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GAD DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

CESAR AUGUSTO CALVACHE CARRERA
DIRECTOR GENERAL DEL CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

CONSIDERANDO:

Que el numeral 2 del articulo 18 de la Constitucion de la Reptblica del Ecuador establece como derecho de
todas las personas, de forma individual o colectiva: “Acceder libremente a la informacion generada en
entidades puiblicas (...)”;

Que el articulo 53 ibidem especifica que “Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberdn incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y
poner en prdctica sistemas de atencion y reparacion. (...)”;

Que el articulo 226 de la Constitucién de la Republica del Ecuador dispone: “Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores piiblicos y las personas que actiien en virtud de una
potestad estatal ejercerdn 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, estipula que “La administracion piiblica
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 233 de la Constitucion de la Republica del Ecuador ordena: “Ninguna servidora ni servidor
piiblico estardl exento de responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o por sus
omisiones, y serdn responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion de fondos,
bienes o recursos piiblicos (...)”;

Que, el articulo 4 del Cédigo Orgénico de las Entidades de Seguridad Ciudadana y Orden Publico establece que
“Las disposiciones de este Codigo y sus reglamentos constituyen el régimen juridico especial de las entidades
de seguridad antes descritas. En todos los aspectos no previstos en dicho régimen se aplicard supletoriamente
la ley que regula el servicio piiblico. Las escalas remunerativas y los ingresos complementarios de las
entidades regidas por este Codigo se sujetardn a las politicas y normas establecidas por el ente rector nacional
del trabajo.”

Que el articulo 32 del Cddigo Organico Administrativo refiere “Las personas tienen derecho a formular
peticiones, individual o colectivamente, ante las administraciones publicas y a recibir respuestas motivadas, de
forma oportuna.”;

Que el literal o del articulo 52 de la Ley Orgéanica del Servicio Piblico indica como atribucidn y responsabilidad
de las Unidades de Administracién del Talento Humano: “Receptar las quejas y denuncias realizadas por la
ciudadania en contra de servidores piiblicos, (...) y realizar el seguimiento oportuno.”;

Que el articulo 2 de la Ley Orgénica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramite Administrativos regula “Las
disposiciones de esta Ley son aplicables a todos los trdmites administrativos que se gestionen en: (...) 2. Las
entidades que integran el régimen auténomo descentralizado y regimenes especiales; (...) Asimismo, el
contenido de la presente Ley es aplicable a las relaciones que se generen a partir de la gestion de trdmites
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administrativos entre el Estado y las y los administrados; entre las entidades que conforman el sector puiblico; y
entre éstas y las y los servidores piiblicos. (...)”;

Que el numeral 14 del articulo 3 ibidem, establece: “(...) Las entidades reguladas por esta Ley deberdn
implementar procesos de mejoramiento continuo de la gestion de trdmites administrativos a su cargo, que
impliquen al menos un andlisis del desemperio real de la gestion del trdmite y oportunidades de mejora
continua’”;

Que el articulo 5 de la Ley Orgénica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativos establece
“Sin perjuicio de los demds establecidos en la Constitucion de la Repiiblica y las leyes, las personas, en la
gestion de tramites administrativos, tienen los siguientes derechos: 1. A obtener informacion completa, veraz,
oportuna y motivada acerca de los tramites administrativos y al respeto de sus garantias al debido proceso. 2.
A conocer, en cualquier momento y preferentemente por medios electronicos y/o cualquier plataforma de fdcil
acceso, el estado del tramite en el que tengan la calidad de interesados; y a obtener copias, a su costa, de
documentos contenidos en ellos. (...) 4. A acceder a los registros, archivos y documentos de la Administracion
Piblica. (...)";

Que el articulo 32 de la normativa ut supra establece las atribuciones para el ente rector en
simplificacion de tramites, entre ellas: “(...) 9. Receptar y tramitar las quejas y denuncias ciudadanas
relativas a las disposiciones de esta Ley y demds normativa sobre trdamites administrativos. Para el
efecto, implementard un sistema informdtico 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”;

Que el articulo 7 de la Ley Orgédnica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica prevé que “El
derecho de acceso a la informacion piiblica comprende el derecho a buscar, acceder, solicitar, investigar,
difundir, recibir, copiar, analizar, reprocesar, reutilizar y redistribuir informacion. (...) Cualquier persona, de
forma individual o representando a una colectividad o cualquier grupo de personas, comunidad, pueblo o
nacionalidad podrd solicitar el acceso a la informacion piiblica (...)";

Que el articulo 9 ibidem dispone “Los sujetos obligados deberdn promover, garantizar, transparentar y
proteger el derecho de acceso a la informacion publica, permitir su acceso y proteger los datos reservados,
confidenciales y personales que estén bajo su poder; y para ello deberdn cumplir con todas las obligaciones y
procedimientos establecidos en la presente Ley. (...)”;

Que el articulo 1 de la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales determina que “El objeto y finalidad de
la presente ley es garantizar el ejercicio del derecho a la proteccion de datos personales, que incluye el acceso
y decision sobre informacion y datos de este cardcter, asi como su correspondiente proteccion. Para dicho
efecto regula, prevé y desarrolla principios, derechos, obligaciones y mecanismos de tutela”;

