.

Las responsabilidades especificas de cada organo estan
definidas de forma particular dentro del proceso, segiin
consta en este acuerdo ministerial.

Art. 5.- De la entidad rectora de simplificacion
de tramites.- Serd el Comité Interinstitucional de
Simplificacion de Tramites, y tendra las atribuciones
contempladas en los articulos 4 y 6 del Reglamento a la Ley
de Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos.

Art. 6.- Del ente rector del trabajo.- Ademas de las
atribuciones establecidas en el articulo 11 del Reglamento
General a la Ley Organica para la Optimizaciéon y
Eficiencia de trdmites Administrativos, la entidad rectora
del trabajo emitira los instrumentos técnicos aplicables
para las entidades sefialadas en el articulo 2 del presente
acuerdo ministerial, para su implementacion a través
de la Coordinacion General de Planifica cion y Gestion
Estratégica o quien hiciere sus veces de cada entidad.
Asimismo, se encargara de la asesoria técnica, seguimiento,
control y evaluacion, en relacion al ambito de la presente
norma ténica.

Art. 7.- De la Coordinaciéon General de Planificacion
y Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces.-
La Coordinacion General de Planificacion y Gestion
Estratégica oa su vez la unidad con competencia en el area
dentro de la entidad, debera capacitar e implementar los
mecanismos establecidos en el ambito de la presente norma
técnica, en coordinacién con las unidades que prestan
servicios a los usuarios.

Art.8.-Delaunidad de atencién al usuario o quien hiciere
sus veces.- Sera la encargada de receptar preguntas, quejas,
sugerencias, solicitudes de informacién, felicitaciones y

denuncias sobre tramites administrativos realizados por los
usuarios de los servicios.

Art. 9.- Del servidor publico de atencion al usuario.- Sera
el responsable de atender al usuario y brindar el servicio
de manera agil, oportuna con claridad, eficacia, calidad y
calidez.

Capitulo I11
DE LA ATENCION AL USUARIO

Art. 10.- De la atencién al usuario.- Constituye el servicio
brindado al-usuario de manera agil, oportuna con claridad,
eficacia, calidad y calidez,con la finalidad de conocer
e identificar sus necesidades, a través de los diferentes
canales de atencion, para recibir y atender requerimientos
del usuario.

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

a. Presencial;
b. Virtual;y,
c. Telefonico.

Art. 12.- Protocolos de atencion.- Los servidores publicos
de atencién al usuario de las entidades deben observar
y- aplicar las practicas e indicaciones descritas en los
protocolos de atencion que el ente rector del trabajo emita
para el efecto, de acuerdo a los siguientes tipos de atencion:

a.. Atencion personal;
b. Atencion telefonica; y,
c. Atencion virtual.

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

Art. 13.- Del procedimiento para la atencion de
requerimientos.- El procedimiento para atender los
requerimientos de los usuarios serd a través de los
instrumentos que el ente rector del trabajo defina para el
efecto y se efectuara de’la siguiente manera:

1. Receptar mediante los canales de atencion dispuestos
en la presente norma-técnica las quejas, sugerencias,
solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias
sobre  tramites administrativos realizadas por los
usuarios ‘de los servicios, y registrar en el sistema
tecnologico empleado para su efecto;

2. Una vez receptados los requerimientos, el servidor
publico de atencion al usuario designado procedera a la
revision y analisis del contenido;

3. Elservidor publico de atencion al usuario debe gestionar
todos los requerimientos del usuario de manera interna,
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con la finalidad de atenderlo y brindar una respuesta
oportuna y de calidad a cada uno;

4. Si los requerimientos recibidos no estan dentro de su
gestion institucional, la entidad debe coordinar con la
o las entidades competentes, a fin de que los usuarios
sean atendidos. La entidad que recept6 inicialmente el
requerimiento debera dirigirlo de forma inmediata a la
entidad que corresponda, segiin su ambito de accion,
con notificacion al usuario, de manera que se brinde
atencion y respuesta a los requerimientos;

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

6. En el caso que se identifiquen demoras en el proceso
de atencion de requerimientos, la unidad de atencion
al usuario o quien hiciere sus veces debera reportar a
la Coordinaciéon General de Planificacion y Gestion
Estratégica, o quien hiciere sus veces, la cual sera
la responsable de tomar las acciones correctivas y
desarrollar e implementar planes de mejora; y,

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

Este procedimiento ‘estard determinado de acuerdo, a-la
metodologia que establezca el ente rector del trabajo para
su efecto.

Art. 14.-De la aplicaciéon del procedimiento para la
atencion de requerimientos.- Las entidades deben utilizar
la herramienta tecnoldgica de atencion a la ciudadania de
acuerdo a la metodologia que el ente rector del trabajo
emita para su efecto.

Asimismo, en aquellos casos que se recepten requerimientos
y/o peticiones que contengan respaldos fisicos del usuario,
deberan ser ingresados en la herramienta tecnoldgica segun
corresponda.

En caso de averia, falla, inoperatividad o intermitencia
de la herramienta tecnologica, se entregara al usuario un
formulario fisico en el que podra registrar su requerimiento,
el cual sera receptado por el servidor piblico correspondiente
o canalizado a través de los buzones fisicos que disponga
la entidad.

En ambos casos se debera realizar el procedimiento
establecido para su atencion. Una vez que la herramienta se
encuentre operativa, se debe registrar de forma inmediata la
informacion correspondiente, al igual que los documentos
de respaldo.

