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Introducción 
 
El sistema “Contacto Ciudadano Digital” tiene como objetivo ser un canal ágil y moderno 
mediante el cual la ciudadanía pueda presentar sus Preguntas, Sugerencias, Solicitud de 
Información, Felicitación, Queja y Denuncias Administrativas sobre un beneficio, servicio, 
resolución de las entidades públicas. 
 

Flujo del sistema 
 

 
Figura 1: Flujo del proceso para gestión de requerimientos en Contacto Ciudadano Digital 

 

Descripción de procedimiento del sistema 
 
Partiendo del flujo general de atención del sistema Contacto Ciudadano Digital se describen 
las actividades involucradas en el procedimiento: 
 
 
 
 
 
 

 

Inicio

Compete a 

la institución

Es Denuncia 

Administrativa

Requiere re-

clasificar 

requerimiento

Dispone 

respuesta de 

primer nivel

1

1

Solicitar 

sustentos 

Anexar y enviar 

sustentos 

Registro en el sistema 

por única vez por el 

ciudadano o de forma 

asistida

Registrar el 

requerimiento por el 

ciudadano o de forma 

asistida

Receptar el   

requerimiento en el 

Sistema Contacto 

Ciudadano Digital

Revisar el contenido 

del requerimiento en el 

sistema

Elaborar y enviar 

respuesta

Recibir respuesta al 

correo registrado

Re-asignar al nivel 

1, 2, 3 

correspondiente

Recibir, analizar 

el requerimiento
Verificar y re-

clasificar según el 

contenido del caso

Re-direccionar a la 

entidad competente

Aprueba o rechaza 

el requerimiento a 
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Fin

NoSi

Si

No

No

Si

No

Si

Ciudadano Rol Nivel 0 Rol Nivel 1 /2 / 3 Supervisor MDT
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enviar respuesta

Dispone 

respuesta

Si

No

2

2
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usuario del nivel 

requerido N1, 

N2,  N3 

La Denuncia 

dispone 

sustentos

Si

No
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No. Actividad Responsable Descripción 

1 
Registro del ciudadano 
en el sistema (por única 

vez) 
Ciudadano 

El ciudadano ingresa a través del botón de Contacto 
Ciudadano Digital, ubicado en los sitios web institucionales y 
procede a registrarse como usuario del sistema, colocando 
datos de autentificación e información personal requerida, 
proceso que lo debe realizar por una única vez para la 
creación de su usuario. 

1.1  
Registro asistido del 

ciudadano en el sistema  
Asistencia a 

la ciudadanía 

Asiste al ciudadano en el registro de sus datos de 
autentificación e información personal requerida, proceso 
que se lo realiza por una única vez para la creación de su 
usuario en el sistema. 

2 
Registra el 

requerimiento por el 
ciudadano 

Ciudadano 

El ciudadano podrá seleccionar el tipo de requerimiento y 
procederá a ingresar la información específica de su caso. 
 
1.     Puede seleccionar la casilla de Anónimo si requiere que 
sus datos personales no sean visualizados por la entidad a 
quien dirige el requerimiento. 
2. Datos generales de la Institución (a quien dirige su 
requerimiento). 
3. Datos de su requerimiento: 
3.1. Tipología del requerimiento, dependerá si es pregunta, 
queja, sugerencia, solicitud de información, felicitación 
3.2. Descripción del requerimiento 
4.  Datos Anexos (capacidad de hasta 5 MB), si fuese 
necesario. 
5. Selecciona el botón Enviar 
 
El ciudadano recibirá una notificación automática al correo 
electrónico registrado, informando el número de ticket de su 
requerimiento. 
 
Si el requerimiento fue registrado de forma anónima y no se 
registró un correo electrónico, el ciudadano deberá apuntar 
su número de ticket para acercarse a la institución y recibir 
la respuesta a su caso. 

2.1 
Registrar el 

requerimiento de forma 
asistida 

Asistencia a 
la ciudadanía 

Asiste al ciudadano para ingresar el requerimiento, queja y/o 
denuncia administrativa con la información solicitada, 
procederá a ingresar la información específica de su caso. 
 
1. Selecciona el canal de atención. 
2.     Verifica si el ciudadano se encuentra registrado, sino lo 
está, asistirá al ciudadano para registrarse o darse de alta en 
el sistema (1.1). 
3.     Describir la referencia por la que se brinda la asistencia.  
4. Completa la información del requerimiento seleccionado, 
pudiendo incluir respaldos de anexo o sustentos según 
corresponda y disponga el ciudadano. 

3 

Receptar el   
requerimiento en el 
Sistema Contacto 
Ciudadano Digital 

Nivel 0 
El servidor designado con el rol de nivel 0, recibe en su 
bandeja del sistema el requerimiento del usuario. 
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No. Actividad Responsable Descripción 

4 

Revisar el contenido del 
requerimiento en el 
Sistema Contacto 
Ciudadano Digital 

Nivel 0 
El servidor de nivel 0, revisa el contenido del requerimiento y 
verifica que sea competencia de su entidad. 

5 
Re direccionar a la 

entidad correspondiente 
(caso que no compete) 

Nivel 0 

En caso de que no sea competencia de la entidad, se debe 
sustentar el motivo por el cual no le compete o el por qué se 
transfiere el requerimiento a otra entidad; para lo cual, se re 
direccionará a la entidad competente y pasará a la bandeja 
del rol “Supervisor”, gestionado por el Ministerio del Trabajo. 
 
De ser el caso que un requerimiento sea de responsabilidad 
compartida con otra entidad se debe brindar la respuesta al 
usuario, guiándolo o informándolo del proceso que deba 
realizar en cada entidad.  
 
Así mismo, el re-direccionamiento se deberá realizar en el 
menor tiempo posible a la fecha de ingreso del 
requerimiento, las entidades deben considerar que el realizar 
esta acción no reinicia el tiempo de gestión del mismo.  
 
Nota: De manera temporal si la entidad a la que se requiera 

trasladar un requerimiento aún no se visualiza en el listado 
de entidades, se podrá solicitar el re-direccionamiento al 
Ministerio del Trabajo, no obstante, las instituciones podrán 
propender a dar respuesta al requerimiento, orientando al 
ciudadano sobre el servicio público al que requiera acceder. 

6 

Verificar y asignar el 
requerimiento en el 
Sistema Contacto 

Ciudadano a la entidad 
competente 

Supervisor 
MDT 

1. Realiza la verificación de los tickets que requieren a 
probación de re direccionamiento. 
 
2. Contrasta el contenido del requerimiento del usuario 
ciudadano con el sustento de re direccionamiento remitido 
por la entidad.  
 
3. En el caso que sea correcto, realiza la aprobación, caso 
contrario puede seleccionar la institución a la cual le 
corresponda o retornar a la entidad inicial. 
 