Que el articulo 11 de la Ley Orgédnica de Proteccién de Datos Personales sefiala “Los datos personales cuyo
tratamiento se encuentre regulado en normativa especializada en materia de ejercicio de la libertad de
expresion, sectores regulados por normativa especifica, gestion de riesgos, desastres naturales, seguridad
nacional y defensa del Estado; y, los datos personales que deban proporcionarse a autoridades administrativas
o judiciales en virtud de solicitudes y drdenes amparadas en competencias atribuidas en la normativa vigente,
estardn sujetos a los principios establecidos en sus propias normas y los principios establecidos en esta Ley, en
los casos que corresponda y sea de aplicacion favorable. En todo caso deberd darse cumplimiento a los
estdndares internacionales en la materia de derechos humanos y a los principios de esta ley, y como minimo a
los criterios de legalidad, proporcionalidad y necesidad’;,

Que el articulo 80 del Cédigo Municipal para el Distrito Metropolitano de Quito sefiala que: “El Cuerpo de
Agentes de Control Metropolitano de Quito es un érgano con potestad piiblica en el dmbito de las competencias
que le reconoce el ordenamiento juridico nacional y metropolitano. Es un drgano de cardcter operativo, civil,
Jerarquizado, disciplinado, técnico, especializado y uniformado, que realiza una labor complementaria a la
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seguridad que brinda el Estado a través de las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional. El Cuerpo de Agentes
de Control Metropolitano de Quito es una dependencia desconcentrada con autonomia presupuestaria y
financiera, que se constituye como un ente contable y financiero que, como tal, se responsabiliza por la
administracion de su talento humano y de sus sistemas operativos y financieros.”;

Que el articulo 90 del mismo cuerpo legal refiere como atribuciones del Director General del CACMQ, las
siguientes: “(...) n. Expedir mediante resolucion los reglamentos, manuales, instructivos y demds instrumentos
legales y administrativos para la gestion institucional de acuerdo con el ordenamiento juridico vigente y segiin
las politicas emitidas por la dependencia metropolitana responsable en materia de seguridad y gobernabilidad;
(...)s. Ejercer la potestad sancionatoria de las faltas leves (...)”;

Que mediante Acuerdo Interministerial No. MTSI-MDT-2020-002, publicado en el Registro Oficial Nro.326 de
10 de noviembre del 2020, el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién y del
Ministerio del Trabajo acuerdan establecer la coordinacidn interinstitucional en el marco de la Ley Organica
para a Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos y su reglamento general de aplicacién para “(...)
coordinar las competencias respecto a la recepcion y trdmites de las quejas y denuncias ciudadanas y sus
actividades relacionadas(...)”;

Que el articulo 2 del Acuerdo Nro. MINTEL-MINTEL-2022-0030 de fecha 28 de noviembre de 2022,
publicado en el Registro Oficial Nro. 198 dispone “Esta politica es aplicable a todos las entidades descritas en
el articulo 2 de la Ley Orgdnica para la Optimizacion y Eficiencia de Trdmites Administrativos, y a todos los
requerimientos, quejas y denuncias que se presenten dentro o sobre los trdmites administrativos que
gestionen.”;

Que a través del Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-076 publicado en el Registro Oficial Nro. 341 de 28 de
junio de 2023, el Ministerio del Trabajo expidié la Norma Técnica para la gestion de requerimientos, quejas y
denuncias administrativas;

Que el articulo 11 del Estatuto Orgéanico de Gestién Organizacional por Procesos del Cuerpo de Agentes de
Control Metropolitano de Quito, determina que son atribuciones del Director General del CACMQ: “n. Expedir
mediante resolucion los reglamentos, manuales, instructivos y demds instrumentos legales y administrativos
para la gestion institucional de acuerdo al ordenamiento juridico vigente; (...)”;

Que la Resolucién Nro. AQ 017-2022 del Estatuto Orgédnico de Gestién Organizacional por Procesos del
Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano de Quito, en el articulo 14, sub-numeral 1.1.3.1.3 Unidad
Administrativa de Talento Humano, apartado Atribuciones y Responsabilidades menciona: “(...) m) Gestionar
los procesos de quejas y denuncias realizadas por la ciudadania en contra de servidores piublicos, elevar un
informe a la Direccion General y realizar el seguimiento oportuno; (...)”;

Que la Resolucion ibidem, en el articulo 14, sub-numeral 1.1.3.1.3 Unidad Administrativa de Talento Humano,
apartado Productos, menciona: “(...) Régimen Administrativo Disciplinario: 6. Registro y levantamiento de
Informacion de quejas y denuncias internas y externas receptadas en el CACMQ en coordinacion con
planificacion y desarrollo organizacional. (...)”;

Que a través de Accién de Personal No. 0000022349, de 13 de octubre de 2025, se legalizé la designacién del
Sefior César Augusto Calvache Carera, para desempeiiar el cargo de Director General del Cuerpo de Agentes de
Control Metropolitano Quito;