Art. 15.- De la estructuraciéon de los servicios.- Las
entidades deben estructurar sus servicios conforme a la
normativa que el ente rector del trabajo emita para el efecto,

alineada a la politica de calidad de la Secretaria General de
la Presidencia de la Republica para asegurar la vinculacion
entre los canales de atencion al usuario y los mecanismos
de calificacion de la calidad de los servicios.

Capitulo IV

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

Seccion 1.

Art. 16.- De los ambitos de calificacion.- El ente rector del
trabajo emitird la metodologia correspondiente, que servira
como base para que los usuarios califiquen la satisfaccion
del servicio prestado por parte de las entidades, la misma
que serd considerada para los siguientes d&mbitos:

a. Laatencion brindada por parte del servidor publico;
Y,

b. La calidad de los servicios.

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

Seccion 1.a.

Dela satisfaccion de la atencion brindada por el servidor
publico.

Art. 17.- Del célculo del indice de atencién 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
desarrollada para el efecto.

Art. 18.- Delos resultados de las calificaciones negativas.-
Para el calculo de las calificaciones negativas de los
servidores publicos que hayan incurrido con lo establecido
en el numeral 13 del articulo 34 de la Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos, en
el que cita textualmente lo siguiente: “Obtener el 30% o
mas de calificaciones negativas por parte de los usuarios en
un periodo de tressmeses (...)”, para el efecto se considera
el total de las atenciones realizadas por el servidor publico.

Los ~resultados con calificaciones negativas de la
satisfaccion de la atencion brindada por el servidor publico,
segtin lo establecido en el parrafo anterior, asi como, de las
quejas o reclamos presentados por los usuarios, conforme
a las garantias basicas del derecho a la defensa y el debido
proceso, deben ser considerados por las entidades para
aplicar las sanciones establecidas en el articulo 35 de la Ley
Organica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites
Administrativos; las cuales, seran consideradas dentro de
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la mediciéon 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.

Seccion 1.b.

De la satisfaccion de la calidad de los servicios.

Art. 19.- De las dimensiones de calidad.- Las entidades
deberan considerar las siguientes dimensiones para evaluar

la satisfaccion de la calidad de los servicios:

a. Tangibles: infraestructura,
equipamiento; y,

sefalética y

b. Intangibles: seguridad, confiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia.

Art. 20.- De la modalidad para la calificacion de la
satisfaccion de la calidad los servicios.- Las entidades
deberan levantar encuestas a los usuarios, para la
calificacion de la atencién brindada por parte de los
servidores publicos y para la satisfaccion de la calidad de
los servicios, a través de los siguientes medios:

a. Encuestas presenciales;
b. Encuestas virtuales; y/o,
c. Encuestas telefonicas.

Para el efecto, las entidades deberan levantar una sola
encuesta, la misma que constarda de dos secciones, la
primera seccion permitira calificar la satisfaccion de la
calidad de los servicios de manera general; y, la segunda
seccion permitira calificar la atencién brindada por el
servidor publico, cuando aplique.

Art. 21.- Del calculo del indice de satisfaccion de la
calidad de los servicios.-El cédlculo 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 desarrollada para el
efecto.

Capitulo V

DEL PROCESO DE CALIFICACION DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Seccion 2.
Art. 22.- De las etapas del proceso de calificacion.- El

proceso de calificacion de la satisfaccion de la calidad de
los servicios esta integrado por las siguientes etapas:

a. Planificacion;
b. Medicion;
c. Evaluacion; y,

d. Mejoramiento.

Seccion 2.a.
Planificacion.

Art. 23.- De los servicios a ser calificados.- Para medir
la satisfaccion de la calidad de los servicios, las entidades
deben considerartodos los servicios que se brinden al
usuario, acogiéndose a los lineamientos de la metodologia
que el-ente rector del trabajo desarrolle para el efecto.

Art. 24.- De la definicion de la muestra.- Las entidades
deben calcular el nimero de encuestas a levantar de acuerdo
a la poblacidn total de usuarios, en un periodo determinado,
para tal efecto la entidad rectora del trabajo emitird la
metodologia correspondiente.

Art. 25.- De las escalas de medicion.- Las escalas a
utilizarse para la calificacion de la calidad del servicio,
permiten establecer el nivel de satisfaccion del usuario
respecto al servicio recibido, considerando un rango
numérico que vade 1 a 5, en donde la calificacion “1” sera
considerado como “Nada Satisfecho” y la calificacion “5”
como “Totalmente Satisfecho”.

Una vez que se haya procedido. a tabular las encuestas de
satisfaccion, 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 la presente norma técnica.

Seccién 2.b.
Medicion.

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

Para los servicios que se entregan de manera virtual, las
encuestas de satisfaccion se levantaran tnicamente por el
mismo medio.

El levantamiento de las encuestas fisicas y virtuales estara a
cargo de la Coordinacion General de Planificacion y Gestion
Estratégica o quien hiciere sus veces en las entidades.

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

Seccion 2.c.
Evaluacion.
Art. 27.- De la tabulacion de las encuestas.- La tabulacion
de encuestas debe realizarse tomando en cuenta los dos

ambitos de calificacion detallados en esta norma técnica.

a. Para la satisfaccion de la atencion brindada por los
servidores publicos, las entidades deben considerar
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unicamente los resultados correspondientes a las
preguntas relacionadas a la atencion brindada por
los servidores publicos; y,

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.

Las entidades que levanten encuestas fisicas deberan
seguir los formatos de tabulacion establecidos en la guia
metodologica que el ente rector del trabajo desarrolle para
el efecto.

