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1. CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Nombrar si existe

Version Descrlpmpn Fecha Responsable del cambio documentacion
del cambio
obsoleta y detalle
01 Creacion | 21/09/2020 Direccion de Contacto ;
Ciudadano
02 | Modificacion | 05/09/2024 Direccion de Contacto N/A
Ciudadano

03 Revision 26/09/2024 Direccién de Normativa del N/A
Servicio Publico

Subsecretaria de Calidad del

04 Revision 27/09/2024 Servicio Pablico

N/A

2. DATOS GENERALES
2.1 Introduccion

La atencién al ciudadano constituye uno de los aspectos fundamentales en la prestacién de
servicios en la gestibn publica, a través de la disponibilidad de canales o medios
presenciales, telefénicos y virtuales, por los cuales los usuarios interactian con las entidades
gubernamentales para manifestar sus necesidades y/o requerimientos y que los mismos
sean atendidos de manera eficiente y efectiva.

Su importancia radica en fomentar la confianza de los ciudadanos con el Estado, que permita
resolver problemas de manera eficiente identificando areas de mejora en los diferentes
procesos e incrementar la satisfaccion y participacio6n ciudadana.

Las herramientas y procedimientos descritos en el presente documento, se encuentran
alineados a lo dispuesto en la Norma Técnica para la Gestion de Requerimientos, Quejas y
Denuncias Administrativas, emitida mediante Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2023-076,
publicado en el Registro Oficial Nro. 341, del 28 de junio de 2023.

2.2 Objeto

Establecer los lineamientos para la adecuada atencién de las preguntas, sugerencias,
solicitudes de informacion, felicitaciones, quejas y denuncias administrativas realizadas por
los ciudadanos respecto a los productos y/o servicios que brindan las entidades publicas, sus
protocolos de atencion y a su vez describir el procedimiento de aplicacion mediante la
herramienta tecnoldgica de atencion de requerimientos ciudadanos “Contacto Ciudadano
Digital”.

2.3 Alcance

La presente guia metodologica tiene como alcance establecer los protocolos vy
procedimientos genéricos que deben realizar las entidades establecidas en el articulo 2 de la
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Norma Técnica para la Gestion de Requerimientos, Quejas y Denuncias Administrativas, que
inicia desde la recepcion de preguntas, sugerencias, solicitudes de informacion,
felicitaciones, quejas y denuncias administrativas hasta la atencién y/o respuesta a los
ciudadanos.

2.4 Base Legal

e Mediante 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.

e El articulo 9 de la referida Norma Técnica determina que el ente rector del trabajo definira
los protocolos de atencién, de acuerdo a los canales de atencidn presencial, telefénico y
virtual.

e La Disposicion General Primera de la Norma ibidem indica: “Las entidades sujetas al
ambito de la presente norma, deberan implementar y utilizar la herramienta tecnoldgica
para la atencion, control y seguimiento de los requerimientos ciudadanos, segun los
lineamientos que el ente rector del trabajo, como gestor funcional, lo determine”

e La Disposicion Transitoria Segunda de la Norma antes mencionada establece: “El ente
rector del trabajo emitird los instrumentos metodoldgicos de aplicacion de la presente
norma técnica (...)”

3. ATENCION AL CIUDADANO

Para la atencion de requerimientos, quejas y denuncias administrativas se establecen
directrices y estandares minimos que constan dentro de los protocolos de atencion, cuya
aplicacion es obligatoria en todas las interacciones que se realiza entre los usuarios y los
servidores publicos a través de los diferentes canales de atencion, para asegurar, garantizar
y brindar el servicio de manera agil, oportuna, con claridad, eficacia, calidad y calidez.

Para lo cual, se consideran los siguientes atributos y valores que deben aplicar los servidores
de atencion al ciudadano o quien hiciera sus veces:

3.1 Atributos:

e Enfoque Diferencial: El Estado ecuatoriano reconoce la singularidad y las condiciones
particulares de las personas en virtud de la dignidad humana, la equidad y el fomento de
politicas publicas con enfoque de derechos, lo que implica dar un buen trato en el marco
de una ética del cuidado, con una mirada integral a cada persona; y, en consecuencia,
una atencién especializada a quienes tienen necesidades de proteccion diferencial.
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e Incluyente: Ofrecer atencioén igualitaria con la misma calidad que a todos los
ciudadanos, valorando la diversidad con un enfoque integral de la realidad de cada
persona, ofreciendo un acceso equitativo sin discriminacion en el trato.

e Actitud: Proceder con predisposicion inclinada al servicio a nivel emocional y conductual,
para entender y atender las necesidades o requerimientos de los ciudadanos.

e Aptitud: Demostrar capacidad de resolucion ante las inquietudes que la ciudadania
presente sobre los productos y servicios que la entidad brinda.

e Lenguaje comprensivo: Utilizar un lenguaje respetuoso, claro y sencillo; vocalizar de
manera clara; no utilizar abreviaturas y evitar respuestas cortantes para que el mensaje
sea comprensible, con el propésito de garantizar la comunicacion efectiva entre usuarios
y servidores.

e Empatia: Capacidad de una persona para percibir y comprender las emociones y
expresiones de un usuario poniéndose en su lugar, es decir, ver las cosas desde la
perspectiva del otro en vez de la nuestra.

e Eficiencia: Resolver los requerimientos de los usuarios de manera oportuna, utilizando
los recursos disponibles de la entidad en la entrega del servicio requerido, ofreciendo
alternativas que puedan solucionar sus necesidades.

3.2 Valores:

e Respeto: Todos los usuarios deberan ser tratados con consideracion y valorar su
autonomia como seres humanos titulares de derechos.

¢ Amabilidad: Trabajar con actitud comprensiva, receptiva y atenta, con el objetivo de
generar confianza y mantener la cordialidad enfocada en la atencion al usuario.

e Confianza: Brindar la seguridad en su accionar, teniendo un pleno conocimiento sobre
los servicios de su entidad, expresando su capacidad y deseo de proporcionar una
atencion agil y eficaz segun el procedimiento establecido.

e Honestidad: Expresar con veracidad la informacion de su entidad, de conformidad con
los hechos presentados por la ciudadania. En ninguna circunstancia el personal puede
recibir dadivas a cambio de alguna solucion fuera del proceso establecido o por la buena
atencion de conformidad al codigo de ética por cada entidad publica.
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3.3 Protocolos genéricos para los canales de atencion al ciudadano

Se define a los protocolos como la descripcién clara y detallada de los pasos que los
servidores publicos deben aplicar en los diferentes medios de interaccion con el ciudadano
para brindar un servicio de calidad.