En el caso que se haga referencia a una entidad que aún no 
se encuentre integrada y se requiera transferir el ticket, el rol 
supervisor tiene la opción de responder al usuario, 
direccionándolo al canal habilitado o proceso para dicha 
entidad. 

7 
Reclasificar el 

requerimiento según el 
contenido del caso 

Nivel 0 

En el caso de que el requerimiento sea de competencia de 
la entidad el servidor deberá verificar y analizar según el 
contenido si es necesario actualizar o reclasificar el tipo de 
requerimiento a pregunta, sugerencia, solicitud de 
información, felicitación, queja o denuncia administrativa, 
para que se incluya en la estadística correcta de 
requerimientos de la entidad. 
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No. Actividad Responsable Descripción 

8 

Verificar si el tipo de 
requerimiento 
corresponde a 

Denuncia Administrativa 

Nivel 0 

Verifica si el contenido del requerimiento corresponde a una 
Denuncia Administrativa, si corresponda se procede a 
solicitar al usuario ciudadano “Sustentos” que respalden la 
denuncia registrada.  

9 
Elaborar y enviar 

respuesta (primer nivel 
de atención) 

Nivel 0 

Posterior al análisis del requerimiento, en cuanto el servidor 
de nivel 0 disponga de la respuesta la enviará al ciudadano, 
adjuntando la documentación de respaldo en el sistema, de 
ser el caso. 
 
Si el requerimiento no corresponde a un primer nivel de 
atención se procede a reasignar a un siguiente nivel de 
atención en el sistema.  

10 
Re-asignar al nivel 1/2/3 

correspondiente 
Nivel 0 

En el caso de que el usuario del nivel 0 no tenga la respuesta 
al requerimiento puede realizar las siguientes actividades: 
 
-       Asignar el requerimiento al usuario de nivel 1 que le 
competa, quien podrá emitir la respuesta directamente o 
escalar el caso al siguiente nivel de atención, nivel 2, y así 
sucesivamente de forma escalonada, de ser necesario, 
hasta el nivel 3. 
 
-       Asignar directamente el requerimiento al funcionario de 
nivel 1, 2 o 3 que le competa o corresponda atender y emitir 
respuesta. 

11 

Recibir, analizar, 
elaborar respuesta o 
reasignar al siguiente 

nivel definido. 

Nivel 1 / 2 / 3 

El servidor de nivel 1, 2, 3 recibe el requerimiento en su 
bandeja del sistema, analiza el requerimiento y en el caso 
que disponga la respuesta, la ingresará en el sistema y la 
envía de manera directa al ciudadano. 
 
En el caso de no tener la respuesta y dependiendo de la 
desagregación de niveles que haya optado cada entidad, 
podrá asignar el requerimiento a otro nivel, es decir, un 
usuario de nivel 1 puede asignar el requerimiento al nivel 2, 
este a su vez al nivel 3. 
 
Cabe indicar que, los servidores de los niveles 0 1, 2 y 3 
pueden comunicarse entre sí; es decir, pueden regresar un 
requerimiento entre estos niveles cuando sea necesario y 
pueden remitir y una respuesta directa al ciudadano. 
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No. Actividad Responsable Descripción 

12 
Recibir respuesta vía 

correo 
Usuario 

La notificación de respuesta emitida por la institución la 
recibe el usuario al correo electrónico registrado, además, el 
usuario dispone la opción de calificar la respuesta recibida. 
 
- Para el usuario registrado en el Sistema Contacto 
Ciudadano, tiene la posibilidad de acceder al panel de 
reportes, donde podrá visualizar el histórico de 
requerimientos que ha realizado a las entidades públicas. 
 
- En el caso de que el usuario haya ingresado un 
requerimiento sin una dirección de correo electrónico, podrá 
acercarse a la institución a retirar la respuesta a su 
requerimiento con el número de ticket asignado. 

Tabla 1: Descripción de actividades del proceso para la gestión de requerimientos en el sistema Con-
tacto Ciudadano Digital 

 

Acceso al sistema 
 
Acceda a https://www.contactociudadano.gob.ec o mediante el botón “Contacto Ciudadano 
Digital” de las páginas web institucionales, luego de lo cual se desplegará el home del sistema 
como la siguiente figura: 

 

 

Figura 2: Home del Sistema – www.contactociudadano.gob.ec 
 

 
 

Si es un usuario institucional nuevo en el sistema y aún no se encuentra registrado para 
gestión en una entidad, deberá comunicarse con el Administrador Institucional designado, 
para que realice el proceso de registro, para que disponga de su usuario (número de cédula) 
y contraseña respectiva:   
  

https://www.contactociudadano.gob.ec/
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Roles del sistema  
 
El sistema dispone de los siguientes roles funcionales para su gestión, que se describen a 
continuación: 
 

Rol Descripción del rol 
Funcionalidades o acciones 
en el sistema 

Usuario 
ciudadano 

Este rol pertenece a los ciudadanos 
registrados en el sistema, le permite el 
registro de requerimientos dirigidos a las 
entidades disponibles.  

 - Registro de preguntas, 
solicitudes de información, 
sugerencias, felicitaciones, 
quejas y denuncias 
administrativas. 
- Visualizar información de 
requerimientos  
- Administración de sus propios 
datos. 
- Respuesta opcional a la 
encuesta de satisfacción. 
- Carga de sustentos para 
denuncias administrativas previa 
solicitud de la entidad. 

Asistencia a la 
ciudadanía 

El rol de Asistencia a la ciudadanía permite a 
las entidades ayudar a los usuarios de los 
grupos de atención prioritaria o en casos 
eventuales que requieran el apoyo para 
registrarse en el sistema o ingresar un 
requerimiento. 
 
También disponen la opción de ingresar 
requerimientos a su propia entidad o a la 
entidad requerida por el ciudadano. 

 - Registro asistido de preguntas, 
solicitudes de información, 
sugerencias, felicitaciones, 
quejas y denuncias 
administrativas. 
 
Administración Ciudadanos: 
- Registrar o editar datos del 
ciudadano. 

Usuario 
institucional 
Nivel 0 – N0 

Los usuarios con este rol son los responsables 
de receptar o recibir directamente los 
requerimientos ciudadanos dirigidos a la 
entidad en la que se encuentren para su 
gestión en un primer nivel de atención. 
 
En el caso que no disponga los elementos 
necesarios para responder al ciudadano podrá 
reasignar requerimientos a usuarios 
institucionales de su mismo rol o a usuarios de 
otro rol (N1, N2, N3). 
 
De no ser de competencia de la entidad re-
direcciona el requerimiento a la entidad que le 
competa. 