Art. 28.- Del analisis de los resultados.- La tabulacion
de los resultados correspondientes a todas las preguntas
de todas las dimensiones de calidad determina el indice
de satisfaccion de la calidad de los servicios y, que a su
vez, sera considerado para el cumplimiento del articulo
15 de la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacion del
Desempertio.

Art. 29.- De la elaboracion y remision de informes.- Las
entidades deben elaborar un informe ejecutivo de resultados
en el instrumento que el ente rector del trabajo determine y
posteriormente en el término maximo de quince (15) dias a
partir de la finalizacion de cada semestre deben reportar en
la herramienta que se establezca para el efecto o a su vez
debe remitir dicho informe de manera oficial al ente rector
del trabajo.

Seccién 2.d.
Mejoramiento.

Art. 30.- De la formulacién de las acciones correctivas
y de mejora.- Para aquellas dimensiones de calidad cuyas
puntuaciones tengan calificaciones negativas, las entidades
deben definir las acciones correctivas inmediatas para
mejorar la calidad del servicio; sin embargo, las entidades
que no se encuentren dentro de esta calificacion negativa
deben definir acciones que permitan mejorar e innovar la
prestacion del servicio.

Las acciones correctivas y de mejora deben ser incluidas
en el informe ejecutivo de resultados. El seguimiento se
realizara a través del plan para la mejora de la gestion del
Programa Nacional de Excelencia, en concordancia con
lo establecido en la Norma Técnica para la Evaluacion y
Certificacion de la Calidad del Servicio Publico:

Las entidades que al momento no se encuentren
implementando el Programa Nacional de Excelencia,
deberan incluir las acciones correctivas y de mejora en el
plan para la mejora de la gestion, de acuerdo al instrumento
que el ente rector de trabajo ha desarrollado para el efecto.

Art. 31.- De la implementacion y seguimiento a las
acciones correctivas y de mejora.- La Coordinacion
General de Planificacion y Gestion Estratégica, 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 de dar
seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas
y de mejora, descritas-en el plan parala mejora de la gestion
institucional.

Capitulo VI

CONTROL A LA CALIFICACION DE LOS
SERVICIOS

Art. 32.- Del control ex post a la calificacion de los
servicios.- El ente rector del trabajo debera verificar los
resultados presentados por las entidades, en referencia a la
medicion de satisfaccion a la atencion brindada por parte
del servidor publico, y de la satisfaccion de la calidad
de los servicios y aspectos relacionados, mediante los
mecanismos que se establezcan para el efecto, enfocando el
control sobre los siguientes criterios:

a. Calificacion de satisfaceion;
b. Quejas y denuncias;y,

c. Requerimientos de contacto con el usuario no
atendidos.

El ente rector del trabajo elaborara un informe de control
ex post, a-partir de la verificacion de los criterios descritos
anteriormente, de lo cual se generara un ranking de la
calificacion de los servicios y otro ranking sobre las
denuncias ciudadanas.

Art. 33.- Del ranking de la calificacion de los servicios.-
Es el resultado de las calificaciones de la calidad de los
servicios. Este se elaborara a partir de los resultados de la
calificacion de la calidad de los servicios verificados en el
control ex post.

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

Art.35.- De la publicacion de datos.- El ente rector de
simplificaciéon de ' tramites publicara mensualmente el
ranking de denuncias ciudadanas en concordancia con el
numeral 19)/del articulo 32 de la Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos.

El ente rector del trabajo publicard semestralmente los
resultados de medicién de satisfaccion de calidad de los
servicios y el control ex post.

La informacion descrita en el presente articulo sera
publicada a través del Registro Unico de Tramites.
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Art. 36.- Del Programa Nacional de Excelencia.- Para
las entidades que utilicen metodologias de medicion y
evaluacion de satisfaccion de calidad del servicio diferentes
a las establecidas en la presente norma técnica; y, que no
cuenten con la validacion del ente rector del trabajo, no
podran ser utilizadas como insumo para el cumplimiento
del Programa Nacional de Excelencia.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA: El ente rector del trabajo, dispondra a las
entidades, la implementacion y uso de la herramienta
tecnologica homologada de atencion al usuario que permita
acoger, monitorear y dar seguimiento a los requerimientos:

SEGUNDA: 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 la emisién de esta norma técnica, podran seguir
utilizandolas siempre y cuando no se contrapongan con las
directrices emitidas en este cuerpo legal.

TERCERA: El ente rector del trabajo en conjunto con
la Presidencia de la Republica del Ecuador, disefiara
e implementara un sistema integral de atencion a la
ciudadania, calificada como viable por el ente rector de
telecomunicaciones para la adecuada aplicacion de esta
norma técnica.

CUARTA: En los casos de duda que surjan de la-aplicacion
del presente acuerdo ministerial, el ente rector del trabajo,
a través de la unidad técnica requirente y administradora de
la norma técnica, 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
Orgéanica del Servicio Publico — LOSEP.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA: El ente rector del trabajo realizara talleres de
socializacion para la Coordinacion General de Planificacion
y Gestion Estratégica de las entidades o quien hiciere sus
veces, sobre esta norma técnica y los instrumentos técnicos
aplicables, en el término de ciento veinte (120) dias a partir
de la publicacion del presente acuerdo ministerial en el
Registro Oficial.

SEGUNDA: Aquellas entidades que no hayan
implementado la herramienta tecnologica de atencion a la
ciudadania, dispuesta por el ente rector del trabajo, deberan
implementarla en el término de noventa (90) dias a partirde
la publicacion de esta norma técnica en el Registro Oficial.