Los servidores publicos que realizan actividades de atencién al usuario en las entidades
deben poner en préactica las indicaciones descritas en los protocolos de atencion anexos al
presente instrumento, considerando que son protocolos referenciales que pueden ser
acoplados en todos los niveles de atencién que disponga la entidad para su gestion.
Ademas, deberan disponer y aplicar un conjunto de habilidades y conocimientos como parte
de los protocolos de atencidén que se resumen en tres elementos:

H

il

Conocer las instalaciones para ofrecer una atencion
integral, cuando el usuario requiera dirigirse a otras
dependencias, otros puntos de atencion, bafios, sitios
de atencién preferencial entre otros.

5 Conocimiento pro
de la entidad

Conocer el organigrama de la entidad, el portafolio de
servicios y los tramites ofertados, asi como el tiempo
y requisitos para acceder a los mismos.

3 acidad de
Spuesta

Usa tu habilidad analitica para identificar y discernir la
informacion que el ciudadano pone en conocimiento,
con el fin de conocer la necesidad de la ciudadania y
brindar la atencion oportuna de su requerimiento.

Figura 1: Habilidades y conocimientos para la atencién al usuario

La aplicacién de protocolos de atencion contribuye a brindar una atencién eficaz y a su vez
repercute notablemente en la buena percepcién que tiene el ciudadano acerca de los
servicios publicos, por lo que es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos generales
en el comportamiento de los servidores responsables de los canales de atencion: presencial,
telefénico y virtual:

a. Ser cordial durante la comunicacion: Recuerde saludar, agradecer, pedir
disculpas de ser el caso y despedirse al finalizar la atencion;

e ff
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b. Demostrar empatia y sensibilidad con un trato cortés, servicial, ético, paciente,
respetuoso, confiable y transparente respecto a los requerimientos de la
ciudadania;

c. No juzgar por la apariencia, por mas extrafia que pueda parecer, escucha con la
misma atencion que una persona que se presente formalmente;

d. Escuchar atentamente al ciudadano y evitar interrumpirlo mientras habla;

e. Interpretar los requerimientos de los usuarios y verificar si existen servicios para
satisfacer sus necesidades y/o brindar informacion adicional para poder ayudarlos
efectivamente en cada requerimiento;

f. Evitar el uso de tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar siglas
siempre aclare su significado;

g. Evitar respuestas como: "no es mi area", "la persona que conoce del tema, no se
encuentra”, etc; o en caso de no ser posible responder al usuario direcciénelo de
manera efectiva a la unidad pertinente;

h. Evitar tutear al usuario, ni utilizar expresiones afectuosas. En lo posible utilizar el

apellido del ciudadano, antecedido por "sefior”, “sefiora” o “seforita";

i. Evitar distracciones durante la interaccion: conversaciones paralelas, consumir
alimentos, uso de celular, reproducir musica en las areas destinadas a la atencién
al ciudadano (site de atencion, call center), sonido excesivo en dispositivos
celulares, entre otros que interrumpan la atencién), y;

j. Brindar solo la informacién necesaria requerida por el ciudadano.

Adicional a los aspectos mencionados es comun que se presenten situaciones inesperadas
cuando se atiende a la ciudadania, que pueden provocar inconformidades o molestias, por
desinformacién o por que la respuesta no es la esperada, casos en los que se recomienda
mantener una actitud amigable, no mostrarse agresivo verbalmente, ni con los gestos, ni con
la postura corporal. Por ejemplo, en los siguientes escenarios:

a. Exigir respeto de manera cortés, si un ciudadano es grosero o violento;

Llamar a su jefe inmediato, si el ciudadano persiste en su actitud, para que le
ayude en el manejo de la situacion;

c. Escuchar atentamente al ciudadano, no perder el control y evitar entablar una
discusion con él; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
también lo haga;

d. Tomar la situaciébn de manera protocolaria, no asuma la situacion como algo
personal: en ocasiones la ciudadania se queja de un servicio y no
necesariamente de la persona,

e. Cuidar el tono de la voz: no es lo que se dice, sino la manera en como se lo dice;
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f. Usar frases como “lo comprendo”, “entiendo su molestia”, “disculpe por lo
sucedido”, que demuestran consciencia de la causa y el malestar del ciudadano;

g. Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que
se pueda cumplir; y,

h. Informar al jefe inmediato, de existir un problema recurrente con varios
ciudadanos, para brindar una posible solucion.

Con el objeto de verificar el desempefio del servicio de atencion por parte del servidor, las
entidades solicitaran al ciudadano la evaluacion del mismo a través de los mecanismos de
calificacion que se habiliten para el efecto.

3.4 Canales de atencion y protocolos genéricos de atencion al ciudadano

Las entidades pueden disponer uno o varios canales de atencidon segun su realidad para
brindar atencién a los requerimientos ciudadanos, para lo cual podra referirse a los
protocolos genéricos, segun el canal que disponga:

- Canal Presencial: La atencién mediante el canal presencial es el medio méas utilizado
por los ciudadanos que acceden a los servicios brindados por las entidades, de manera
general se recomienda considerar el Anexo 1.1 — Protocolo de atencidn presencial.

- Canal Telefénico: La atencion telefonica es un medio que facilita la interaccién
ciudadana y que acortan el tiempo y distancia para formular un requerimiento sobre los
servicios de una entidad, para lo cual se contempla el Anexo 1.2 - Protocolo de
atencion telefonico.

- Canal Virtual: Debido a que las entidades pueden disponer de diferentes herramientas
de atencién virtual alineada a las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, de
manera general se recomienda considerar el Anexo 1.3 - Protocolo de atencién virtual.

Ademas de la integracion y uso del sistema Contacto Ciudadano Digital, las entidades
deberan asegurar la disponibilidad de los canales virtuales propios que hayan dispuesto para
la atencion al usuario y en caso de averia o fallas disponer de un proceso alterno de
atencion.