Gestión de requerimientos, 
dispone de las siguientes 
acciones: 
- Visualizar información 
- Re-direccionar 
- Re-clasificar  
- Responder 
- Re-asignar 
 
Para denuncias administrativas: 
- Solicitar sustentos 
 
Administración Ciudadanos: 
- Actualizar o editar datos del 
ciudadano 
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Rol Descripción del rol 
Funcionalidades o acciones 
en el sistema 

Usuario 
institucional 
Nivel 1, 2 ,3 

Los usuarios institucionales de niveles 1, 2 y 
3, reciben los requerimientos que le hayan 
sido asignados, para su gestión en un 
segundo nivel de atención que corresponda. 

Gestión de requerimientos, 
dispone de las siguientes 
acciones: 
- Visualizar información  
- Responder 
- Re-asignar 

Autoridad 
institución 

Los usuarios con este rol pueden monitorear el 
estado de atención de los requerimientos a 
través de los reportes disponibles; es 
importante aclarar que los usuarios con este rol 
no forman parte del proceso de gestión de 
requerimientos y no reciben notificaciones o 
recordatorios de atención.  

- Visualizar información 
- Re-asignar requerimientos 
- Acceder a reportes 

Administrador 
institucional 

Los delegados a este rol son el soporte interno 
para el uso del sistema en las entidades, se 
recomienda que sea un usuario del área que 
recepta los requerimientos ciudadanos y un 
backup del área de tecnologías de la entidad o 
viceversa. 

Administración de usuarios 
institucionales: 
- Agregar y/o editar usuarios 
institucionales 
 
Administración de Servicios: 
- Agregar y/o editar servicios 
 
Administración de Trámites: 
- Agregar y/o editar trámites 
relacionados a los servicios 
registrados. 
 
Visualizar información 
 
Re-asignar 

Supervisor 
MDT * 

Este rol es gestionado solo por el Ministerio del 
Trabajo para realizar la verificación de los 
requerimientos que requieren aprobación de 
re-direccionamiento entre entidades que se 
encuentren integradas. Verifica que el 
contenido de la información es de competencia 
de la entidad a la cual se requiere re-
direccionar, en caso de que sea correcto lo 
aprueba, caso contrario puede seleccionar la 
institución a la cual le corresponda o rechazar 
y retornar a la entidad inicial.  

Re-direccionar requerimientos: 
- Aprobar / Rechazar 
- Responder 
 
Administración Ciudadanos: 
- Actualizar o editar datos del 
ciudadano. 
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Rol Descripción del rol 
Funcionalidades o acciones 
en el sistema 

Administrador 
MDT* 

El Ministerio del Trabajo a través de este rol 
brinda el sosporte funcional a los 
administradores institucionales. 

Administración de entidades. 
 
Administración de usuarios 
administradores. 
 
Administración de Servicios y 
Trámites. 
 
Administración de Preguntas de 
encuesta de satisfacción e 
importancia del sistema. 
 
Visualización de reportes por 
entidad. 
 
Monitoreo a entidades 
integradas. 

* Roles exclusivos para gestión del Ministerio del Trabajo como gestor funcional de la herramienta 

Tabla 2: Descripción de roles Contacto Ciudadano Digital 

 

Recuerde que la última contraseña que haya registrado para cualquiera de los roles que 

disponga en el sistema será la misma con la podrá ingresar, independientemente del número 

de roles que pueda disponer. 

 
 

Opciones del sistema 
 

Registro de Usuarios Institucionales 
 

Registrar 
 
Para registrarse o darse de alta en el sistema como usuario institucional, debe solicitarlo al 
Administrador Institucional de su entidad, quien realizará el procedimiento respectivo 
mediante la opción de Administrar Usuarios institucionales. 
 
Al completar el procedimiento de registro el sistema remitirá al correo electrónico institucional 
registrado una notificación con un enlace de activación de un solo uso, como el que se 
muestra a continuación: 
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Figura 3: Notificación con enlace de activación de usuario  

 
 
Al ingresar al enlace se le redirigirá al sistema en donde se mostrará una ventana con su 
número de cédula e indicará la fecha hasta la que se encuentra activo el enlace, que será de 
24 horas. A continuación, deberá hacer clic en el Iniciar sesión:  
 

 
Figura 4: Ventana emergente para activación de usuario 

 
 

Se desplegará una nueva ventana con dos campos en blanco para que establezca su 
contraseña, finalmente deberá hacer clic en el botón Guardar y se desplegará la siguiente 
ventana:  
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Figura 5: Ventana emergente para activación de usuario – Establecer contraseña 

 
 

Completado este paso de manera correcta se visualizará en la parte superior del sistema los 

nombres del usuario autenticado con la palabra . 
 
 

Ingresar requerimiento 
 
Esta opción permite ingresar requerimientos a usuarios ciudadanos y a usuarios 
institucionales con el rol de Asistencia a la ciudadanía, quienes podrán ingresar: Preguntas, 
Sugerencias, Solicitud de información, Felicitaciones, Quejas y Denuncias Administrativas, lo 
que podrán realizarlo una vez que se hayan autenticado en el sistema: 
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Figura 6: Ingreso de requerimientos - Contacto Ciudadano Digital 

 

 
Al clicar en alguna opción el sistema muestra el formulario donde debe ingresar todos los 
datos requeridos, relacionados a un requerimiento. 
 

Tipo de requerimiento 
 
Las definiciones de cada tipo de requerimiento y el símbolo de acceso se detallan a 
continuación: 

PREGUNTAS.- Es la consulta verbal o escrita formulada por el ciudadano sobre un 

servicio público o competencia de la entidad. 
 

 
Figura 7: Ícono de preguntas 

 
 

SUGERENCIAS.- Es una propuesta que formula el ciudadano a una entidad para mejorar 

la entrega del servicio. 
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Figura 8: Ícono de sugerencias 

 
 

SOLICITUD DE INFORMACIÓN.- Es la petición verbal o escrita formulada por el 

ciudadano a las entidades públicas, respecto de los servicios que prestan y/o el pedido de 
documentos que reposan en sus archivos, de conformidad a la normativa legal vigente. 
 

 
Figura 9: Ícono de solicitud de información 

 
 

FELICITACIONES.- Es una expresión de satisfacción que realiza el ciudadano sobre la 

prestación de un servicio público. 

 
Figura 10: Ícono de felicitaciones 

 
 

QUEJAS.- Es aquella acción que presenta el ciudadano para poner en conocimiento su 

insatisfacción ante la atención, procedimientos, requisitos o condiciones aplicables al trámite 
administrativo en el cumplimiento de una obligación, obtención de un beneficio, servicio, 
resolución o respuesta por parte de la administración 
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Figura 11: Ícono de quejas 

 
 

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS.- Es la acción que realiza el ciudadano para 

poner en conocimiento a la máxima autoridad de las entidades el incumplimiento de la Ley 
Orgánica para la Optimización y Eficiencia de Trámites Administrativos y su Reglamento 
General de aplicación, así como el retardo injustificado o falta de atención sobre un trámite 
dentro del tiempo previsto en las normas aplicables. La presentación de una denuncia debe 
estar acompañada de elementos de prueba para el análisis pertinente y dará lugar, en caso 
de ser debidamente comprobado el incumplimiento a la aplicación del régimen sancionatorio 
correspondiente. 
 