TERCERA: Una vez implementada la herramienta
tecnologica del modelo integral de atencion ciudadana, se
calificara la calidad de los servicios mediante la misma.

CUARTA: El ente rector del trabajo, emitira o actualizara
los instrumentos técnicos necesarios para la implementacion
de la presente norma técnica, en el término de noventa (90)

dias, contados a partir de su publicacion en el Registro
Oficial.

DISPOSICIONES DEROGATORIAS

PRIMERA.- Deroguese el -acuerdo ministerial Nro.
MRL-2013-057, de 27 de marzo de 2013, publicado en el
Suplemento del Registro Oficial Nro. 926 de 04 de abril
de 2013.

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

DISPOSICION FINAL

El presente acuerdo ministerial entrara en vigencia a partir
de su publicacion en el Registro Oficial.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.-

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito
Metropolitano, a los 09 de septiembre de 2019.

f.) Abg. Andrés V. Madero Poveda, Ministro del Trabajo.

REPUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERIO DEL TRABAJO
Nro. MDT-2019-236

Abg. Andrés V. Madero Poveda
MINISTRO DEL TRABAJO

Considerando:

Que, el articulo 52 de la Constituciéon de la Republica
del Ecuador, establece: “Las personas tienen derecho
a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como una informacion precisa y
no engarnosa sobre su-contenido y caracteristicas”™;

Que, el numeral 1 del articulo 154 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, sefiala que las ministras y ministros
de Estado tiene como una atribucion adicional a la ley, lo
siguiente: “Ejercer la rectoria de las politicas publicas
del darea a su cargo y expedir los acuerdos y resoluciones
administrativas que requiere su gestion”;

Que, el articulo 226 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, establece: “Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actuen en virtud de una potestad
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estatal ejerceran solamente las competencias y facultades
que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendrdn
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 Constitucion de la Republica del
Ecuador, dispone: “La administracion publica constituye un
servicio a la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion’;

Que, el inciso segundo del articulo 314 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador dispone: “El Estado garantizard
que los servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad...”;

Que, la Disposicion Transitoria Quinta del Codigo Organico
Administrativo, establece que en plazo de dos (2) afios
contados a partir de la fecha de su publicacion, las entidades
u organos responsables del disefio de procesos dentro
de la correspondiente administracion publica, pondran
a disposicion de la maxima autoridad administrativa,
un estudio de reingenieria de los procedimientos
administrativos dirigidos a cumplir de manera general a la
simplificacion de tramites;

Que, la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos, en su articulo 1 hace referencia
al objeto de la Ley, sefialando lo siguiente: “(...) disponer
la optimizacion de tramites administrativos, regular su
simplificacion y reducir sus costos de gestion, con el fin
de facilitar la relacion entre las y los administrados y
la Administracion Publica y entre las entidades que la
componen, asi como, garantizar el derecho de las personas
a contar con una Administracion Publica eficiente, eficaz,
transparente y de calidad”;

Que, el articulo 11 del Reglamento General a la Ley
Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites
Administrativos, publicada en el Suplemento del Registro
Oficial Nro. 505, de 10 de junio de 2019, sefiala las
atribuciones del Ministerio del Trabajo como entidad
rectora del trabajo;

Que, la Disposicion Transitoria Tercera del Reglamento
ibidem, determina lo siguiente: “En el plazo de 90 dias
contados a partir de la entrada en vigencia del presente
reglamento, la entidad rectora del trabajo, emitird las
normas técnicas para la definicion de metas e indicadores
para el seguimiento y evaluacion de la simplificacion de
tramites...”;

Que, mediante Decreto - Ejecutivo- Nro. 372, publicado
en el Suplemento del Registro Oficial Nro. 234, de 4
de mayo de 2018, se declara como politica de Estado la
mejora regulatoria y la simplificacion administrativa y de
tramites, con la finalidad de asegurar una adecuada gestion
gubernamental, mejorar la calidad de la vida de la poblacion,

fomentar la competitividad y el emprendimiento, propender
a la eficiencia en la economia; y, garantizar la seguridad
juridica;

Que, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 818, de 3 de julio de
2019, el Presidente de la Republica resuelve en el articulo
5, designar al Abg. Andrés Vicente Madero Poveda como
Ministro del Trabajo;

Que, el-objetivo 7 del Plan Nacional de Desarrollo 2017-
2021-Toda una Vida, apunta al incentivo de una sociedad
participativa, con un Estado cercano al servicio de la
ciudadania'y, plantea como politicas: 7.4 Institucionalizar
una administraciéon publica democratica, participativa,
incluyente, intercultural y orientada hacia la ciudadania,
basada en un servicio meritocratico profesionalizado que
se desempefie en condiciones dignas; y, 7.6 Mejorar la
calidad de las regulaciones y simplificaciéon de tramites
para aumentar su efectividad en el bienestar econdémico,
politico, social y cultural;

Que, con el fin de controlar el cumplimiento sobre la
simplificacion, optimizacion y - eficiencia de tramites
administrativos y tomando-en cuenta las atribuciones que
tiene el Ministerio del Trabajo de conformidad a lo que
establece la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia
de Tramites Administrativos y su-Reglamento General, se
busca garantizar el acceso efectivoa servicios publicos, su
mejora, eficacia, pertinencia y-utilidad, a fin de lograr mayor
celeridad y funcionalidad en la tramitacion, reduciendo los
gastos operativos; y,

En ejercicio-de las facultades atribuciones conferidas en el
numeral1 del articulo 154 de la Constitucion de la Republica
del'Ecuador, articulo 17 del Estatuto del Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcion Ejecutiva; y, en el articulo 11
y Disposicion Transitoria Tercera del Reglamento General
a la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos.