3.4.1 Atencion preferencial

La atencion preferencial debe ser considerada en los diferentes canales y niveles de
atencion mediante los cuales se brinda atencion a las personas pertenecientes a grupos de
atencion prioritaria contempladas en el articulo 35 de la Constituciéon de la Republica del
Ecuador.
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La accesibilidad para las personas de los grupos de atencidon prioritaria contempla poder
utilizar objetos (bafios, cerraduras, pasamanos, etc.), visitar un lugar o acceder a un servicio,
independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas; la misma es
indispensable e imprescindible, ya que se trata de una condicion necesaria para la
participacion de todas las personas. Para lo cual, se han definido al menos los siguientes
aspectos generales para su atencion:

a. Disponer medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado a los servicios y
establecimientos de caracter publico para personas con discapacidad, como lo sefiala
el articulo 58 de la Ley Organica de Discapacidades;

b. Reconocer y tratar a la discapacidad como una condicion humana, que se manifiesta
de mdltiples maneras, siendo importante identificar los tipos de discapacidades:
fisica, psicoldgica, intelectual y sensorial (visual, auditivo, lenguaje); lo que permitir4
una mejor comprensiéon y atencién de sus reqguerimientos;

c. Recibir y atender a usuarios que presenten alguna condicion de discapacidad o
dificultad evidente, con una actitud de colaboracion para cubrir las acciones que la
persona no pueda realizar por si misma;

d. Procurar disminuir las barreras de acceso a la informacion en lo referente a
accesibilidad web para personas con discapacidad sensorial, que disponen las
entidades en sus diferentes sistemas, de conformidad a la normativa vigente que para
el efecto se haya establecido por los entes competentes;

e. Observar y aplicar las indicaciones y recomendaciones descritas en el Anexo 1.4 -
Protocolo de Atenciéon Preferencial, con énfasis para aquellos servidores que
realizan actividades de atencién al usuario en las instituciones.

4. PROCEDIMIENTOS GENERICOS DE ATENCION

La presentacion de preguntas, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones, asi
como las quejas y denuncias administrativas que ingresen a través de los diferentes canales
de atencién de las instituciones publicas, deben ser motivadas y contener la informacién
necesaria para ser recibidas y atendidas por las entidades publicas:
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- [dentificacion (tipo y nimero de documento)
- Nombres y apellidos
- Direccion de correo electrénico (obligatoria)
- Teléfono fijo y/o moil
- Direccion de domicilio (opcional)
- Fecha de registro

- Descripcion clara del requerimiento, queja o denuncia
administrativa debidamente motivado

- Para quejas por mal servicio y denuncias administrativas:
Nombre del servidor publico, Entidad a la que pertenece el
senidor publico, Area a la que pertenece el senidor pablico
- Para quejas por mal senicio: fecha del evento (opcional)

- Para denuncias administrativas: detalle de la infraccion
cometida por el senidor publico

No son obligatorios,

y sl se presentan - Los documentos de anexo complementan los Los documentos de sustento son elementos de
dlglt_al’mente no se requerimientos y quejas de mala atencion prueba para las denuncias administrativas

exgira que sean | _ | 3 falta de anexos no impedira la recepcion de o _
Impresos los requerimientos, quejas - La falta de sustentos no impide la recepcion de

las denuncias administrativas

, ‘ Firma del ciudadano - ‘ Firma del ciudadano

- Obligatoria solo para denuncias

- No es obligatorio para preguntas, administrativas

sugerencias, solicitudes de - Puede ser fisica o digital

informacion, felicitaciones y quejas - En caso de denuncias colectivas, puede
(mala atencion) ser firmada por uno de los denunciantes
- Puede ser fisica o digital con autorizacién del resto

- No se atenderan denuncias anénimas

Figura 2: Procedimiento genérico de atencién

Los ciudadanos podran recibir apoyo o asistencia de los servidores de atencion al usuario
para la recepcion y/o registro de los requerimientos, quejas y denuncias administrativas en
las instituciones publicas.

4.1 Procedimiento para la atencion de requerimientos provenientes de los canales de
atencién al usuario

El procedimiento general para atender los requerimientos, quejas Yy denuncias
administrativas de la ciudadania sera de la siguiente manera:
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3. ELABORACION DE LA RESPUESTA

'REPUBLICA

1. RECEPCION

Las entidades puUblicas receptaran mediante
los canales de atencion dispuestos las las
preguntas, sugerencias, solicitudes de
informacion, felicitaciones, quejas y denuncias
administrativas realizadas por los usuarios de
los servicios

Ministerio del Trabajo

2. REVISION Y ANALISIS

La unidad de atenci6n al ciudadano o quien
haga sus veces revisara el contenido,
anexos y/o sustentos en caso de disponerlo
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y verificara si se encuentra dentro de las

Los requerimientos, quejas y denuncias
administrativas se resuelven al término
de 8 dias a partir de su presentacion y/o
recepcion.
competencias de la entidad para la atencién
\ 4. ENVIO DE LA RESPUESTA

Para los requerimientos, quejas y
denuncias administrativas la unidad de
atencion al ciudadano o quien haga sus
veces remitird la respuesta, de ser
necesario se adjuntaran respaldos

Figura 3: Procedimiento para la atencion de requerimientos provenientes de los canales de atencion al
ciudadano

4.1.1 Consideraciones segun el tipo de requerimiento

Para la atencién de preguntas, sugerencias, solicitudes de informacién y felicitaciones:

Todos los requerimientos ciudadanos deben ser recibidos y atendidos, bajo ningun
concepto puede rechazarse la recepcion u omitir la atencion de un requerimiento.

Si bien un requerimiento, queja y denuncia administrativa debe ser resuelto en ocho (8)
dias y pueda extenderse hasta veinte (20) dias habiles, siempre que se haya comunicado
las acciones realizadas a los ciudadanos, las entidades deben procurar su atencion
inmediata segun la complejidad de cada caso, independientemente si corresponda a un
primer, segundo u otro nivel de atencion que pueda disponer la entidad.

En la atencién a los requerimientos de la ciudadania, las entidades deben propender a
brindar una guia a las necesidades del usuario en todos los canales y niveles de atencién
gue dispongan, independientemente de las competencias de su gestion.

Las entidades publicas deberan procurar mantener un registro interno del ingreso y
atencion de los requerimientos, quejas y denuncias administrativas respecto a los
canales de atencién habilitados en cada entidad, de no disponer de un registro o reporte
definido, considerar el Anexo 2 - Bitacora institucional de requerimientos
ciudadanos, y los campos minimos que contiene.
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Para la atencion de felicitaciones:

- Respecto a las felicitaciones que un servidor publico reciba por la atencion que haya
brindado a un ciudadano en los diferentes canales que disponga una entidad, mismas
que a través de la unidad que realiza el monitoreo y control para la atencién de los
requerimientos de los ciudadanos deben ser puestas en conocimiento de las Unidades
de Administracion del Talento Humano — UATH, para que de manera conjunta se
informe y reconozca por un medio oficial (correo electrénico institucional, memorando,
entre otros) la buena labor realizada por el servidor que recibid6 la felicitacion.

Para la atenciéon de Quejas

- Si las quejas recibidas corresponden a otros aspectos como: instalaciones en mal
estado, falta de coordinacién entre entidades, herramientas informaticas, tiempo y/o
costo del tramite, falta de recursos en la institucion, requisitos y procedimiento del
tramite; deberan ser reasignadas mediante el canal pertinente a la unidad que se haga
referencia para su atencion o deberan ser respondidas en un primer nivel de atencion.