Que mediante Memorando Nro. GADDMQ-CACMQ-2025-1290-M, de fecha 26 de diciembre de 2025,
suscrito por el Sefior César Augusto Calvache Carrera, Director General del CACMQ, se dispone “(...) una vez
se cuenta con la validacién metodoldgica, juridica y técnica del “PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS”. Se solicita la elaboracion de la
Resolucion Interna para socializacion y aplicacion del personal del CACMQ.”;
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EN EL EJERCICIO de las atribuciones que le confiere la Resoluciéon Nro. AQ 017-2022, de la Estructura
Organica del CACMQ, articulo 11, “Procesos Gobernantes”, literal n, asi como en aplicacion de las Normas de
Control Interno para las Entidades, Organismos del Sector Publico y de las Personas Juridicas de Derecho
Privado que dispongan de recursos puiblicos en el numeral 200-04,

RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el Manual de Procesos No. CACMQ-UATH-GRAD-GRQDA-003 denominado
“PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y DENUNCIAS
ADMINISTRATIVAS?”, que se adjunta y forma parte integrante de esta Resolucién.

Articulo 2.- DISPONER a la Unidad Administrativa de Talento Humano, la difusién de la presente resolucién
a todo el personal operativo y administrativo del CACMQ.

Articulo 3.- DISPONER Ia ejecucién de la presente resolucién por parte de la Direccién General, Unidad
Administrativa de Talento Humano, Asesoria Juridica y Planificacion Estratégica, dentro del dmbito de sus
competencias.

Articulo 4.- La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de su suscripcién y es de obligatorio
cumplimiento para todo el personal del CACMQ.

Comuniquese y cimplase.
Fi rmado el ectr6ni canente por:

CESAR AUGUSTO
CALVACHE CARRERA

o
Inspector César Augusto Calvache Carrera
Director General del CACMQ
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL METROPOLITANO QUITO

Referencias:
- GADDMQ-CACMQ-2025-1290-M

Anexos:
- PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS.pdf

Copia:
Sefiora Magister
Katyana Isabel Rojas Alomoto
Servidor Municipal 12 - Responsable de Planificacién Estrategica y Desarrollo Organizacional
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL METROPOLITANO QUITO - PLANIFICACION ESTRATEGICA
GAD DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

Sefior Magister

Jaime Mauricio Urbina Allauca

Agente de Control Metropolitano 4 - Coordinador de Despacho de la Direcciéon General
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL METROPOLITANO QUITO

GAD DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

NUT: GADDMQ-2025-716171
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Revisado por: Maria Belen Palacios Amancha CACMQ-JUR 2025-12-30

www.cacmg.gob.ec
Av. Simén Bolivar s/n y Juan Bautista Aguirre, Barrio Las Mallas, Sector Loma de Puengasi.
L 02-3730980

5/5



S

B
.\ E
- ’.‘ I
. METROPOLIT 3

QuIiTo

'
)
I
o
o %
s B
P d a;‘
; |
i
ANO

Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano Quito

Unidad Administrativa de Talento Humano
Gestion de Régimen Administrativo Disciplinario

“PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE
REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y DENUNCIAS
ADMINISTRATIVAS”

CODIGO DEL PROCESO

CACMQ-UATH-GRAD-GRQDA-003

Version 1.0

Diciembre-2025
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CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

Y DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

1. OBIJETIVO

Unificar las acciones para la atencién de requerimientos, quejas y denuncias administrativas recibidas en Cuerpo
de Agentes de Control, a través de los diferentes canales de atencidn, su registro, gestion y respuesta, conforme
lo establece la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la designacién de Responsables de la gestion de requerimientos, quejas y denuncias
administrativas, la presentacién de la respuesta al solicitante hasta el reporte a los ejecutores de LOTAIP y
LOOETA en el GADDMQ.

3. MARCO NORMATIVO

3.1.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Cadigo Organico de Entidades de Seguridad Ciudadana y Orden Publico (COESCOP).

Codigo Organico Administrativo (COA).

Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP).

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP)

Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos (LOOETA).

Ley de Proteccion de Datos Personales (LPDP).

Acuerdo Interministerial Nro. MTSI-MDT-2020-002 Recepcién y Tramites de las Quejas y Denuncias
Ciudadanas.

Acuerdo Ministerial Nro. MINTEL-MINTEL-2022-00030 Politica para Receptar y Tramitar los
Requerimientos, Quejas y Denuncias de Tramites Administrativos.

Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-076 Norma Técnica para la Gestidn de Requerimientos, Quejas y
Denuncias Administrativas.

Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2024-057 Norma Técnica de los mecanismos de calificacidén del Servicio.

DOCUMENTOS INTERNOS

Cddigo Municipal del Distrito Metropolitano de Quito Ordenanza 095-2025
Resolucién AQ-017-2022 Estructura y Estatuto del CACMAQ.
Reglamento Interno de Administracién de Talento Humano del CACMQ

LINEAMIENTOS GENERALES

El CACMQ informara de manera oportuna a la ciudadania en general los requisitos y canales de atencion a
requerimientos, quejas y denuncias administrativas a través de la pagina web institucional.