 
Figura 12: Ícono de denuncias administrativas 

 
 

Para el usuario institucional con rol de “Asistencia a la ciudadanía” se incorpora en el 
formulario de registro de requerimientos un bloque denominado “Registro Asistido” que 
permite buscar y seleccionar al ciudadano registrado en el sistema, para realizar el registro a 
nombre de este ciudadano; en caso de no encontrar al ciudadano se debe realizar el registro 
del mismo en la herramienta, siguiendo el proceso respectivo indicado en agregar en 
Administrar Ciudadanos. 
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Figura 13: Formulario de registro de requerimientos - Rol de Asistencia a la Ciudadanía 

 
Tanto el campo institución (Nombre o siglas de la entidad) como ciudadanos (número de 
cédula o apellidos/nombres) tienen la funcionalidad de un buscador, que a partir del texto que 
se ingrese los datos se autocompletarán, con lo cual se podrá seleccionar del listado la 
institución o el ciudadano que se requiera para el requerimiento. 
 
Al guardar el formulario, el sistema le mostrará un resumen del requerimiento ingresado en el 
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sistema, así: 
 

 
Figura 14: Confirmación de requerimiento ingresado 

 

 
Al hacer clic en el botón/ícono de impresora podrá imprimir la constancia del requerimiento 
registrado. Además, se envía un correo electrónico (Notificación automática ingreso de 
requerimiento) a los usuarios institucionales de nivel 0 de la institución a la que se envió el 
requerimiento. 
 
 

Iniciar sesión 
 
Con las credenciales que disponga como usuario institucional, puede ingresar al sistema, para 
lo cual de clic en , se desplegará la siguiente pantalla para que ingrese su 
usuario y contraseña, luego de lo cual se mostrará en la cabecera los datos del usuario 

autenticado con la palabra : 
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Figura 15: Ventana de incicio de sesión 

 
 

 

 
Figura 16: Cabecera de bienvenida 

 
Para cerrar sesión se debe dar clic sobre el icono “Cerrar Sesión”. 

 

Dentro de las opciones directas que dispone al iniciar sesión como usuario institucional están 
las siguientes: 

Editar 

Para editar los datos de su cuenta de clic en  y se mostrará una ventana de 
actualización donde podrá Cambiar contraseña o Editar cuenta ciudadano (solo si se 
encuentra registrado como ciudadano), Editar cuenta de servidor público: 
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Figura 17: Ventana de edición de cuenta del usuario 

 
 

Cambiar contraseña 
Con esta opción podrá cambiar la contraseña que inicialmente haya colocado por una 
nueva, para ello es necesario que ingrese su contraseña anterior y digite por dos 
ocasiones la nueva contraseña.  

 

 
Figura 18: Ventana para cambiar contraseña 

 
 

En caso que no recuerde la contraseña que inicialmente haya definido de clic en la 
opción Restablecer Contraseña y el sistema le mostrará la siguiente pantalla con un 
captcha de seguridad y el procedimiento que debe seguir: 
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Figura 19: Ventana para restablecer contraseña 

 
 

Editar cuenta ciudadano 
Si se ha registrado previamente como ciudadano, dispondrá de esta opción con la que 
puede editar sus datos registrados como ciudadano, a excepción de los campos 
Documento de Identificación, Número de Identificación y Nombres, para lo cual verá 
una pantalla como la siguiente: 
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Figura 20: Formulario para editar cuenta como ciudadano 

 
 

Editar cuenta de servidor público 
Dispondrá de esta opción para que puede editar sus datos institucionales, a excepción 
de los campos: Institución, Número de Identificación, Nombres y Apellidos, para lo cual 
verá una pantalla como la siguiente: 
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Figura 21: Formulario para editar cuenta como servidor público 

 
 

Reinicializar su contraseña 
 
Esta opción le permite a cada usuario del sistema resetear su contraseña en caso de que la 
haya olvidado, para lo cual debe colocar el nombre de usuario (número de cédula de 
identidad) o su correo electrónico con el que se registró como usuario en el sistema, 
considerar que, si primero se registró como ciudadano y posterior lo registraron como usuario 
institucional, el correo electrónico por defecto que utilizará el sistema para enviar el enlace de 
reseteo es el primero con el que se registró, en este caso el correo personal de su cuenta 
como ciudadano. 
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Figura 22: Ventana para Reinicializar su contraseña 

 
 

Dependiendo del rol del usuario institucional se mostrarán las opciones en el menú del 
sistema, pudiendo realizar la administración de varios elementos del sistema como: Ingresar 
requerimiento, Administrar, Reportes y Seguimiento; en esta última opción encontrará 

según el rol que disponga los botones de acción de Sustentos  , Re-clasificar , 

Responder , Re-asignar , Re-direccionar . 
 
 

Seguimiento 
 
Esta opción permite la consulta de los requerimientos ingresados en el sistema y las acciones 
que según el rol que disponga podrá realizar: 

 

 
Figura 23: Opción de seguimiento 
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Figura 24: Interfaz o bandeja de seguimiento 

 
 
El sistema mostrará un panel de información con los requerimientos registrados con ciertos 
campos, entre estos:  
 

- Número de ticket 
- Tipo de requerimiento 
- Institución 
- Fecha de solicitud 
- Fecha de respuesta 
- Estado (Pendiente, En Proceso y Atendido),  
- Descripción del requerimiento (resumen) 
- Usuario asignado 
- Rol del servidor 
- Días; que mostrará los días transcurridos desde el ingreso del ticket 
-  Acciones; presenta los botones que permiten realizar ciertas tareas sobre los tickets, 

para las Denuncias Administrativas se incluye una acción adicional para la solicitud de 
sustentos al ciudadano que creó el requerimiento. 
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En la columna Días se muestra una semaforización de los días transcurridos del ticket en el 
sistema, del día 1 al 5 se pintará de color verde, del día 6 al 8 se muestre de color amarillo 
como advertencia que el tiempo inicial de atención está por culminar, a partir del día 9 se 
pintará de color anaranjado y a la vez se remite una notificación automática de avance de 
respuesta al usuario ciudadano, con lo que la entidad dispondrá hasta el día 20 para emitir 
una respuesta; en los requerimientos que superen los 21 días de atención se pintará de color 
rojo. 
 
En esta interfaz se puede buscar un requerimiento por los criterios o campos expuestos, como 
se visualiza en la siguiente imagen: 
 

 
Figura 25: Fitros de interfaz de seguimiento 

 

Considerar que si dispone de varios roles en el sistema deberá seleccionar en el campo “Mi 

rol en el sistema”, según lo requiera. Por ejemplo, si se encuentra registrado como usuario 

ciudadano y también ha sido designado como usuario institucional N0 (nivel 0), deberá ir 

variando el perfil que necesite, en el campo en mención, para que pueda acceder a la 

información y funcionalidades según el rol.  