- Aunque una queja de mala atencién no recaiga en un régimen disciplinario conforme a
las garantias basicas del derecho a la defensa y el debido proceso que se haya
realizado, las Unidades de Administracion del Talento Humano - UATH, deberan verificar
la recurrencia de las quejas que la ciudadania realice en un periodo de tiempo (mensual,
bimestral, trimestral) sobre las atenciones realizadas por un servidor publico y analizar
las causas que generan estas atenciones indebidas a la ciudadania; y, al ser estas faltas
disciplinarias reiterativas (al menos el 5% del total de atenciones realizadas por el
servidor) podran ser consideradas para la aplicacién de la sancion / amonestacion que
corresponda, de conformidad a lo indicado en el articulo 42 y 43 de la LOSEP y su
Reglamento General.

- Le corresponde a las Unidades de Administracion de Talento Humano o quien haga sus
veces remitir la resolucién y/o respuesta de manera directa al ciudadano sobre las quejas
de mala atencion por los medios que corresponda.

- A mas de la atencion que se realice a las sugerencias y/ 0 quejas que reciba una entidad,
la informacion que se obtenga de las mismas, mediante su andlisis les permitira
identificar las unidades en las cuales se generan dichas sugerencias y/ 0 quejas con
mayor recurrencia, para que puedan emprender correcciones o0 planes de mejora que
permitan brindar un mejor servicio a la ciudadania.

Para la atencidon de Denuncias Administrativas:

- Las denuncias administrativas recibidas por las Unidades de Atencion al Ciudadano o
quien hiciere sus veces que hayan sido analizadas tanto en su contenido como sustento,
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en concordancia con las infracciones sefialadas en el articulo 34 de la Ley Organica para
la Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativas y que sean de su competencia,
deberan ser informadas al &rea duefia del proceso, servicio o donde labore el servidor
que haya incurrido en una infraccién, para que se realice el debido proceso de
comprobacioén o verificacion.

Si la denuncia administrativa corresponde a una infraccion comprobada de un servidor
pubico, segun lo estipulado en el articulo 34 de la Ley Organica para la Optimizacion y
Eficiencia de Tramites Administrativos, respecto a las infracciones, se debera dirigir a la
UATH para que realice el proceso sancionatorio determinado en el articulo 35 de la Ley
Ibidem, que sefiala:

Las servidoras o servidores publicos que incurran en una o mas de las infracciones seran
sancionados con la suspension temporal sin goce de remuneracion por hasta cinco (5)
dias, por una segunda ocasion en cualquiera de las infracciones, se sancionara con la
suspension temporal sin goce de remuneracion por hasta quince (15) dias, si reincide por
tres ocasiones 0 mas sera sancionada con la suspension temporal sin goce de
remuneracion por hasta treinta (30) dias, por la maxima autoridad de la entidad, previo la
aplicacion del sumario administrativo de conformidad con la Ley Organica de Servicio
Pablico. La sancién administrativa se aplicard conforme a las garantias basicas del
derecho a la defensa y el debido proceso.

- Para aquellos casos que se presenten denuncias administrativas a nombre de otra
persona, la misma debe ser firmada de forma fisica o digital por la persona que las
presente y debe adjuntar una autorizacion simple para poder realizar y receptar dicha
denuncia, considerando que no se atenderan denuncias de caracter anénimo, para esto
podran utilizar como referencia el Anexo 3 - Modelo de autorizacion simple para
registro y recepcion de Quejas / Denuncias Administrativas.

- Les corresponde a las unidades responsables del servicio y trAdmite al que haga
referencia una infraccion, remitir la resolucion y/o respuesta al ciudadano sobre la
denuncia administrativa por los medios que corresponda, de manera directa y ademas
deberad ser puesta en conocimiento del Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion - MINTEL.

Para los casos que hacen referencia a quejas y denuncias administrativas, las Unidades de
Administracion del Talento Humano institucionales, deberan definir en el ambito de sus
competencias las pruebas o sustentos que sean aplicables para evidenciar la atencion
indebida a un ciudadano, en el marco de la ley que lo sustenta.
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4.2 Aplicacion del procedimiento para atencion en la herramienta tecnol6gica de
atencion de requerimientos ciudadanos

Desde diciembre del 2023, el Ministerio del Trabajo puso a disposicién de las entidades
publicas la herramienta tecnoldgica “Contacto Ciudadano Digital” que dispone los procesos
estandarizados para la recepcién y atencién de preguntas, sugerencias, solicitudes de
informacién, felicitaciones, quejas y denuncias administrativas realizadas por la ciudadania;
no obstantante, la herramienta estara sujeta a las adaptaciones técnologicas que permitan su
mejora y que para el efecto se desarrolle.

El canal homologado permite al ciudadano interactuar con las distintas entidades para la
atencion de requerimientos sobre los servicios publicos y se encuentra disponible mediante
el botdén “Contacto Ciudadano Digital” situado en la parte inferior izquierda de los sitios web
institucionales o de manera directa mediante www.contactociudadano.gob.ec.
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Figura 4: Pagina web institucional — Acceso al canal Contacto Ciudadano Digital
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rar - Ingresar requerimiento - Seguimiento -

Esta plataforma tiene como objetivo ser un mecanismo 4gil y moderno mediante el cual la ciudadania pueda presentar sus preguntas, sugerencias, solicitudes de
informacién, felicitaciones, quejas y denuncias administrativas de un beneficio, servicio, resolucién o respuesta de las entidades publicas

ETAPAS DE ATENCION:

<
i

INICIO
Presentar sus preguntas, sugerencias,
solicitudes de informacién, felicitaciones,
quejas y denuncias administrativas de los

servicios que brindan las entidades publicas,

por medio de este canal virtual

Ingresar requerimiento Dar seguimiento

PROCEDIMIENTO
Registrarse en el sistema, seleccionar el
requerimiento y la entidad a quien desea
dirigirse, describir su requerimiento y de ser
necesario incluir documentos de
anexo/sustento.

RESPUESTA
La entidad competente revisara y analizara sus
requerimientos, quejas y denuncias
administrativas y enviara la respuesta por
medio del sistema y también a su correo
electrénico registrado.

Figura 5: Home del Sistema — www.contactociudadano.gob.ec

contact@.