El Responsable de Despacho receptara los requerimientos, quejas y denuncias administrativas verificando
si corresponden a las competencias y funciones del Cuerpo de Agentes de Control.

La informacién recibida por el CACMQ para la gestidn a requerimientos, quejas y denuncias administrativas,
serd tratada exclusivamente para brindar la atencion ciudadana, de conformidad con la Ley Organica de
Proteccion de Datos.

El CACMQ dispondrd de un disefio especifico e implementard el formulario para el registro de
requerimientos, quejas y denuncias administrativas.

Se atenderd de manera preferencial a las personas que integren los grupos de atencién prioritaria,
generando protocolos en los diferentes canales de atencion.

No se atenderdn requerimientos, quejas o denuncias administrativas de caracter anénimo.
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C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANGC DE QUITO

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y
DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

4. DESCRIPCION

4.1. CARACTERIZACION DEL PROCESO

1. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:  Gestién de Requeri CARACTERZACION |

ientos, Quejas y Denuncias Administrativas.

| CACMQ

CUERPD DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE GUITD

3. OBJETIVO DEL PROCESO:

‘ Unificarlas accione s para la atencién de requerimientos, quejasy denuncias administrativas re cibidas en Cuerpo de Agentess de Control, através de los diferentes canales de atencién, su registro, gestién y respuesta, conforme lo establece la Ley Organica para |
13 Optimizacién y Eficiencia de Trémite s Administrativos.

. RESPONSABLES DEL RESUTADO:

‘ Responsable de s Unidad Administrativa de Talento Humano |

B OBJETIVO ESTRAT EGICO AL OUE CONTRIBUYE:
‘ Brindar servicios de calidad, mejorando constante mente |

operativay ad del Cuerpo de tes de Control P de Quito.

12. CONTROLES:

1. ACTIVIDAD: 2. Verificar el contenido de la solicitud. COMTROI: Verificar si se requiere |a atencian de otras unidades del CACMQ para ge stionar |a solicitud de De spacho. : Bajo demanda. |
2. ACTIVIDAD: 4. Revisar lainformacion de lasolicitud para la stencién de quejas y denuncias administrativas, CONTROL: Verificar que |a queja o denuncia administrativa cuente con la informacién nece saria para su stencion. RESPONSABLE Responsable de .
Despacho. FRECUENCIA: Bajo demanda

‘ 3. ACTIVIDAD: 4.1 Coordinar con |2 persona natursl o juridica que presenitd |2 queja o denuncia. CONTROL: Verificar si se recibe informacién o retroslimentacion de |3 solicitud. RESPONSABLE: Respansable de Régimen Administrativo Disciplinario |
FRECUENCA: Bajo demanda.

4. ACTIVIDAD: 7. Realizar revision técnica y legal de larespuesta a la Solicitud de requerimie ntos, quejas o denuncias administrativas. COMTROL: Verificar si el oficio y sus anexos en atencion a |a solicitud, se encuentra correctamente
Responsable de la Unidad Administrativa de Talento Humano / Unidad de Asesoria Juridica FRECUENOA: Bajo demanda. |
‘ 9. DOCUMENTACION INTERNA: 8. DOCUMENTACION EXTERNA: 10. REGISTROS:
. - Descrito en el procedimiento numeral 3.2 - Descrito en el procedimiento numeral 3.1 - Descritos en el numeral 7 del procedimiento
' 7. PROVEEDORES: 6. ENTRADAS: 11. ACTIVIDADES: 2. SALIDAS: 4. USUARIO!
‘ 1) Personas Naturales 1) solicitud de AC 1) Respuesta reque imientos, quejasy denuncias 1) Persanas Naturales

2) Personas Juridicas 2) Solicitud de personas juridicas

1. Designar responsables de |a gestion de requerimientos, quejasy denuncias
administrativas.

ACTIVIDAD ANAL

11. Elaborar reporte aejecutores de LOTAIP / LOOETA en el GADDMQ.

administrativas.

CARACTERISTICAS DE CAUDAD
Atencién oportUna » reqUERimientos, quejasy denunciss
administrativas.

2) Personas Juridicas

® Sisterna Docurme ntal $ITRA
* HARDWARE:

*® Equipos de computo

® Central telefénica

INFRAESTRUCTURA:
® Estaciones de trabajo

RECURSOS HUMANOS:
 Responsable de la Direcdén Generla del CACMQ
® Responsable de Depacho

° il
® Responsable de la Unidad deAsesoriaJuridica
e ble de la Unidad de Institucional

Unidad Administrativa de Talento Humano

FORMULA DE CALCULD:

*100

2. NOMBRE DELINDICADOR
aje de quejasy

FORMULA DE CALCULO:

el CACMQ

recibidas) *100

(NGmero de reque rimientos administrativos atendidos / ndrmero de requerimientos adrministrativos re cibidos)

(NGmero de quejas y denuncias administrativas ate ndidas / namero de quejasy denuncias administrativas