 
Por otra parte, al hacer clic sobre el enlace del número de ticket se puede acceder a la 
visualización de la ficha completa del caso, con la trazabilidad del mismo, como se indica en 
la siguiente imagen: 
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Figura 26: Ficha del requerimiento del usuario 

 

 
 

Acciones 
 
En la columna con el campo “Acciones” se dispone de botones que permiten realizar las 
siguientes acciones: 
 

 
Figura 27: Íconos de acciones 

 
 

Sustentos   
 
La acción de Sustentos solo se encuentra habilitada para Denuncias Administrativas, en el 
caso que se  soliciten sustentos al ciudadano que respalden la Denuncia registrada, el sistema 
bloquea el resto de acciones hasta que se responda a la solicitud en caso de no recibir 
respuesta en 3 días el sistema cerrará automáticamente la solicitud, al dar clic en el ícono de 
correo se mostrará la interfaz donde se muestra la acción realizada conjuntamente en caso 
de tener respuesta con los adjuntos incorporados por el ciudadano: 
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Figura 28: Intefaz con acción de sustentos habilitada para Denuncias Administrativas 

 

Cuando se realiza una solicitud de sustento el sistema remite un correo electrónico para 
notificar al ciudadano, con los pasos a seguir para que pueda cargar los sustentos de su caso: 
 

 
Figura 29: Correo electrónico remitido al ciudadano con la petición de sustento 

 
Una vez realizada la solicitud de sustento al ciudadano, el servidor público visualizará la 
siguiente ventana de consulta de sustentos solicitados en espera de respuesta: 
 

 
Figura 30: Ventana emergente de seguimiento de petición de sustento al ciudadano 

 

Cuando el ciudadano responda a la solicitud de sustento visualiza la siguiente pantalla de 
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consulta de sustentos solicitados con respuesta del ciudadano: 
 

 
Figura 31: Ventana emergente para descarga de sustento del ciudadano 

 

 

Re-clasificar  
 
Esta acción permite cambiar el “Tipo de requerimiento” ingresado por el usuario ciudadano 
entre los tipos disponibles en el sistema (Preguntas, Quejas, Denuncias Administrativas, 
Solicitud de Información, Sugerencias, Felicitaciones) y colocar una Observación / 
Comentario/ de respaldo de la re-clasificación realizada: 

 
Figura 32: Ventana de acción de Re-clasificar requerimiento 
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Con la ejecución de esta acción el ticket cambia de tipo de requerimiento, pero el código del 
ticket se mantiene y permanece en la misma bandeja del rol en el que se encuentre el 
requerimiento: 

 

 
Figura 33: Interfaz de seguimiento – Comprobación de cambio de Re-clasificación 

 

 

Responder  
 
Esta acción permite dar una respuesta directa al ciudadano a su requerimiento, para lo cual 
debe completar los siguientes campos: 
 

- Tipo de requerimiento: Permite variar el requerimiento inicial que el ciudadano 
seleccionó, por ejemplo, si el requerimiento ingresa como Pregunta, pero en su 
contenido el ciudadano hace referencia a una Queja, se cambiaría a Queja.  

- Tipo de denuncia: Solo para el caso de Denuncias administrativas se desplegará un 
campo adicional, para que seleccione la Infracción a la que hace referencia la 
Denuncia. 

- Servicios: Permite cambiar el servicio institucional que inicialmente el ciudadano 
seleccionó por el que se encuentra acorde al requerimiento.  

- Trámites: Seleccione el trámite relacionado al servicio que previamente escogió. 
- Descripción del requerimiento: Muestra la petición del ciudadano para facilitar la 

descripción de la respuesta al caso.  
- Descripción de respuesta: Campo de texto que dispone hasta 1000 caracteres para 

escribir la respuesta al ciudadano.  
- Anexos: Funcionalidad que permite adjuntar respaldos en formato .PDF a la 

respuesta que se remite al ciudadano, con un máximo de 5 MB. 
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Figura 34: Ventana de acción de Respuesta al ciudadano 

 

Al dar clic en el botón Guardar esta operación cerrará el ticket y enviará un correo al ciudadano 
con la repuesta brindada por la entidad desde el sistema:  
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Figura 35: Correo / Notificación de respuesta al ciudadano 

 

 
En el correo de respuesta al requerimiento, el ciudadano tiene la opción de realizar una 
encuesta de satisfacción del servicio recibido por este canal homologado de atención virtual, 
al cual puede acceder al hacer clic en Ir a la encuesta. 
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Figura 36: Ventana emergente de encuesta de satisfacción del canal Contacto Ciudadano Digital 

 
 
Los resultados de las encuestas que han sido respondidas por la ciudadanía estarán 
disponibles mediante el Reporte de encuestas. 
 

Re-asignar  
 
Esta acción permite trasladar un ticket a otra persona de un mismo nivel o a su vez realizar 
un escalamiento entre los niveles de atención del sistema, para lo cual debe actualizar los 
siguientes campos, según corresponda, previo a su traslado: 
 

- Tipo de requerimiento: puede variar el requerimiento inicial que el ciudadano haya 
seleccionado, por ejemplo, si el requerimiento ingresa como Pregunta, pero en su 
contenido el ciudadano hace referencia a una Queja, se cambiaría a Queja.  

- Servicios: permite cambiar el servicio institucional que inicialmente el ciudadano 
seleccionó por el que se encuentra acorde al requerimiento. 

- Trámites: seleccione el trámite relacionado al servicio que previamente escogió. 
- Prioridad: según la petición del ciudadano asigne una prioridad (Alta, Media, Baja) de 

atención para trasladar el requerimiento al servidor que reasignará el ticket. 
- Nivel: seleccione el nivel (0, 1, 2, 3, 4), al que requiera reasignar el requerimiento para 

su atención, considerando que en el nivel seleccionado deben existir servidores 
institucionales registrados para su traslado. 

- Usuario Institucional: permite seleccionar el funcionario al que se traslada el 
requerimiento y quien será responsable de continuar con la atención del mismo.  