CIUDADANO DIGITA

Inicio / Requerimientos

REGISTRA TU REQUERIMIENTO

PREGUNTAS

FELICITACIONES

SUGERENCIAS

QUEJAS

Iniciar sesion

Registrar - Ingresar requerimiento - Seguimiento

SOLICITUD DE INFORMACION

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

Figura 6: Ingreso de requerimientos - Contacto Ciudadano Digital

Direccion: Av. Clemente Ponce N15-59. Edif. Géminis
Codigo postal: 170403 / Quito Ecuador

Teléfono: +593-2-394 7440

www.trabajo.gob.ec

16/29

e ff



[T -*—4'||=
ﬁ%% DEL ECUADOR Ministerio del Trabajo

4.2.1 Procedimiento de Integracién

Para la integracion, al sistema Contacto Ciudadano Digital la entidad debera realizar los
siguientes pasos:

Etapa 1 - Gestion del Ministerio del Trabajo:

e La entidad interesada debera comunicarse a la Direccion de Contacto Ciudadano
solicitando una induccion previa sobre la herramienta “Contacto Ciudadano Digital”, para
lo cual debera remitr un oficio al area en mencibn o a la cuenta
soporte contactociudadano@trabajo.gob.ec.

e Recibida la induccién sobre la Norma Técnica para la gestién de requerimientos, quejas y
denuncias administrativas y la herramienta dispuesta, la entidad solicitara mediante oficio
dirigido a la autoridad de la Subsecretaria de Calidad del Servicio Publico con copia a la
Direccion de Contacto Ciudadano la solicitud de integraciéon a la herramienta de atencién
estandarizada Contacto Ciudadano Digital, adjuntando el Anexo 4 - Formulario de
Integraciéon CCD, en el que se registra informacién institucional y del delegado como
administrador del sistema para la entidad.

e Una vez recibida la solicitud la Direccibn de Contacto Ciudadano del Ministerio del
Trabajo convocara a una capacitacion especifica del funcionamiento de los diferentes
roles del sistema a los funcionarios que la entidad delegue.

e El Ministerio del Trabajo realizara la creacién funcional de la entidad en el sistema para
gque se encuentre disponible para la ciudadania y mediante correo electrénico y/u oficio la
Direccion de Contacto Ciudadano confirmara la disponibilidad de la entidad y activacién
del usuario administrador designado por la entidad, para que pueda validar su ingreso al
perfil de administrador.

Etapa 2 - Gestion institucional de la entidad a integrarse:

e La entidad que se integra al sistema Contacto Ciudadano Digital debera definir la
estructura de niveles que requiera segun su realidad, para la gestion de requerimientos
ciudadanos y la designacion de usuarios institucionales que se encontraran en cada
nivel, como referencia se detallan los siguientes ejemplos u escenarios:
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Rol I Nivel —
- Recibe reguerimientos, analiza y emile respuests al
. usuaric de ser el caso, si requiere &l apoyo de una wnidad
A técnica ko gesfiona por ofros medios fuera del sistema.
Direccidn de Atencidn - Sino es de competencia de la institucion lo re - direcciona

al ciudadano o quien _ a otra institucion que le competa.

hiciera sus veces

Rod | Mivel - Recibe requenimientas, analize y emife rezpuesia & ususno

de dizponers.
B: - Sino dispone la respuests bo re - asigna al ares competents.
- Sino es de competancia de |a institucion lo re - direcciona a

. . otra institecion.
Direccion de
Atencion al

chudadano o quien - Recibe requermientos, ansliza y emite

hiciera sus veces ra I —
) - Puede re-asignar un requerimiente a un
sanvidor que se encuenire dentro del

mismo rol asignado.
Delegados de las - Puede retomer el requerimiento a MO,
Areas Agregadoras —
de valor

—

Figura 7: Escenarios ejemplo para distribucion de niveles de CCD en una entidad

e El administrador institucional designado en cada entidad procedera con la creacion de
usuarios institucionales en el sistema y asignara el rol/nivel respectivo. Toda entidad
integrada debe disponer de al menos un usuario en el nivel cero del sistema para la
recepcion y atencién de requerimientos ciudadanos.

e La entidad integrada inicia con el proceso de atencion a requerimientos en el sistema,
procurando la atencién oportuna a la ciudadania dentro de los tiempos establecidos.

Cabe indicar que, para la integracién al sistema no es necesario realizar ninguna inversion
de parte de la entidad; y, el tiempo promedio de integracién al sistema, con las actividades
descritas, sera hasta quince (15) dias término, contados a partir de la recepcion de la
solicitud formal de la entidad.

Las entidades podran solicitar capacitacion, asistencia y soporte respecto a la herramienta
tecnoldgica, cuando asi lo requieran, comunicandose a la cuenta
soporte contactociudadano@trabajo.gob.ec.

4.2.2 Roles o actores que intervienen en la herramienta o sistema Contacto
Ciudadano Digital

El sistema dispone de los siguientes roles funcionales para su gestion, que se
describen a continuacion:
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., Funcionalidades o acciones en el
Rol Descripcién del rol :
sistema
- Registro de preguntas, solicitudes
de informacion, sugerencias,
felicitaciones, quejas y denuncias
administrativas.
Una vez que el ciudadano se registre enel | -  Visualizar informacion de
Usuario sistema dispone del rol de usuario requerimientos
. ciudadano, que le permite el registro de - Administracion de sus propios
ciudadano - s ;
requerimientos dirigidos a las entidades datos.
disponibles en el sistema. - Respuesta opcional a la encuesta
de satisfaccion.
- Carga de sustentos para
denuncias administrativas previa
solicitud de la entidad.
Las entidades deberan designar un
servidor que disponga el rol de asistencia al . .
) . - Registro asistido de preguntas,
ciudadano para ayudar a los usuarios de . i It
iy CoT solicitudes de informacion,
los grupos de atencién prioritaria 0 en ; S )
. . casos eventuales que requieran el apoyo sugerencias, feI|C|taC|one_s,_ quejas y
Asistencia al X . denuncias administrativas.
. para registrar el requerimiento.
ciudadano
. . Administracion Ciudadanos:
Los usuarios institucionales de este rol, . )
) - . - Registrar o editar datos del
disponen la  opcion de ingresar | .
o . . ciudadano.
requerimientos a su propia entidad o a la
entidad requerida por el ciudadano.
Los usuarios registrados en este rol son los
responsables de receptar o recibir | Gestién de requerimientos, dispone
directamente los requerimientos | de las  siguientes acciones:
ciudadanos dirigidos a la entidad en la que | - Visualizar informacién
se encuentren para su gestion en un primer | - Re-direccionar
nivel de atencion. | - Re-clasificar
. - Responder
Usuario . .
T . En el caso que no disponga los elementos | - Re-asignar
institucional Nivel . .
0—NO necesarios para responder al ciudadano
podra reasignar requerimientos a usuarios | Para denuncias administrativas:
institucionales de su mismo rol o a usuarios | - Solicitar sustentos
de otro rol (N1, N2, N3).
Administracion Ciudadanos:
De no ser de competencia de la entidad re- | - Actualizar o editar datos del
direcciona el requerimiento a la entidad que | ciudadano
le competa.
Los usuarios institucionales de niveles 1, 2 | Gestiéon de requerimientos, dispone
Usuario y 3, reciben los requerimientos que le de las siguientes acciones:
institucional Nivel | hayan sido asignados, para su gestion en - Visualizar informacion
1,2,3 un segundo nivel de atencién que - Responder
corresponda. - Re-asignar

Direccion: Av. Clemente Ponce N15-59. Edif. Géminis

Codigo postal: 170403 / Quito Ecuador
Teléfono: +593-2-394 7440
www.trabajo.gob.ec

19/29

i ff




Ministerio del Trabajo

Funcionalidades o acciones en el

este rol no forman parte del proceso de
gestibn de requerimientos y no reciben
notificaciones o recordatorios de atencién.