Acuerda:

EXPEDIR LA NORMA TECNICA PARA LA
DEFINICION DE METAS E INDICADORES PARA
EL SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES

CAPITULO1

DEL OBJETO, AMBITO E INSTRUMENTOS
DE APLICACION

Art. 1.- Del objeto.- Esta norma técnica tiene por
objeto emitir las directrices para la definicion de metas
e indicadores, para el seguimiento y evaluacion de la
simplificacion de tramites en las entidades determinadas en
el articulo 2 del presente acuerdo ministerial.

Art. 2.- Del ambito de aplicacion.- Las disposiciones de
la presente norma técnica son de aplicacion obligatoria a
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todos los tramites administrativos que se gestionen en las
instituciones de la administracién publica que comprende:

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,

2. Las entidades que integran el régimen auténomo
descentralizado y regimenes especiales;

3. Las empresas publicas;

4. Las entidades que tienen a su cargo la seguridad
social;

5. Las entidades que comprenden el sector financiero
publico;

6. 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; y,

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

De igual manera, es aplicable a las relaciones que se
generen a partir de la gestion de trdmites 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 tramites
administrativos del sector defensa o que comprometan la
seguridad nacional.

Art. 3.- De las directrices y lineamientos para el
seguimiento y evaluacion de la simplificacion de
tramites.- Las entidades sefialadas en el articulo 2 de
la presente norma técnica, a través de las unidades de
Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus
veces, deberan cumplir con las directrices y lineamientos
determinados en el presente acuerdo ministerial.

CAPITULO 11

DE LOS ORGANOS RESPONSABLES DEL
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES

Art. 4.- Al Ministerio del Trabajo.- Le corresponde:

a) Emitir los lineamientos para el seguimiento -y
evaluacion de la simplificacion de tramites;

b) Monitorear y generar alertas al cumplimiento de los
planes de simplificacion, optimizacion y eficiencia

en tramites administrativos, realizados por las
entidades sujetas al ambito. de aplicacion de la
presente norma técnica,

c¢) Revisar y analizar los informes consolidados
de resultados, de los planes de simplificacion,
optimizaciéon ~ y ~“eficiencia en  tramites
administrativos,~remitidos anualmente por las
entidades sefialadas en el articulo 2 del presente
acuerdo ministerial;

d)- Verificar los resultados de los planes de
simplificacion, optimizacion y eficiencia en
tramites administrativos y ponerlos a consideracion
del Comité Interinstitucional de Simplificacion de
Trémites; y,

e) Realizar el control de los planes de simplificacion,
optimizaciony eficiencia en tramites administrativos
durante y posterior a su ejecucion.

Art. 5.- De la Unidad de Planificacion y Gestion
Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces.- Le
corresponde:

a) Aplicar los lineamientos descritos en la presente
norma técnica y la metodologia desarrollada para el
efecto;

b) 'Socializar a las y los servidores publicos, que
se “encargaran de levantar la informacion de
los indicadores dentro de su entidad, sobre la
aplicacion de la metodologia para el seguimiento
y evaluacion de la simplificacion de tramites
detallados en la presente norma técnica, y el plan de
simplificacion, optimizacion y eficiencia en tramites
administrativos que se ha postulado y aprobado;

c) Asesorar y comunicar a los responsables de las
unidades o procesos internos respecto a las metas e
indicadores, para el seguimiento y evaluacion de la
simplificacion de tramites;

d) Ejecutar y coordinar con las unidades internas, el
desarrollo del plan de simplificacion, optimizacion
y eficiencia en tramites administrativos;

e) -Ejecutar las acciones correspondientes sobre las
alertas generadas por el Ministerio del Trabajo, en
el control al plan de simplificaciéon, optimizacion
y-eficiencia en tramites administrativos, cuando

aplique; vy,

f)° Remitir,cada seis (6) meses, al Ministerio del
Trabajo los resultados del cumplimiento del plan
de simplificacion, optimizacion y eficiencia en
tramites administrativos. Los mismos que seran
reportados por la maxima autoridad de cada entidad,
de acuerdo a lo establecido en la guia metodoldgica
que se emitira para este fin.
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CAPITULO III

DE LAS METAS E INDICADORES DEL PROCESO
DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES

Art. 6.- De los indicadores y las metas.- El indicador mide
el porcentaje de tramites administrativos que cada entidad
simplifica de acuerdo a lo establecido en el plan anual de
simplificacion de tramites administrativos.

Las metas deberan ser planteadas por las entidades de
acuerdo a.-los criterios descritos en el articulo 7 de la
presente norma técnica.

Le corresponde a las entidades sefialadas en el articulo 2 de
la presente norma técnica, la ejecuciony seguimiento de los
tramites que van a ser optimizados y/o simplificados.

Art. 7.- De los criterios e indicadores.- Seran los
siguientes:

1. Criterio del costo de los tramites.- Se establecera
de conformidad a la metodologia desarrollada para
el efecto por la entidad rectora de la planificacion
nacional, conforme a la atribucion conferida en el
literal a) del articulo 9 del Reglamento General a la
Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos.