- Observación / Comentario: Coloque un comentario rápido (máximo 600 caracteres), 
como respaldo del traslado del requerimiento a otro usuario de su entidad. 
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Figura 37: Ventana de acción de Reasignar 

 
Al dar clic en Guardar, el requerimiento ya no se encontrará disponible en la bandeja del 
usuario que solicitó esta reasignación; y, así también el sistema notificará automáticamente 
al usuario institucional de destino la reasignación realizada, así: 

 

 
Figura 38: Notificación automática de asiganción de ticket a usuario institucional 

 
Y, además, el ticket se incorporará en la bandeja del usuario a quien se re-asignó para la 
gestión correspondiente: 
 



Dirección de Contacto 
Ciudadano 

 

39 /66  

 
Figura 39: Intefaz o bandeja con verificación de acción de reasignación  

 

 

Re-direccionar  
 
Esta acción permite solicitar la transferencia del ticket a otra institución (Autorizar Re 
direccionamiento), para lo cual debe ser aprobada por el usuario con rol “Supervisor MDT” el 
mismo que puede autorizar o rechazar la solicitud, así como puedo modificarlo y dirigirlo a 
otra entidad, basado en el análisis del caso según su criterio, para lo cual debe completar los 
siguientes campos, para su reasignación: 
 

- Institución: Permite buscar y seleccionar una entidad sea por el nombre o por las 
siglas. En caso que una entidad aún no se encuentre integrada seleccione a la entidad 
Ministerio del Trabajo (MDT), quien al ser el líder funcional de la herramienta realizará 
la gestión pertinente para trasladar el requerimiento a la entidad competente o a su 
vez atender al ciudadano. 

- Tipo de requerimiento: Puede variar el requerimiento inicial que el ciudadano haya 
seleccionado, sin embargo, al trasladar un requerimiento hacia otra entidad, puede 
mantener el requerimiento que haya sido seleccionado por el ciudadano.  

- Servicios: Permite seleccionar el servicio institucional de la entidad a quien se 
requiere trasladar el requerimiento, si no se puede identificar el servicio de la entidad 
a la que se traslada puede seleccionar el servicio Otros.  

- Descripción del requerimiento: Muestra la petición del ciudadano.  
- Observación / Comentario: Coloque un comentario rápido (máximo 600 caracteres), 

como respaldo o justificación del re direccionamiento del requerimiento hacia otra 
entidad. 
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Figura 40: Ventana de acción de Redireccionar 

 
Para completar la acción seleccione el botón Guardar y el sistema notificará a él o los usuarios 
con rol “Supervisor MDT” que existe esa solicitud para revisión y autorización. 
 

 
Figura 41: Notificación a usuario institucional de reasignación de ticket 

 
Esta acción bloquea los botones de atención del ticket en la bandeja del usuario que lo recibió 
inicialmente y permanecerá en su bandeja, esto mientras el rol correspondiente (Supervisor 
MDT) lo tiene en su bandeja para aprobar o rechazar el re direccionamiento: 

 

 
Figura 42: Intefaz o bandeja con verificación de bloqueo de acciones  



Dirección de Contacto 
Ciudadano 

 

41 /66  

 
 
Si la solicitud de re direccionamiento es aprobada, el ticket ya no estará visible en la bandeja 
del usuario que solicitó esta acción y el mismo se traslada a la entidad pertinente 
 

Autorizar re direccionamiento (Supervisor MDT)  
 
Esta acción permite al usuario con rol de Supervisor MDT autorizar o rechazar el re 

direccionamiento realizado, para este fin se habilita un nuevo botón con esta acción , así: 

 

 
Figura 43: Intefaz o bandeja con acción de autorizar Re-direccionamiento del Supervisor MDT 

 
Al hacer clic sobre el botón el sistema nos muestra el formulario correspondiente con la acción 
para rechazar o aprobar el cambio de institución. 

 

 
Figura 44: Ventana de acción de Autorizar redireccionar del Supervisor MDT 
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Para el caso de seleccionar rechazar, esta acción es acompañada por el envío de una 
notificación al correo electrónico del usuario que solicitó el cambio de institución, y solo se 
activa en caso de que el re-direccionamiento haya sido rechazado y retorna al servidor que 
lo solicitó: 

 
Figura 45: Notificación a usuario institucional de reasignación de ticket 

 
Por otra parte, para la acción de aprobar, el ticket ingresa a la bandeja del rol usuario 
institucional N0 (Nivel 0) de la institución que se haya seleccionado y se pueden realizar todas 
las acciones descritas para cada ticket. 
 

 
Figura 46: Ventana de acción de Aprobar redireccionar del Supervisor MDT 
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En la bandeja de nivel 0 a quien se trasladó el requerimiento se muestra el mismo, con el 
cambio a la nueva institución a la que fue re direccionado el ticket, pero el nombre o código 
del ticket se mantiene: 
 

 
Figura 47: Intefaz o bandeja con verificación de cambio de entidad inicial 

 

Este cambio es notificado al usuario ciudadano para conocimiento, con el siguiente mensaje: 

 

 
Figura 48: Notificación a ciudadano de cambio de entidad para atención de ticket 

 

 

Administrar 
 
Para los roles disponibles en el sistema se dispone de la administración de los siguientes 
elementos: 
 

 
Figura 49: Opciones de Administración 

 

 

Administrar Usuarios institucionales 
 
Esta administración permite visualizar, agregar, eliminar y editar usuarios institucionales a los 
usuarios con el rol Administrador Institucional en el sistema, la interfaz que se muestra es la 
siguiente: 
 

Visualizar 
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  Figura 50: Interfaz o bandeja de administrar usuarios institucionales 

 
 

Agregar 
 
Para agregar se debe clicar sobre el botón Agregar usuario institucional luego de lo cual se 
mostrará el siguiente formulario: 

 



Dirección de Contacto 
Ciudadano 

 

45 /66  

 

 
Figura 51: Formulario para registro de usuarios institucionales 

 

Los datos marcados con (*) muestran que son obligatorios, debe elegir la institución y con el 
número de identificación para ecuatorianos el sistema completará los nombres completos del 
usuario institucional, los demás campos los deberá ingresar de manera individual.  
 
Para el campo Rol (ver   
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Roles del sistema), puede seleccionar uno o varios roles para un mismo servidor, para poder 
seleccionar más de un rol mantenga presiona la tecla ctrl y con el cursor del mouse elija los 
roles que se requiera designar.  
 