Rol Descripcién del rol .
sistema
Los usuarios a quienes se asigne el rol de
autoridad institucion, pueden monitorear el
estado de atencion de los requerimientos a . L .

. . . . ; - Visualizar informacion
Autoridad través de los reportes disponibles; es ; C
R . ; - Re-asignar requerimientos
institucion importante aclarar que los usuarios con

- Acceder a reportes

Administrador
institucional

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

Administracion de usuarios
institucionales:

- Agregar y/o editar usuarios
institucionales

Administracion de Servicios:
- Agregar y/o editar servicios
Administracion de Tramites:
- Agregar yl/o editar tramites
relacionados a los servicios

registrados.
Visualizar informacion

Re-asignar

Supervisor MDT *

Este rol es gestionado solo por el Ministerio
del Trabajo para realizar la verificacion de
los reguerimientos que requieren
aprobacion de re-direccionamiento entre
entidades que se encuentren integradas.
Verifica que el contenido de la informacion
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 instituciéon a la cual le
corresponda o rechazar y retornar a la
entidad inicial.

Re-direccionar requerimientos:
- Aprobar / Rechazar

- Responder
Administracion Ciudadanos:
- Actualizar o editar datos del
ciudadano.
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Funcionalidades o acciones en el

Rol Descripcién del rol .
sistema

Administracion de entidades.

Administracion de usuarios
administradores.

Administracion de Servicios Yy

El Ministerio del Trabajo a través de este Tramites.

rol brinda el soporte funcional a los
administradores institucionales.

Administrador
MDT* Administracion de Preguntas de
encuesta de satisfaccion e

importancia del sistema.

Visualizacibon de reportes por
entidad.

Monitoreo a entidades integradas.

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

Tabla 1: Descripcion de roles Contacto Ciudadano Digital

Para la correcta atenciéon de los requerimientos en la herramienta es necesario que una
institucion disponga de un servidor publico delegado para cada uno de los siguientes roles:
Administrador Institucional, Nivel 0 y de preferencia uno para el rol de Asistencia a la
ciudadania, los demés niveles quedan a disposicion de cada entidad segun su realidad, no
es obligatorio utilizar todos los niveles del sistema (N1, N2, N3) para la gestion institucional
de los requerimientos de la ciudadania. En cada rol del sistema se podra crear la cantidad de
usuarios que la entidad crea conveniente.

Los delegados para ocupar los distintos roles antes descritos deberan suscribir un Acuerdo
de confidencialidad para uso y trato de informacion ciudadana en el sistema “Contacto
Ciudadano Digital”, para lo cual se dispone del Anexo 5 - Acuerdo de confidencialidad
usuarios CCD, esto con la finalidad de precautelar y proteger del mal uso de los datos
personales y de la informacion relacionada a los requerimientos, quejas y denuncias
administrativas de la ciudadania.

4.2.3 Procedimiento para la gestién de requerimientos en Contacto Ciudadano Digital

El procedimiento para la gestion institucional de requerimientos en el sistema Contacto
Ciudadano Digital se encuentra descrito en el Anexo 8 - Manual de uso de CCD para
usuarios institucionales.
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Figura 8: Procedimiento resumen de la gestidon en Contacto Ciudadano Digital

Considerar que en el caso de averia, falla, inoperatividad o intermitencia de la herramienta
tecnolégica, se entregara al ciudadano el formulario fisico Anexo 6 - Formulario de registro
de requerimientos, el cual sera receptado por el servidor publico de atencién al usuario
designado por la entidad o canalizados a través de los diferentes medios de contacto que
disponga; vy, se realizara la gestion fuera del sistema para brindar atencion al requerimiento
asi como su debido registro en la bitacora de requerimientos que la entidad disponga y
custodiar la informacion de respaldo segun corresponda.

Una vez que el sistema se encuentre operativo los usuarios institucionales continuaran con el
uso y atencion habitual mediante este canal virtual y/o acogeran las directrices que el ente
rector del trabajo emita como gestor funcional de la herramienta tecnolégica.

Las directrices que se emitan respecto al funcionamiento del sistema Contacto Ciudadano
Digital se realizaran a través de la cuenta de soporte dirigido a los Administradores
Institucionales, para que estos comuniguen de manera interna a los usuarios que gestionan
los requerimientos.
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4.2.4 Recomendaciones para la gestion de requerimientos, quejas y denuncias
administrativas.

Si el requerimiento recibido es frecuente y no es de complejidad alta, no es necesario
extenderse al tiempo maximo definido en la Norma Técnica para su respuesta.

Se debe tener en cuenta que dada la complejidad de los requerimientos ingresados por la
ciudadania mediante el sistema Contacto Ciudadano Digital su atencién o respuesta se
realizard en el término de ocho (8) dias, sin embargo, si durante este tiempo la entidad adn
no dispone de la respuesta final, el sistema remitird automaticamente al ciudadano una
notificacion al dia nueve (9) indicando que la entidad tardard mas tiempo en atender su
caso. Considerando que el tiempo maximo de respuesta no debera sobrepasar el término de
veinte (20) dias segun lo definido.

Para aguellos requerimientos que se encuentren cerca o dentro del tiempo limite para su
atencion y no se disponga de una respuesta definitiva, las entidades deberan remitir al
menos una respuesta de primer nivel al requerimiento del ciudadano, que indique en
resumen las acciones y/o avances que la entidad se encuentra realizando para atenderlo.

En caso de que una entidad reciba denuncias propias de su gestion y que ingresen al
proceso de atencion de denuncias administrativas en el sistema se recomienda responder y
direccionar al ciudadano segun el procedimiento interno que corresponda para su atencion.

Para los usuarios institucionales que dispongan del rol de atencion al ciudadano para el
ingreso de denuncias administrativas, en el caso que haga referencia o se requiera registrar
a nombre de una tercera persona, deben disponer una autorizacion simple (ver Anexo 3)
que debera ser cargada en el sistema.