2. Criterio de reduccion de tiempo en la realizacion
del tramite por parte del administrado.- Mide
el tiempo promedio que le toma al administrado
realizar el tramite, en comparaciéon con el tiempo
promedio anterior a la simplificacién del tramite:

La entidad debera garantizar que, por el cumplimiento
de este criterio, bajo ningin concepto se genere una
“cola virtual” (tiempo mayor al presencial que el
administrado espera para acceder a la atencion de un
tramite determinado que brinda la entidad, cuando el
mismo es solicitado mediante un canal virtual).

3. Criterio de reduccién de interacciones ante
la entidad por parte del administrado.- Mide
el nimero de interacciones que el administrado
mantiene en correlacion con el administrador para
la ejecucion del tramite, en comparacion con las
interacciones anteriores a la simplificacion del
tramite.

4. Criterio de reducciéon de requisitos para el
administrado.- Mide la reduccion de los requisitos
que el administrado debe presentar para acceder
a un tramite, en comparacion a los requisitos
anteriores a la simplificacion del tramite.

Elreporte de los criterios por parte de las entidades descritas
en el articulo 2 de esta norma técnica, debera presentarse en
un informe técnico conforme las directrices emitidas en la
metodologia que se defina para el efecto.

CAPITULO 1V

DEL SEGUIMIENTO Y CONTROL A LOS PLANES
DE SIMPLIFICACION DE TRAMITES

Art. 8.- Del seguimiento realizado en la ejecuciéon de
los planes anuales de simplificacion de tramites.- La
Secretaria General de la Presidencia de la Republica del
Ecuador, al ser la entidad rectora de la administracion
publica sera la‘responsable del seguimiento y evaluacion
correspondiente alos planes institucionales de simplificacion
de tramites, a las entidades sefialadas en el articulo 2 de la
presente norma técnica, conforme lo determina el articulo
21 del"Reglamento General a la Ley Orgénica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos.

Art. 9.- Del control del cuamplimento de la simplificacion
de tramites.- Le corresponde al Ministerio del Trabajo
realizar el control de la simplificacion de los tramites
durante y posterior a su ejecucion, con sustento en lo
detallado en el capitulo I1I de la presente norma técnica y en
base a la guia metodologica que se desarrolle para su efecto.

Se tomaré como criterio para la verificacion, la evaluacion
de los ciudadanos sobre los tramites simplificados a los que
accedieron, mismo, que se detalla en la guia metodologica
que se emita para ¢l efecto.

Art.10.- De la presentacion de resultados.- Las
entidades  sefialadas. enel articulo 2 de la presente
norma técnica presentaran al Ministerio del Trabajo los
reportes’ de seguimiento y control de los planes anuales
de ~simplificacion de tramites, conforme lo sefiala el
literal f) del articulo 5 del presente acuerdo ministerial;
y, posteriormente el Ministerio del Trabajo, remitira los
resultados de la informacion consolidada mediante informe
técnico al Comité Interinstitucional de Simplificacion de
Tramites.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Del criterio de aplicacién.-' En los casos
de duda que surjan de la aplicacion del presente acuerdo
ministerial, el Ministerio del Trabajo, a través de la unidad
técnica requirente y administradora de la norma técnica,
absolvera las consultas. y proporcionard la asesoria y
el apoyo técnico a las entidades, en conformidad con
lo determinado en el literal 1) del articulo 51 de la Ley
Organica del Servicio Publico — LOSEP.

SEGUNDA.- Responsabilidad de la administracion.-
Las'y los servidores publicos encargados del tramite, y los
funcionarios ' pertenecientes al nivel jerarquico superior,
son responsables por el cumplimiento de las disposiciones
y principios contenidos en la Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos, su
Reglamento General y la presente norma técnica.

TERCERA.- De la mencion Especial a la Simplificacion
de Tramites.- Los criterios e indicadores sefialados en la
presente norma técnica, son insumos para la evaluacion de
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las instituciones publicas que se postulen a una Mencioén
Especial a la Simplificacion de Tramites, de conformidad a
lo establecido en el Reglamento para el Premio Ecuatoriano
de Calidad y Excelencia en el Servicio Publico.

CUARTA.- De la ejecucion.- Encarguese a las unidades
administrativas involucradas, dentro de sus respectivas
competencias, la ejecucion del presente acuerdo ministerial.

DISPOSICION TRANSITORIA

UNICA.- El Ministerio del Trabajo en el plazo de.noventa
(90) dias, contados a partir de la publicacion de la presente
norma técnica en el Registro Oficial, emitird la guia
metodoldgica 'y sus respectivos instrumentos técnicos,
desarrollados para el efecto.

DISPOSICION FINAL

El presente acuerdo ministerial, entrara en vigencia a partir
de su publicacion en el Registro Oficial.

Dado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito
Metropolitano, a 09 de septiembre de 2019.

f.) Abg. AndrésV. Madero Poveda, Ministro del Trabajo.