13. RECURSOS: 5. INDICADOR DE RESULTADO: 14. RIESGOS:
© | SOFTWA RE:

 Utilitarios de office 1. NOMBRE DEL INDICAD OR Descritos en el procedimiento "Gesién de Riesgo
‘ o Intranet Porcentaje de requerimientos administrativas atendidos por el CACMQ Institucional”
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C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

4.2. CONCEPTUALIZACION DEL PROCESO

. GESTION DE :
: REQUERIMIENTOS, QUEJAS

Y DENUNCIAS
ADMINISTRATIVAS

@

RECEPTAR REVISAR ELABORAR MEJORAR EL
Solicitudes de El contenido de la RESPUESTA SERVICIO
requerimientos, solicitud, A la solicitud en Mejora continua
quejas y denuncias verificando si se términos y plazos
administrativas encuentra dentro oportunos
de las

competencias y
funciones del
CACMQ

Unidad Administrativa de Talento Humano
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y
DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

4.3. DIAGRAMA DE FLUJO

C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

CACMQ

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANG DE GUITO

PROCESD NIVEL 1

xormas

PROCESD NIVEL 2:Gestion de Quejas y Denuncias Internas y

REGISTROS:
01 de parala gestion quejas o de R atencion
adminitrativas. quejas o denuncias administrativas.
. D2: Oficio para stencion de requerimientas, quejas y denuncias administrativas. R2: Formulario de cal ficacion del servicio
atencién al

D4

DIAGRAMA DE FLUJO:
CACMAQ-UATH-GRAD-RQDA-003

PROCESO NIVEL 3: Procedimiento para |2 Gestion de
Requerimientes, Quejas y Denuncias Administrativas

para gestionar segundo nivel de atencién.

para gestionar |a eas y con

unidades operativas y admristrativas del CACMQ
D6: Of 10 de respussta
D7: Memorando de reporte mensual,

08: Oficio de reporte a efecutores LOTAIP / LOCETA.

REPOSITORIO DIGITAL:

BDD1: Repasitorio digital reclamos, quejas y
denuncias adminstrativas.

inidio

Director General del CACMQ

1 Besignar
Responsables de la - -+
gestian

o1

Fase 2

8 Aprobar la
respuesta

Responsable de Despacho

£5e requiere  atencidn
de otras unidades del
€ATNQ para gestionar la
citud?

] A . H
2 Verificar el
» contenico de la fe o9
sobcrtud

-5

soon
R
x: NO -

3. Gestionar of 03
segundo nivel
de atencion

9. Registrar o

cof estatusde
solicituet

10, Elaborar
reparte de
anenciones

Procedimiento para la gestion de Requerimientos , Quejas y Denuncias Administrativas

L3 queja o denuncia
administrativa euenta
can

4 Revisa 1a
informacion de.
1a solicetud

No 21 Coordinar

necesana para su
atendion?

5 Gestionar las
cerl queias
denuncas
s
] s
. respu
06

X

natural o juridica

iS¢ recioe la informacién o
retraaiimentacin de la
solicnud?

417 Baborar
respuesta

;
5
€3
i
! 7 Reakisr
i
i Pr— N
g
th e <% O]
i b 1
-
-
c
3
i
; @—’O
1 a ejecutores LOTAIP
H ot
i
2

Unidad Administrativa de Talento Humano
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

4.4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ROL DEL

ACTIVIDAD PARTICIPANTE

Pasos

Designar
Responsables de la
gestion de
requerimientos,
guejas y denuncias
administrativas

Director/a
General del
CACMQ

f’")\

7 emesamana 'y

DESCRIPCION

Designa mediante memorando los responsables de las
Unidades del CACMQ para la gestion de requerimientos, quejas
cumpliendo las

y denuncias administrativas, siguientes

acciones:

a) Canales de atencion
e  Presencial / Correo electrénico / Contacto Ciudadano
— Delegado de Atencion de Despacho de la Direccion
General del CACMQ.
e Llamada telefénica: Centro de Mando vy
Comunicaciones.
e Aplicaciones / Sistema Especializado: Unidad de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.
e Redes sociales: Unidad de Comunicacién Social.
b) Gestion de la informacién y respuesta
e Gestion Juridica y legal- Asesoria Juridica.
e Gestion Técnica y Régimen Administrativo Disciplinario
— Unidad - Administrativa de Talento Humano.
e Gestion administrativa y de recursos
- Coordinacién Administrativa Financiera.
e  Gestion de servicios y operativos - Coordinaciéon de

Operaciones.

de
atenciéon

c) Reporte al cumplimiento metodologias

para
/simplificaciéon de tramites.

implementadas la ciudadana

e Unidad de Planificacidn Institucional.

C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

DOCUMENTOS

Circular con
designaciones

Verificar el
2 contenido de la
solicitud

Responsable de
Despacho

Verifica que el requerimiento, queja o denuncia administrativa
receptadas, corresponda a acciones u omisiones cometidos por
el personal de servidores del CACMAQ.