Cada rol del sistema tiene una asignacion de reportes segun la gestién que realiza, los
detalles de los mismos se encuentran en el Anexo 8; los reportes estaran sujetos a
actualizaciones que se puedan realizar para un mejor manejo de la informacion.

La informacién que disponen los reportes: Reporte General, Requerimientos por institucion,
Reporte de encuestas, después del respectivo andlisis sera un insumo para la
implementacién del ciclo de mejora continua e innovacion de los procesos y servicios de las
entidades.

Ademas, a partir de los roles que dispone Unicamente el Ministerio del Trabajo como ente
rector en materia de atencion y percepcion ciudadana, realizard el seguimiento y control
periddico de la atencidn a los requerimientos ciudadanos.
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4.2.5 Indicadores de gestion del sistema Contacto Ciudadano Digital

Las unidades de Planificacion y Gestidon Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces de
cada entidad, emplearan los siguientes indicadores de la gestién de los requerimientos,
gquejas y denuncias administrativas que la entidad reciba y atienda, en coordinacion con las
unidades que realicen la atencion al ciudadano quienes proveeran la informacion requerida.
A continuacion, se presentan datos para ejemplificar los indicadores:

) L . . . - Total de % por tipo de
0, 0,
Tipo de Requerimiento | Pendientes | % Pendientes | Atendidos | % Atendidos Requerimientos requerimiento
Preguntas 10 10,00 90 90,00 100 57,14
Sugerencias 2 10,00 18 90,00 20 11,43
SIS Bl 1 6,67 14 93,33 15 8,57
Informacién
Felicitaciones 1 20,00 4 80,00 5 2,86
Quejas 5 20,00 20 80,00 25 14,29
Denuncias
Administrativas 2 20,00 8 80,00 Hy 571
TOTAL 21 12,00 154 88,00 175 100,00

Tabla 2: Numero de requerimientos recibidos en Contacto Ciudadano Digital

No(;r;ll)re Preguntas | Sugerencias SOIEIBES Felicitaciones Quejas DEMTFES req Jgrtiér* ideitos
Servicio Informacion Administrativas por servicio
Servicio 1 5 2 3 1 2 1 14
Servicio 2 20 6 5 0 12 2 45
Servicio 3 35 4 4 1 1 0 45
Servicio 4 20 0 0 0 3 4 27
Servicio 5 15 5 3 1 2 2 28
Servicio 6 5 3 0 2 5 1 16

Total 100 20 15 5 25 10 175

Tabla 3: Nimero de requerimientos por servicios registrados en Contacto Ciudadano Digital

Para el efecto, a continuacion, se muestran los indicadores de gestion que permitiran realizar
un mejor control interno al estado y cumplimiento a los requerimientos:

Nro. Periodicidad Nombre del Indicador Formula del Indicador chzggllﬁode
Porcentaje de (NUmero de requerimientos 1 A
: requerimientos atendidos / Numero de (154/175)*100=
1 Bimestral / Anual . . s o
ciudadanos atendidos requerimientos recibidos) * 88.00%
en el sistema CCD 100 '
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Nro. Periodicidad

Nombre del Indicador

Formula del Indicador

Ejemplo de
célculo

2 Semestral / Anual

Servicio con mayor
ndmero de quejas:

Porcentaje de Quejas por

(NUmero de Quejas por
servicio / Total de Nimero de

(12/25)* 100=

felicitaciones por servicio
en el sistema CCD

servicio en el sistema Quejas recibidas) * 100 48,00%
CCD
Servicio con mayor
namero de felicitaciones: (Numero de Felicitaciones por (2/5)* 100=
3 Semestral / Anual Porcentaie de servicio / Total de Numero de
J Felicitaciones recibidas) * 100 40,00%

4 Semestral / Anual

Indicador de Valor:

Porcentaje de Satisfaccion
de la atencién realizada
en el canal CCD

Total de Calificacion de
percepcién + Total de
Calificacion de importancia /
2

% de satisfaccion
de atencion de
CCD

426 Procedimiento en el

Tabla 4: Indicadores de calidad de la atencion de CCD

sistema Contacto Ciudadano Digital

supresion, fusion y escisiéon de una entidad publica

en casos de

En caso de que una entidad publica que se encuentre integrada al sistema Contacto
Ciudadano Digital esté pasando por un proceso de: fusion, escision, supresion y otros de
similar naturaleza de conformidad con el articulo 45 del Cdédigo Organico Administrativo,
deberan solicitar la asistencia del Ministerio del Trabajo a través de la Direccion de Contacto

Ciudadano, para lo cual, la entidad debera realizar el siguiente procedimiento:

Proceso
institucional

Procedimiento a seguir

Supresion

En caso de que una entidad se encuentre pasando por un proceso de supresion,
debera procurar la atencién oportuna de requerimientos ciudadanos hasta la
fecha de plazo que se indique en el Decreto Ejecutivo respectivo o hasta la
fecha en que se encuentre en funcionamiento la entidad y una vez que no
disponga requerimientos, quejas y/o denuncias administrativas pendientes de
atencion podra solicitar a la Direccion de Contacto Ciudadano o quien hiciera
sus veces del Ministerio del Trabajo para la inactivacién en la herramienta CCD.

Fusién

En caso de que una entidad se encuentre pasando por un proceso de fusion,
la/as entidad/es que absorban a la otra institucién, deberan dar continuidad a la
atencién oportuna de requerimientos ciudadanos mediante la herramienta CCD,
tanto en el &mbito de las competencias que disponga como las que asuma.
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Proceso

A Procedimiento a seguir
institucional

En caso de que una entidad se encuentre atravesando por un proceso de
escision, debera atender todos los requerimientos ciudadanos hasta la fecha de
plazo que se indique en el Decreto Ejecutivo respectivo o hasta la fecha de
creacién de la nueva entidad; y, una vez que la/s entidad/es que se desvinculan
Escisién de su gestion se encuentren creadas y dispongan del nimero de Registro Unico
de Contribuyente RUC del Servicio de Rentas Internas, podran iniciar el proceso
de integracion respectivo a la herramienta homologada de atencion CCD, para lo
cual deberan comunicarse a la Direccion de Contacto Ciudadano o quien hiciera
sus veces del Ministerio del Trabajo para iniciar con el proceso de integracion.

Tabla 5: Procedimiento en el sistema CCD para entidades en proceso de supresion, fusion y
escision

5. SEGUIMIENTO Y CONTROL A LA ATENCION DE LOS REQUERIMIENTOS
CIUDADANOS

5.1 Procedimiento de verificacion, cumplimiento y control a los protocolos definidos
para los canales de atencién disponibles.