No. 01-2019

EL CONCEJO DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
GENERAL ANTONIO ELIZALDE (BUCAY)

Considerando:

Que, el Art. 226 de la Constituciéon de la Republica del
Ecuador establece: Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que acttien en virtud de una potestad
estatal ejerceran solamente las competencias y facultades
que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley (...);

Que, el Art. 238 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador determina: Los Gobiernos Autéonomos
Descentralizados . gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios
de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial,
integracion y participacion ciudadana. En ningun caso el
ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio
nacional;

Que, el Art. 240 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador manifiesta que los Gobiernos Auténomos
Descentralizados de los cantones tendran facultades

legislativas en el &mbito de sus' competencias y
jurisdicciones territoriales;

Que, el Art. 7 del Codigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y descentralizacion, referente a la
facultad normativa expresa: Que para el pleno ejercicio
de sus competencias'y de las facultades que de manera
concurrente. podran asumir, se reconoce a los Concejos
Municipales la capacidad para dictar normas de caracter
general a través de Ordenanzas, Acuerdos y Resoluciones

(....);

Que, el Art.'57 del Cédigo Organico en referencia establece
entre las funciones del Concejo Municipal: Literal a)
el ejercicio de la facultad normativa en las materias de
competencia del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal, mediante la expedicion de Ordenanzas
Cantonales, Acuerdos y Resoluciones;

Que, la Ordenanza de los Simbolos Patrios y Fiestas Civicas
del Canton General Antonio Elizalde (Bucay), fue aprobada
por el Concejo Municipal el 27 de febrero del afio 2015;

Que, la Ordenanza de losSimbolos Patrios y Fiestas
Civicas del Canton General Antonio Elizalde (Bucay), fue
publicada en la Gaceta Oficial No. 03 del 15 de mayo del
2015;

Que, es necesario hacer una reforma al Art. 10 de la
Ordenanza de los Simbolos Patrios y Fiestas Civicas del
Canton General ‘Antonio Elizalde (Bucay), referente a la
celebracion del momento civico dentro de la institucion
municipal,.y;

En‘uso de la facultad legislativa prevista en el Art. 240 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en concordancia
con los articulos 7 y 57 literal a) del Cdodigo Orgéanico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
COOTAD.

Expide:

LA REFORMA A LA ORDENANZA DE LOS
SIMBOLOS PATRIOS Y. FIESTAS CiVICAS
DEL CANTON GENERAL ANTONIO
ELIZALDE (BUCAY)

Articuloinico. - Sustitiyase el Art. 10 por el siguiente:

Art. 10.- Se realizarda el momento civico dentro de la
institucion. municipal para incentivar el civismo, solamente
el primer lunes-laborable de cada mes a partir de las ocho
horas.

DISPOSICION FINAL

La presente Reforma de la Ordenanza de los Simbolos
Patrios y Fiestas Civicas del Cantéon General Antonio
Elizalde (Bucay), entrard en vigencia a partir de la fecha
de su sancion y se publicard conforme a lo establecido
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en primer inciso reformado del articulo 324 del Codigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion COOTAD.

Dado y suscrito en la Sala de Sesiones del Concejo
Municipal del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantéon General Antonio Elizalde
(Bucay), a los veintitin dias del mes de junio del afio dos
mil diecinueve.

f.) Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez Mancheno, Alcalde del
Canton General Antonio Elizalde (Bucay).

f.) Ab. Kleber Cerezo Loor, Secretario del Concejo
Municipal.

Secretaria Municipal, General Antonio Elizalde (Bucay),
24 de junio del 2019.

CERTIFICO: Que la presente REFORMA A LA
ORDENANZA DE LOS SIMBOLOS PATRIOS Y
FIESTAS CiVICAS DEL CANTON GENERAL
ANTONIO ELIZALDE (BUCAY), fue discutida y
aprobada por el Concejo Municipal del Cantén General
Antonio Elizalde (Bucay), en dos Sesiones Ordinarias
realizadas en los dias viernes 14 y 21 de junio del afio dos mil
diecinueve, en primero y segundo debate respectivamente.

f.) Ab. Kléber Cerezo Loor, Secretario del .Concejo
Municipal.

Alcaldia del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén General Antonio Elizalde (Bucay).

General Antonio Elizalde (Bucay), 25 de junio del 2019.

De conformidad con lo prescrito.en los articulos 322 y
324 del Coédigo Organico de Organizacion Territorial
Autonomia y Descentralizacion, SANCIONO la presente
REFORMA A LA ORDENANZA DE LOS SIMBOLOS
PATRIOS Y FIESTAS CiVICAS DEL CANTON
GENERAL ANTONIO ELIZALDE (BUCAY), y; ordeno
su PROMULGACION en el Registro Oficial, Gaceta
Oficial Municipal, dominio web de la institucion y medios
de comunicacion local.

f.) Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez Mancheno, Alcalde del
Canton General Antonio Elizalde (Bucay).

Secretaria Municipal, General Antonio Elizalde (Bucay),
26 de junio del 2019. El suscrito Secretario del Concejo
Municipal: CERTIFICA que la presente REFORMA
A LA ORDENANZA DE LOS SIMBOLOS PATRIOS
Y FIESTAS CIVICAS DEL CANTON GENERAL
ANTONIO ELIZALDE (BUCAY), fue sancionada y
firmada por el sefior Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez
Mancheno, Alcalde del Canton General Antonio Elizalde
(Bucay), el dia 25 de junio del afio dos mil diecinueve,
y; ordend su promulgacion a través del Registro Oficial,

Gaceta Oficial Municipal, dominio web de la institucion y
medios de comunicacion local.

f.) Ab. Kléber Cerezo Loor, Secretario del Concejo
Municipal.