Como parte del primer nivel de atencién, gestiona los
requerimientos entre los que se encuentran las preguntas,
solicitudes de informacién, sugerencias, felicitaciones que
deben ser atendidas de manera oportuna.

Realiza el registro en el Formulario de Atencién a
Requerimientos, Quejas o Denuncias (numero de
requerimientos, quejas, denuncias, estableciendo el estatus en
el que se encuentran: solventados, pendientes o no procede)

Se realiza la siguiente pregunta:

Formulario de
atencién de
requerimientos,
quejas o
denuncias
administrativas

Unidad Administrativa de Talento Humano
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

1)
&

C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

éSe requiere la atencién de otras unidades del CACMQ para
gestionar la solicitud?

Sl. Pasa a la actividad 3
NO. Pasa a la actividad 2.1

Atiende el requerimiento de la siguiente manera:

a) Verbal: brinda respuesta oportuna,
manera presencial o por teléfono.

b) Por escrito: elabora documento de respuesta, si el

informa de

Oficio /

Atender el Responsable de requerimiento, queja o denuncia no corresponde al | Formulario de
21 requerimiento Despacho CACMQ informa la institucidn o instituciones que | calificacion del
corresponde la atencién. servicio
Solicita la calificacién del servicio.
Pasa a la actividad 8.
Gestionar el . - .
) Reporta al Responsable de la Unidad Administrativa de Talento
segundo nivel de . . ;
. . Responsable de | Humano las quejas o denuncias presentadas a través del
3 atencion a quejas . . . . . Memorando
. Despacho Formulario de Requerimientos, Quejas y Denuncias ciudadanas
o denuncias e
. . (en 1 dia término)
administrativas
Revisa que la queja o denuncia administrativa cuente con la
siguiente informacion:
Informacién de contacto ciudadano
a) Identificacidn (tipo y numero de documento).
b) Nombres y Apellidos.
c) Direccion de correo electronico.
d) Numero de teléfono fijo o movil.
e) Direccion de domicilio (opcional).
f)  Fecha de registro.
Detalle del contenido
] a) Nombre del servidor del Cuerpo de Agentes de Control
Bewsar l"’f . Metropolitano de Quito.
|nf<.)r.maC|on dela Respc?n§able de | p)  Area, Administracion Zonal, Unidad Operativa Zonal,
4 SOI'C't.u,d para la ) thng.lmen. Grupo o Equipo de Trabajo en la que labora el servidor del N/A
atencién de quejas | Administrativo CACMQ,
° derufnaasj Disciplinario c) Fecha enla que sucedi6 el evento.
administrativas d) Descripcidn clara y precisa respecto al requerimiento,
gueja o denuncia administrativa.
e) Firma fisica o digital.
f)  Documentos o anexos de sustento (opcional).
Se realiza la siguiente pregunta:
éLa queja o denuncia administrativa cuenta con la informacion
necesaria para su atencion?
NO. Pasa a la actividad 4.1
Sl. Pasa a la actividad 5.
Coordinar con la Se realiza la coordinacién con la persona natural o juridica que
Responsable de ., . . L . :
4.1 | persona natural o . realizd la queja o denuncia administrativa por medio de correo -
Régimen Oficio

juridica que

electréonico, Sistema Documental SITRA o teléfono a fin de

Unidad Administrativa de Talento Humano
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

1)
&

C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

presentd la queja
o denuncia

Administrativo
Disciplinario

incorporar informacién, aclaraciones o sustentos necesarios
para la atencion.

El tiempo de espera para la retroalimentaciéon serd de 3 dias
contados a partir del envio, de no existir respuesta se
continuara con la informacién disponible.

Se realiza la siguiente pregunta:
éSe recibe la informacion o retroalimentacién de la solicitud?

NO. Pasa a la actividad 4.1.1
Sl. Pasa a la actividad 4.1.2

Elaborar respuesta

Responsable de

Elabora documento en respuesta e informa que con los datos
presentados no es posible atender la queja o denuncia, solicita

411 | € |nformar que !a R(.egllmen. se envie nuevamente la solicitud con la informacidn necesaria. N/A
gueja o denuncia Administrativo .
S Pasa a la actividad 5.
no procede Disciplinario
Gestiona el procesamiento de la solicitud con las diferentes
. Responsable de | 4 . I : :
Gestionar las areas operativas y administrativas del CACMQ a quien
. . Régimen .,
5 guejas o denuncias .g. . corresponda la atencion. Memorando
. . Administrativo
administrativas e
Disciplinario . .
Pasa a la actividad 6 literal a.
a) Elabora la respuesta a la solicitud, quejas o denuncias
Elaborar la administrativas, con los insumos de las Unidades
respuesta a la Responsable de inherentes a la solicitud, en el término de 5 cinco dias,
Solicitud de Régimen contados a partir de la recepcién de la solicitud en el ;
6 . e . Oficio
requerimientos, Administrativo CACMQ.
qguejas o denuncias | Disciplinario
administrativas b) Realiza correcciones a observaciones presentadas en la
revision técnica. Pasa a la actividad 7.
Revisan el Informe en el término de 01 un dia, después de ser
recibido por medio del Sistema Documental SITRA, mismo que
contard con la respuesta de atenciéon a la solicitud de
requerimientos, queja o denuncia administrativa; y demas
informaciéon anexa para la toma de decisiones, mejora de los
Realizar revisién Responsf'able de servicios y atencidn institucional.
técnica y legal de la Unidad
v'ee Administrativa N o
la respuesta a la de Talento Verifica que las respuestas contengan el sustento técnico, de
7 Solicitud de Humano / ser el caso se proponen modificaciones. Oficio
requerimientos .
au - Unidad de
quejas o denuncias , . -
. . Asesoria Se realiza la siguiente pregunta:
administrativas /s
Juridica