 

Editar 
 
Para la edición de información de un usuario institucional clicamos sobre el botón Editar ▼en 
la columna de Operaciones de la tabla principal de Administrar ▼ Usuarios institucionales y 
se muestra el formulario con los campos habilitados para su edición: 
 
 

 
 Figura 52: Interfaz o bandeja con operación de edición de usuarios institucionales 
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Figura 53: Formulario para edición de datos de usuarios institucionales 

 

Eliminar 
 
Para eliminar damos clic en el botón eliminar de la última columna de la tabla (Operaciones), 
y esta se realizará únicamente cuando dicho usuario institucional no esté siendo usado en el 
sistema, previo a esta acción se mostrará una ventana de confirmación de la eliminación: 
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 Figura 54: Interfaz o bandeja con operación de eliminación de usuarios institucionales 

 

 
Figura 55: Confirmación de eliminación de usuarios institucionales 

 

Administrar Servicios 
 
Esta administración permite visualizar, agregar, eliminar y editar servicios en el sistema a los 
usuarios con el rol Administrador Institucional, la interfaz que se muestra es la siguiente: 
 

Visualizar 

 
  Figura 56: Interfaz o bandeja de administrar servicios 
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Agregar 
 
Para agregar servicios se debe clicar sobre el botón Agregar servicios luego del mismo se 
mostrará el siguiente formulario: 

 

 
Figura 57: Formulario para agregar o registrar de servicios 

 
Los datos marcados con (*) muestran que son obligatorios, en el campo Denominación del 
servicio, debe registrar uno por uno el nombre del servicio, el mismo que debe estará acorde 
a lo indicado en su documento de taxonomía de servicios, el cual es trabajado y validado 
metodológicamente con el acompañamiento de la Dirección de Mejora Continua e Innovación 
o quien hiciera sus veces del MDT, el campo estado (Activo e Inactivo) le indica al sistema 
cuando debe visualizarse o presentarse el servicio en los formularios de requerimientos a la 
ciudadanía y en otros lugares del sistema. 

 

Editar 
 
Para la edición clicamos sobre el botón Editar ubicado en la columna de Operaciones de la 
tabla principal de Administrar▼ Servicios y se muestra el formulario con los campos 
habilitados para su edición, considerando que el sistema mostrará la información del usuario 
que haya realizado el último cambio en el sistema: 
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Figura 58: Interfaz o bandeja con operación de edición de servicios 

 

 
Figura 59: Formulario para edición de datos de servicio 

 

Eliminar 
 
Para eliminar clicamos en el botón eliminar de la última columna de la tabla (Operaciones), y 
esta se realizará únicamente cuando dicho servicio no esté siendo usado en el sistema, previo 
a esta acción se mostrará una ventana de confirmación de la eliminación: 
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 Figura 60: Interfaz o bandeja con operación de eliminación de servicios 

 
 

 
Figura 61: Confirmación de eliminación de servicios 

 
Una vez que confirme la eliminación se mostrará el mensaje correspondiente, en caso de 
existir relación del servicio en otro lugar del sistema se muestra el siguiente mensaje: 
 

 
Figura 62: Advertencia de no eliminación de servicios por relacionamiento en el sistema 

 

Administrar Trámites  
 
Esta administración permite visualizar, agregar, eliminar y editar trámites en el sistema a los 
usuarios con el rol Administrador Institucional, la interfaz que se muestra es la siguiente: 
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Visualizar 

 
  Figura 63: Interfaz o bandeja de administrar trámites 

 

Agregar 
 
Para agregar se debe hacer clic sobre el botón Agregar trámite luego del mismo se mostrará 
el siguiente formulario: 

 

 
Figura 64: Formulario para agregar o registrar de trámites 
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Los datos marcados con (*) muestran que son obligatorios, debe elegir el servicio al que desea 
agregar el trámite, el campo estado (Activo e Inactivo) le indica al sistema cuando debe 
visualizarse o presentarse el servicio en los formularios de requerimientos a la ciudadanía y 
en otros lugares del sistema. 
 

Editar 
 
Para la edición clicamos sobre el botón Editar ubicado en la columna de Operaciones de la 
tabla principal de la opción Administrar ▼Trámites y se muestra el formulario con los campos 
habilitados para su edición: 
 

 
Figura 65: Interfaz o bandeja con operación de edición de trámites 

 

 
Figura 66: Formulario para edición de datos de trámites 
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Eliminar 
 
Para eliminar clicamos en el botón eliminar de la última columna de la tabla (Operaciones), y 
esta se realizará únicamente cuando dicho trámite no esté siendo usado en el sistema, previo 
a esta acción se mostrará una ventana de confirmación de la eliminación: 

 

 
 Figura 67: Interfaz o bandeja con operación de eliminación de trámites 

 

 
Figura 68: Confirmación de eliminación de trámites 

 
Una vez que confirme la eliminación el sistema mostrará el mensaje correspondiente: 

 

 
 Figura 69: Interfaz o bandeja con mensaje de eliminación de trámites 
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Administrar Ciudadanos 
 
Esta administración se encuentra disponible para los usuarios con el rol Supervisor MDT, 
Usuario institucional N0 (Nivel 0), Asistencia a la Ciudadanía, permite visualizar y editar los 
datos correspondientes a los ciudadanos creados en el sistema: 
 

Visualizar 

 
  Figura 70: Interfaz o bandeja de administrar ciudadanos 

 

Agregar 
 
Para agregar se debe dar clic sobre el botón Agregar ciudadano luego del mismo se mostrará 
el siguiente formulario: 
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Figura 71: Formulario para agregar o registrar ciudadanos 

 
Los datos marcados con (*) muestran que son obligatorios, para el registro de ecuatorianos 
con cédula de ciudadanía se requerirá tanto Número de Identificación como el Código dactilar, 
luego del ingreso de estos dos campos el sistema consultará los datos del ciudadano, para 
completar los nombres y apellidos en el formulario, posterior podrá continuar con el ingreso 
de los demás campos del formulario de registro.  
 

Editar 
 
Para editar los datos de un ciudadano debemos clicar en Editar en la última columna 
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(Operaciones) de la tabla y se mostrará el formulario de actualización correspondiente en el 
cual serán editables únicamente los datos que el sistema lo permita: 
 

 

 
Figura 72: Formulario con campos para edición de ciudadanos 

 

Eliminar 
 
No se considera la eliminación de ciudadanos como funcionalidad dentro del sistema. 

 

Reportes 
 
Cada rol del sistema tiene una asignación de reportes según la gestión que realiza, sujeto a 
actualizaciones que se deban realizar, se describe a continuación los que dispone: 
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Nombre del 
Reporte 

Asistencia 
a la 

ciudadanía 

Nivel 0, 
1, 2, 3 

Autoridad 
de la 

Institución 

Administrador 
Institucional 

Supervisor 
MDT 

Administrador 
MDT 

Reporte General   X  X X 

Requerimientos 
por institución 

 X X  X X 

Reporte de 
encuestas 

  X X X X 

Reporte de 
Asistencia a la 
ciudadanía 

X  X  X X 

Reporte 
estadístico de 
asistencia a la 
ciudadanía 

X  X  X X 

Re-
direccionamientos 

    X X 

Estado de 
Requerimientos 

 X  X   

Tabla 3: Asignación de reportes por rol 

 
Para acceder debe ingresar mediante la opción Reportes ▼ donde se desplegarán los 
reportes según el rol que disponga y haciendo clic en cada uno podrá ingresar a su contenido: 
 

 
Figura 73: Opciones de Reportes 

 

Reporte general 
 
Este reporte muestra información completa y detallada de la gestión de requerimientos de 
cada entidad, en el cual se puede visualizar un resumen gráfico por tipo de requerimiento y 
servicios más utilizados. Además, permite obtener la base de datos de la que se gene-ra la 
información presentada, que está disponible para su descarga como archivo plano en formato 
(.csv) y .pdf. 
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Figura 74: Visualición de campos de información Reporte General 

 

Este reporte se complementa con un gráfico tipo pastel del total de requerimientos y un gráfico 
de barras de los servicios ordenados por número de solicitudes. 
 