No. 02-2019

EL CONCEJO DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
GENERAL ANTONIO ELIZALDE (BUCAY)

Considerando:

Que, el Art. 226 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador establece: Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actiien en virtud de una potestad
estatal ejerceran solamente las competencias y facultades
que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley (...);

Que, el ‘Art. 238 de la Constitucion de la Republica
del <Ecuador determina: Los Gobiernos Auténomos
Descentralizados | gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios
de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial,
integracion-y participacion ciudadana. En ningun caso el
ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio
nacional;

Que, el Art. 240 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador manifiesta que los Gobiernos Autéonomos
Descentralizados de los cantones tendran facultades
legislativas en el ambito de sus competencias y
jurisdicciones territoriales;

Que, el Art. 7 del Cddigo Orgénico. de Organizacion
Territorial, Autonomia y descentralizacion, referente a la
facultad normativa expresa: Que para el pleno ejercicio
de sus competencias y de las facultades que de manera
concurrente podran asumir, se reconoce a los Concejos
Municipales"la capacidad para dictar normas de caracter
general-a través de Ordenanzas, Acuerdos y Resoluciones,
aplicables dentro de su circunscripcion territorial, para lo
cual observaran lo previsto en la Constitucion y la ley;

Que, el Art. 57 del Cédigo Organico en referencia establece
entre las funciones del Concejo Municipal: Literal a)
el ejercicio de la facultad normativa en las materias de
competencia del Gobierno Autéonomo Descentralizado
Municipal, mediante la expedicion de Ordenanzas
Cantonales, Acuerdos y Resoluciones;

Que, la Ordenanza de Organizaciéon y funcionamiento
del Concejo del Gobierno Auténomo Descentralizado
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Municipal del Cantén General Antonio Elizalde (Bucay),
fue aprobada por el Concejo Municipal el 30 de noviembre
del afio 2016, y; publicada en la Gaceta Oficial No. 07 del
02 de diciembre del 2016;

Que, es necesario hacer una reforma al Art. 56 de la
Ordenanza de Organizacion y funcionamiento del Concejo
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton General Antonio Elizalde (Bucay), referente a la
periodicidad de las sesiones ordinarias, y;

En uso de la facultad legislativa prevista en el Art. 240 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en concordancia
con los articulos 7 y 57 literal a) del Codigo Orgéanico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
COOTAD.

Expide:

LA REFORMA A LA ORDENANZA DE
ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL
CONCEJO DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
GENERAL ANTONIO ELIZALDE (BUCAY)

Articulo unico.- Sustitiyase en el Art. 56 la frase “los dias
viernes” por “los dias martes”

DISPOSICION FINAL

La presente Reforma de la Ordenanza de Organizacion
y Funcionamiento del Concejo del Gobierno Autonomo
Descentralizado- Municipal del Canton General Antonio
Elizalde (Bucay), entrara en vigencia a partir de la fecha
de su sancion y se publicara conforme a lo establecido en
el primer inciso reformado del articulo 324 del Codigo
Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia .y
Descentralizacion COOTAD.

Dado y suscrito en la Sala de Sesiones del Concejo
Municipal del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén General Antonio Elizalde
(Bucay), a los veintitin dias del mes de junio del afio dos
mil diecinueve.

f.) Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez Mancheno, Alcalde del
Canton General Antonio Elizalde (Bucay).

f.) Ab. Kléber Cerezo Loor, Secretario del Concejo
Municipal.

Secretaria Municipal, General Antonio Elizalde (Bucay),
24 de junio del 2019:

CERTIFICO: Que la presente REFORMA A
LA ORDENANZA DE ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DEL . CONCEJO DEL
GOBIERNO AUTONOMO' DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON GENERAL ANTONIO
ELIZALDE (BUCAY), fue discutida y aprobada por el
Concejo Municipal del Cantén General Antonio Elizalde
(Bucay), en dos.Sesiones Ordinarias realizadas en los dias
viernes 14 y 21 de junio del afio dos mil diecinueve, en
primero y segundo debate respectivamente.

f.) Ab. Kléber Cerezo Loor, Secretario del Concejo
Municipal:

Alcaldia del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén General Antonio Elizalde (Bucay).

General Antonio Elizalde (Bucay), 25 de junio del 2019.

De conformidad con lo prescrito en los articulos 322 y 324
del Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia
y Descentralizacion, SANCIONO la presente REFORMA
A LA ORDENANZA DE "ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO = DEL° CONCEJO DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL_CANTON GENERAL ANTONIO
ELIZALDE (BUCAY), y; ordenosu PROMULGACION
en el Registro Oficial, Gaceta-Oficial Municipal, dominio
web de la institucién y medios de comunicacion local.

f.) Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez Mancheno, Alcalde del
Canton General Antonio Elizalde (Bucay).

Secretaria Municipal, General Antonio Elizalde (Bucay),
26 de junio del 2019. El suscrito Secretario del Concejo
Municipal: CERTIFICA que la presente REFORMA
A LA ORDENANZA DE ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DEL CONCEJO DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON GENERAL ANTONIO
ELIZALDE (BUCAY), fue sancionada y firmada por el
sefior Ing. Eliecer Gregorio Rodriguez Mancheno, Alcalde
del Canton General Antonio.Elizalde (Bucay), el dia 25 de
junio del afio dos mil diecinueve, y; ordend su promulgacion
a través del Registro Oficial, Gaceta Oficial Municipal,
dominio web de la instituciony medios de comunicacion
local.

f) Ab. Kléber Cerezo Loor, Secretario del Concejo
Municipal.

El REGISTRO OFICIAL" no se responsabiliza por los errores ortograficos, gramaticales, de
fondo y/o de forma que contengan los documentos publicados, dichos documentos
remitidos por las diferentes instituciones para su promulgacion, son transcritos fielmente a
sus originales, los mismos que se encuentran archivados y son nuestro respaldo.
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