¢El Oficio y sus anexos en atencién a la solicitud, se encuentra
elaborado correctamente?

No. Pasa a la actividad 6 literal b)
Sl. Pasa a la actividad 8.

Unidad Administrativa de Talento Humano

Pag. 11 de 14
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DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

e

1)

7 wermeseana '

C.A.C.M-Q

CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

Aprobar la
respuesta a

8 requerimientos,
guejas o denuncias
administrativas

Director
General del
CACMQ

En el término de 1 dia aprueba el oficio y envia la contestacién
a la persona natural o juridica que realiza la solicitud a los datos
de contacto ciudadano registrados en el tramite.

Oficio

en el GADDMQ

en las carpetas compartidas de Gobierno Abierto.

Registra el estatus del tramite como: SOLVENTADO O .
. Formulario de
Registrar el estatus | Responsable de | PENDIENTE. e
9 . . L o L calificacién del
de solicitud Despacho Si el tramite ya fue solventado, solicita la calificaciéon del servicio
servicio.
Elaborar el reporte . -
. Elabora el reporte, una vez realizado el seguimiento a la
de atenciones a Responsable de ., - o - .
10 o atencion de solicitudes de requerimientos, quejas y denuncias| Memorando
requerimientos, Despacho . . .
. . administrativas recibidos por el CACMQ.
quejas y denuncias
Realiza el reporte de tramites administrativos, requerimientos,
Elaborar el reporte . . . ,
. Responsable de | quejas y denuncias ciudadanas a la Secretaria General de
a ejecutores de e e . ., . . . -
11 Planificacion | Planificacidn, Direccién Metropolitana de Servicios Ciudadanos, Oficio
LOTAIP/LOOETA . . L, . . . .
Institucional | Direccion de Procesos e ingresa la informacion correspondiente

FIN DEL PROCEDIMIENTO

5. INDICADOR

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA DE CALCULO

FRECUENCIA RESPONSABLE

Porcentaje de
requerimientos

DE MEDICION

95 % de las

(Numero de requerimientos
administrativos atendidos /

Responsable de

solicitudes de
requerimientos

administrativas
atendidas por el CACMQ

guejas y denuncias
administrativas recibidas)
*100

_ . . y d imient M | . .
administrativas atendidos num(?r<.) © r.equerln.m.en 0s ensua Despacho administrativos
administrativos recibidos) .
por el CACMQ %100 son atendidas
por el CACMQ.
(Numero de quejas y 95% de las
orcentaje de.quejas y denunc.las admllnlstratlvas Responsable de Unidad queJas‘y
denuncias atendidas / niumero de o . denuncias
Mensual Administrativa de Talento

Humano

administrativas
son atendidas
por el CACMQ.

6. TERMINOS Y ABREVIATURAS

6.1. TERMINOS

Canales de atencion.- Son medios de interaccién que las entidades ponen a disposicidn del ciudadano para que presenten sus
requerimientos, quejas y denuncias administrativas;

Contacto ciudadano.- Delegacién establecida al Responsable de Despacho del CACMQ para la atencidén de los tramites
administrativos registrados en linea.

Ciudadano.- Es toda persona natural o juridica que interactya ante la administracion publica para cumplir una obligacién,
obtener un beneficio, servicio, resolucién o respuesta a un asunto determinado en concordancia con la definicion de
administrado del articulo 3 del Reglamento a la Ley Orgdnica para la Optimizacidon y Eficiencia de Tramites Administrativos;

Denuncias administrativas.- Es la accién que realiza el ciudadano para poner en conocimiento a la maxima autoridad de las
entidades el incumplimiento de la Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos y su Reglamento
General de aplicacion, asi como el retardo injustificado o falta de atencidn sobre un tramite dentro del tiempo previsto en las
normas aplicables. La presentacién de una denuncia debe estar acompafiada de elementos de prueba para el analisis

Unidad Administrativa de Talento Humano
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METROPOLITANO DE QUITO

S gnhing, )
; S
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y <.