El Ministerio del Trabajo a través de la Direccion de Contacto Ciudadano implementara
mecanismos para verificar la atencidon brindada por parte de los servidores publicos que
tengan contacto con la ciudadania de conformidad a los protocolos desarrollados en cada
entidad, los que podran ser: entrevistas, cliente fantasma, focus group, entre otros,
estableciendo los criterios a medirse para identificar y resolver los puntos débiles en la
atencion de la institucion, considerando tanto los elementos tangibles: infraestructura,
sefalética, equipos y materiales, como los elementos intangibles: fiabilidad; capacidad de
respuesta; seguridad; y, empatia.

La informacién que resulte de estas comprobaciones sera analizada, tabulada y reportada en
un informe que sera puesto en conocimiento de manera formal a la entidad verificada, para
gue implemente acciones correctivas y/o de mejora sobre la aplicacion adecuada de sus
protocolos, asi como, la atencién brindada por los servidores publicos.

5.2 Procedimiento de seguimiento y control a la atencion de los requerimientos

La Direccién de Contacto Ciudadano o quien hiciera sus veces del Ministerio del Trabajo
realizara de manera bimestral el seguimiento sobre los requerimientos, quejas y denuncias
administrativas sobre la base de los reportes obtenidos en el sistema de Contacto Ciudadano
Digital o de ser necesario de las bitacoras institucionales que la entidad disponga, de
acuerdo a lo establecido en el numeral 3 del articulo 12 de la Acuerdo Ministerial Nro. MDT-
2023-076.
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Para el efecto, la Subsecretaria de Calidad del Servicio Publico solicitara formalmente al
responsable de las unidades de Planificacion y Gestion Estratégica Institucional o quien
hiciere sus veces de cada entidad, la informacion de la gestién de los requerimientos, quejas
y denuncias administrativas, como parte del control a través del formato descrito en el Anexo
7 — Matriz de seguimiento y control de requerimientos, para que recopile la
documentacion de respaldo que justifique la falta de atencién y/o el retraso de su atencion; la
respuesta debe ser remitida en el término de cinco (5) dias, a partir de la solicitud del mismo.

El control se realizara tanto a los requerimientos no atendidos que se encuentren en estado
“Pendiente” y “En proceso” hasta la fecha de corte del reporte, como a los requerimientos en
estado “Atendido” fuera del tiempo de atencién, es decir, que hayan sobrepasado los veinte
(20) dias desde el registro o recepcion de los requerimientos ciudadanos.

Si la entidad no responde en el término sefialado, se remitira una insistencia, para que
disponga al area competente realizar las acciones que correspondan, para lo cual dispondra
de tres (3) dias término para remitir su respuesta.

El Ministerio del Trabajo activard el mecanismo de visita in situ cuando la entidad haya hecho
caso omiso las dos solicitudes de control, antes mencionadas, el cual sera puesto en
conocimiento de manera formal con copia a la maxima autoridad a fin de que se tomen las
acciones correctivas

El Ministerio del Trabajo podra realizar el control a la atencién de requerimientos ciudadanos
a los diferentes canales de atencion que pueda disponer una entidad en el caso que se
considere necesario de conformidad a la Disposicibn Transitoria Tercera de la Norma
Técnica.

6. ANEXOS Y FORMATOS

Las entidades deberan descargarse los anexos que se encuentran disponibles en la pagina
web del Ministerio del Trabajo, www.trabajo.gob.ec; para lo cual, las entidades deberan
ingresar al “MenU” e ir a la seccion “Biblioteca” y colocarse dentro de la pestana “Guias

Metodolégicas y sus anexos”.

Direccidn: Av. Clemente Ponce N15-59. Edif. Géminis 27729
Codigo postal: 170403 / Quito Ecuador

. £ VUEVg
LOUADOR //


http://www.trabajo.gob.ec/

'REPUBLICA

/A

| =weno BIBLIOTECA

. &\‘%,/ | DEL ECUADOR Ministerio del Trabajo

Ministerio del Trabajo

Guias Metodolégicas y sus anexos

9

Biblioteca Legal

+

Formatos y Formularios

+

Subsecretaria Nacional de Cualificaciones Profesionales

S

Trabajo y Empleo

+

Plan Anual de Contratacién Y.

&
: 255
Contacto Ciudadano Digital Portal Tramites Ciudadanos Sistema Nacional de Informacién (SNI)

Figura 9: Portal institucional del Ministerio del Trabajo

Una vez que se ingresa, se desplegard una opcién donde se encuentran los formatos, de
acuerdo al siguiente detalle:

e Anexo 1 — Protocolos Genéricos de atencion

(0]
(0]
(0]
(0]

Anexo 1.1 - Protocolo de atencién presencial
Anexo 1.2 - Protocolo de atencion telefénico
Anexo 1.3 - Protocolo de atencién virtual
Anexo 1.4 - Protocolo de atencion preferencial

e Anexo 2 - Bitacora institucional de requerimientos ciudadanos

e Anexo 3 - Modelo de autorizacion simple para registro y recepcion de Quejas / Denuncias
Administrativas

e Anexo 4 - Formulario de Integracion CCD

e Anexo 5 - Acuerdo de confidencialidad usuarios CCD

e Anexo 6 - Formulario de registro de requerimientos

e Anexo 7 - Matriz de seguimiento y control de requerimientos

e Anexo 8 - Manual de uso de CCD para usuarios institucionales
Anexo 8.1 - Instructivo para reporte de incidentes o asistencia funcional / técnica del
sistema CCD
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7. FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
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P NOMBRE APELLIDO / CARGO / FECHA DE
HEElEh UNIDAD ADMINISTRATIVA APROBACION AL
Maria Jose Reyes Montenegro
SUBSECRETARIA DE CALIDAD DEL 30-09-2024
SERVICIO PUBLICO
APROBADO
POR:
Maria Gabriela Pico Molina
SUBSECRETARIA DE NORMATIVA 30-09-2024
Ivan Guillermo Andrade Torres
DIRECTOR DE NORMATIVA DEL SERVICIO 30-09-2024
PUBLICO
Maria Cristina Lopez Cordova
RE;/BSF?DO DIRECTORA DE CONTACTO CIUDADANO 30-09-2024
Maria Lorena Borja Herrera
EXPERTA DE POLITICAS Y NORMAS DEL 30-09-2024
SERVICIO PUBLICO
Jessica Liceth Pérez Rosero
EXPERTO DE CONTACTO CIUDADANO 30-09-2024
Pablo Gabriel Uriarte Lalama
ELABORADO ANALISTA SENIOR DE CONTACTO 30-09-2024
POR: CIUDADANO
Byron Patricio Cabrera Daza
ANALISTA DE POLITICAS Y NORMAS DEL 30-09-2024
SERVICIO PUBLICO
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