 
Figura 75: Gráficos de Reporte General 

 

Reporte de requerimientos por institución 
 
Reporte que permite visualizar una tabla resumen y gráfico por tipo de requerimiento, así 
como el porcentaje de participación por los servicios institucionales que la entidad tenga 
registrados y por cada tipo de requerimiento, en un rango específico de fechas; y, su 
información puede ser descargada a un archivo plano (.csv) 
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Figura 76: Visualización de reporte requerimientos por institución 

 
 

Reporte de encuestas 
 
El reporte muestra los resultados de las encuestas de satisfacción e importancia que realizan 
los ciudadanos cuando reciben la respuesta a sus requerimientos. Además, refleja la brecha 
de satisfacción de la diferencia entre la percepción e importancia de las calificaciones 
realizadas por los ciudadanos, el reporte permite su descarga un archivo plano (.csv). 
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Figura 77: Visualización por preguntas de reporte requerimientos de encuestas 

 
Este reporte también muestra en gráficos tipo pastel y barras las calificaciones de percepción 
y de importancia para el usuario. 
 

 
Figura 78: Gráfico de pastel de percepción del usuario 
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Figura 79: Gráfico de barras de importancia del usuario  

 
Además, muestra de manera tabular y en gráfico de barras la brecha de satisfacción del 
usuario por cada pregunta de la encuesta. 
 

 
Figura 80: Resumen por pregunta con brecha de satisfacción 

 
 

 
Figura 81: Gráfico de barras de brecha de satisfacción por pregunta 

 

Reporte de Asistencia a la ciudadanía 
 
Reporte tabular que permite visualizar y obtener un archivo plano (.csv) de los requerimientos 
que se han registrado por el o los usuarios del rol “Asistencia a la ciudadanía” y que fueron 
dirigidos a la institución a la que pertenece o haya sido trasladado a otra institución para su 
gestión y respuesta al usuario ciudadano. 
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Figura 82: Visualización de campos de información reporte de asistencia a la ciudadanía 

 
 

Reporte estadístico de Asistencia a la ciudadanía 
 
Reporte estadístico que permite visualizar y obtener un archivo plano (.csv) de los 
requerimientos que se han registrado por el o los usuarios del rol “Asistencia a la ciudadanía” 
y que fueron dirigidos a la institución a la que pertenece o haya sido trasladado a otra 
institución para su gestión y respuesta al usuario ciudadano. 
 

 
Figura 83: Visualización de reporte estadístico de asistencia a la ciudadanía 
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Estado de requerimientos 
 
Reporte que permite visualizar y obtener un archivo plano (.csv) en estado Pendiente y 
Atendido de los requerimientos de una entidad, desde el inicio de su gestión a la fecha la 
consulta. 
 

 
Figura 84: Visualización de resumen de estado de requrimientos 

 

Reporte de re-direccionamientos 
 
Reporte que permite visualizar y obtener un archivo plano (.csv) el estado de los re-
direccionamientos aprobados o rechazados por el rol “Supervisor MDT” desde el inicio de la 
gestión a la fecha de la consulta. 
 

 
Figura 85: Visualización de resumen de re-direcionamientos 

 

Las imágenes y reportes del sistema Contacto Ciudadano Digital que se muestran en el 
presente manual son referenciales, ya que pueden incorporarse mejoras que faciliten el uso 
de la información. 
 

Notificaciones automáticas 
 
El sistema dispone notificaciones continuas que permiten a los usuarios institucionales, 
mantener la correcta atención de las preguntas, sugerencias, solicitudes de información, 
felicitaciones, quejas y denuncias administrativas dentro de los tiempos de atención señalados 
en la Norma Técnica para la gestión de requerimientos, quejas y denuncias administrativas, 
publicada mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-076, que indica en el artículo 12, 
numeral 3 que:  
 
“Las respuestas a los requerimientos, quejas y denuncias administrativas deberán ser 
resueltos en un término de ocho (8) días, a partir de la presentación y/o recepción del 
requerimiento en el medio correspondiente hasta su respuesta. Cabe señalar que, si durante 
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este tiempo no se puede solventar en su totalidad lo requerido, se deberá comunicar 
periódicamente los avances o acciones realizadas a los ciudadanos, hasta emitir la respuesta 
definitiva, la cual no deberá sobrepasar el término de veinte (20) días desde la recepción del 
requerimiento, queja o denuncia administrativa del mismo de conformidad al artículo 5 del 
Acuerdo Nro. MINTEL MINTEL-2022-0030 (…) 
 

Notificación automática ingreso de requerimiento 
 
El sistema emite una notificación a los usuarios que se encuentren registrados en el rol 
Institucional N0 (Nivel 0) y que se encuentren en estado Activo, para informar que un 
requerimiento ciudadano a ingresado para su atención a la entidad, la notificación se visualiza 
así: 
 

 
Figura 86: Notificación a usuario institucional de ingreso de requerimiento 

 

Notificación requerimiento fuera del tiempo de atención  
 
El sistema realiza una notificación automática cuando en un requerimiento no se ha realizado 
ninguna acción y sobrepasa el día laborable 9, el sistema remite una notificación automática 
al correo de todos los usuarios institucionales que se encuentren registrados en el rol de nivel 
0 o si el usuario ha realizado una acción previa y aún no se ha remitido respuesta al ciudadano, 
la notificación solo llegará a dicho usuario institucional, indicando que el requerimiento está 
pendiente de atención, así: 
 

 
Figura 87: Notificación a usuario institucional de requerimiento pendiente de atención 
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En el caso que un requerimiento sobrepase los 20 días, al día laborable 21 el sistema envía 
una notificación que le indica al usuario que disponga el ticket que está fuera del tiempo de 
atención o si el requerimiento se encuentra en el rol institucional N0 (nivel 0) la notificación 
será remitido a todos los usuarios del rol ya que nadie lo ha tomado para atención, la 
notificación se visualiza así: 
 

 
Figura 88: Notificación a usuario institucional de requerimiento fuera del tiempo de atención 

 

Notificación automática de avance de respuesta al ciudadano  

 

Además de las notificaciones citadas el sistema emite una notificación automática al 
ciudadano cuando el requerimiento alcanza el día 9 de atención, contado desde la 
recepción del requerimiento, para cumplir en comunicar al ciudadano que está siendo 
gestionado y requiere más tiempo de atención por la entidad para emitir la respuesta: 

 

 
Figura 89: Notificación a usuario ciudadano de requerimiento en atención 

 