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS v

pertinente y dard lugar, en caso de ser debidamente comprobado el incumplimiento a la aplicacién del régimen sancionatorio
correspondiente, en concordancia con la definicion de denuncia de trdmite administrativo del articulo 3 de la Politica para
Receptar y Tramitar los Requerimientos de Quejas y Denuncias de Tramites Administrativos;

Felicitacidon.- Es una expresion de satisfaccion que realiza el ciudadano sobre la prestacién de un servicio publico;

Niveles de atencion.- Es la clasificacién a un requerimiento, queja o denuncia administrativa para que sea atendida, para lo
cual, se analizara variables como complejidad del caso, unidades administrativas de atencidn, disponibilidad de informacién, o
su particularidad, segun el siguiente detalle:
g.1. Primer Nivel de Atencion.- Es la gestion que se puede realizar de manera oportuna a los requerimientos, quejas o
denuncias administrativas presentadas, sin la intervencién de otras unidades técnicas/administrativas o entidades publicas.
g.2. Segundo u otros Niveles de Atencion.- Es la gestidon que por la naturaleza de los requerimientos, quejas o denuncias
administrativas no puede ser realizada de manera inmediata y requiere ser canalizado a la o las diferentes unidades
técnicas/administrativas o entidades publicas para su atencion;

Persona Natural.- Es el ser humano con capacidad de adquirir derechos y contraer obligaciones;
Persona Juridica.- Es la entidad creada por ley con capacidad de adquirir derechos y contraer obligaciones a su nombre.
Pregunta.- Es la consulta verbal o escrita formulada por el ciudadano sobre un servicio publico o competencia de la entidad;

Queja o reclamo.- Es aquella accion que presenta el ciudadano para poner en conocimiento su insatisfaccion ante la atencion,
procedimientos, requisitos o condiciones aplicables al tramite administrativo en el cumplimiento de una obligacién, obtencién
de un beneficio, servicio, resolucidn o respuesta por parte de la administracion;

Requerimiento Administrativo.- Es la peticion verbal o escrita que realiza el ciudadano respecto a preguntas, solicitudes de
informacion, sugerencias, felicitaciones sobre los servicios que brinda una entidad;

Servicios.- Es el resultado de la ejecucion de uno o varios procesos que entregan valor en términos de bienes tangibles e/o
intangibles a un segmento de usuarios, garantizando sus derechos y facilitando el cumplimiento de sus obligaciones de
conformidad a lo definido en la letra w) del articulo 3 de la Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovacién de Procesos
y Servicios emitida mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2020-0111 de 06 de mayo del 2020;

Solicitud de informacidn.- Es la peticidn verbal o escrita formulada por el ciudadano a las entidades publicas, respecto de los
servicios que prestan y/o el pedido de documentos que reposan en sus archivos, de conformidad a la normativa legal vigente;

Sugerencia.- Es una propuesta que formula el ciudadano a una entidad para mejorar la entrega del servicio;

Tramite administrativo.- Es el conjunto de requisitos, actividades, diligencias, actuaciones y procedimientos que realizan los
ciudadanos ante la Administracion Publica o ésta de oficio, con el fin de cumplir una obligacion, obtener un beneficio, servicio,
resolucién o respuesta a un asunto determinado; de conformidad a lo definido en el articulo 4 de Ley Organica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos.

6.2. ABREVIATURAS

e CACMAQ: Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano de Quito.
e GADDMAQ: Gobierno Auténomo Descentralizado del Distrito Metropolitano de Quito.
e SITRA: Sistema de Tramites.
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CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
METROPOLITANO DE QUITO

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y
DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

7. DOCUMENTOS, ANEXOS Y REGISTROS

7.1. LISTADO DE ANEXOS

CODIGO NOMBRE DEL ANEXO

FOR01-CACMQ-UATH-GRAD-GRQDA-003

Formulario de atencién a requerimientos, quejas y denuncias administrativas

FOR02-CACMQ-UATH-GRAD-GRQDA-003

Formulario de calificacion del servicio

7.2.

CONTROL DE REGISTROS DEL PROCEDIMIENTO

Indexacion o

Responsable . .. Control de Tiempo de
Almacenamiento  Recuperacion oo
Nombre del o Acceso retencion y
. (Ubicacion fisica (Como se . ) .
Registro . (Quien tiene disposicion
y/o electroénica) ordenan los . .
. acceso al registro) final.
registros)
Responsable de
Despacho
. Carpeta P /
Formulario de Responsable compartida Responsable de
FORO1- atencién a P . P Unidad
o de Unidad Despacho de la . L .
CACMQ- requerimientos, . . . ., Cronoldgico Administrativa de "
. Administrativa | Direccién General 2 afios
UATH-GRAD- | quejasy de Talento / Tecnologias de Talento Humano /
GRQDA-003 denuncias 8 .. Responsable de la
L . Humano la Informacidén y .
administrativas . Unidad de
Comunicaciones e
Planificacion
Institucional
Responsable Carpeta
P P . Responsable de
de Despacho / compartida
FORO2- . Despacho /
Formulario de Responsable Despacho de la
CACMQ- e . . . - Responsable de "
calificacién del de Unidad Direccién General Cronoldgico . 2 afios
UATH-GRAD- servicio Administrativa | / Tecnologias de Unidad
GRQDA-003 glas Administrativa de
de Talento la Informacién y
L Talento Humano
Humano Comunicaciones
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