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Introduccion

El sistema “Contacto Ciudadano Digital” tiene como objetivo ser un canal agil y moderno
mediante el cual la ciudadania pueda presentar jError! No se encuentra el origen de lar
eferencia., jError! No se encuentra el origen de la referencia., jError! No se encuentra el
origen de la referencia., jError! No se encuentra el origen de la referencia., jError! No se
encuentra el origen de la referencia. y jError! No se encuentra el origen de la referencia.
sobre un beneficio, servicio, resolucion de las entidades publicas.

Acceso
Acceda a https://www.contactociudadano.gob.ec o mediante el boton “Contacto Ciudadano
Digital” de las paginas web institucionales, luego de lo cual se desplegara el home del sistema

como la siguiente figura:

Iniciar sesién

S
contact Q= il gkt i Tt ot
:

Esta plataforma tiene como objetivo ser un mecanismo agil y moderno mediante el cual la ciudadania pueda presentar sus ias,
quejas y denuncias administrativas de un beneficio, servicio, ion o resp! delas i publicas.

Ingresar requerimiento  Dar seguimiento

Figura 1: Home del Sistema - Contacto Ciudadano Digital

Para poder ingresar un requerimiento, queja y/o denuncia administrativa en el sistema Contacto
Ciudadano Digital debera registrarse como ciudadano y podra acceder a cualquiera de las
opciones:

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

Cadigo postal: 170403 / (uito Ecuador S
Teléfono: +593-2-394 7440 [Z.Mﬂm
www.trabajo.gob.ec

Wy


https://www.contactociudadano.gob.ec/

=]

\_%\%’i DEL ECUADOR

REPUBLICA
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REGISTRA TU REQUERIMIENTO
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PREGUNTAS SUGERENCIAS SOLICITUD DE INFORMACION

FELICITACIONES QUEJAS DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS

ENLACES DE INTERES

Términos y condiciones de uso Norma técnica Acuerdo No. 012-2019
Manual de usuario Politica para el tratamiento de datos personales Preguntas frecuentes

Figura 2: Requerimientos Contacto Ciudadano Digital

Pasos para solicitar asistencia funcional/técnica al sistema Contacto
Ciudadano Digital

Soporte por Correo electronico

Para solicitar soporte técnico al sistema Contacto Ciudadano Digital debe remitir un correo a la
cuenta de soporte técnico soporte_contactociudadano@trabajo.gob.ec, se recomienda que su
solicitud contenga la siguiente informacion:

- De preferencia en el Asunto del correo coloque una palabra clave que ayude a reconocer
su solicitud, por ejemplo: Capacitacion (Solicitud de Capacitacion en el sistema Contacto
Ciudadano Digital), Asesoria, Inconveniente técnico, Soporte / Asistencia Técnica,
Problema Técnico, etc.

- Descripcion del inconveniente o problema presentado detallando la entidad y el rol que
disponga en el sistema. Si el problema se presenta en un requerimiento del ciudadano
es conveniente colocar el numero de ticket, por ejemplo: MDT-PRE-2024- 00089.

- Imagen/es y/o captura de pantalla con la secuencia de pasos realizados en el sistema
gue permitan validar el inconveniente presentado.
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- Cologue un nimero de contacto en caso de considerarlo necesario para contactarnos a
verificar el problema.

Una vez que haya remitido el correo con su requerimiento, el gestor de ticket de mesa de
servicios (Open-source Ticket Request System) remitira un mensaje automatico, acuso recibo,
con el numero asignado a su caso desde la cuenta NOTIFICACIONES MESA
notificaciones.mesa@gobiernoelectronico.gob.ec, como la siguiente imagen para su referencia:

NOTIFICACIONES MESA <notificaciones.mesa@gobierncelectronice.gob.ec> pablo_uriarte@trabajo.gob.ec

[REQ: 2024-13977] [MENSAJE (en requerimiento asignado)] Seguimiento a la atencion de requerimientos, quejas y denuncia [...]

[REQ: 2024-13977] [MENSA.JE (en requerimiento asignado)] Seguimiento a la atencién de requerimientos, quejas y denuncia [...]

Estinadoa Pablo Gabril, un mezsaje d b2 sido affadido en el registro del asignado

. Numero de requerimiento: 2024-13977

. Fecha deregistro: 23/07/2024 - 083 30(~xmmacan3m)

. Solicitante: INEC Silvia Proano <Silviz Proano

. Asinto: RE: Seguimisnto als almumd.exequ!rmmm s  dsmoncas dimisestivas - “Contacto Ciadsdno Digiel

Resumen del mensaje enviado por: INEC Silvia Proano <Silvia Proano@inec gob.ac>
Estimados Soports Contacto Cindadano Digital:

Agrademo sy stencitn y pronta puast, conios 11 socliacia g ol viemas 26
0 en las instalaciones del Instituto
¥ erencias Direccién Ejecutiva, el
contacto es |a Tecnéloga Sylvia Proaiio quien les recibiri an la biblioteca
S

Cualquier inquistnd quedo atenta y 2 ks orden.

Saludos cordiales,

De: MESA DE SERVICIOS mdtn ser\mﬁzuhmoelecﬁmm £ob.ac]
Enviado el: martes, 23 de julio ds
Para: INEC Sikvia Prcann

CC: INEC Mania Zambrano; franklin £ob.gc; pablo 2ch
Para vor i ién acarca de este requerh utilice el siguiente exlace:

Sistensa de Notificacions:

MESA DE SERVICIOS

NOTA: por Exvor no responda a este eorres, Ia direceién de correo uilizada en este mensaje se wsa exchusi para el emvio de Ia mesa de servicios, ninguna persona lee o revisa este buzén de correo.

Figura 3: Notificacion automatica (OTRS) Contacto Ciudadano Digital

Considerar que a esta notificacion no se debe ni puede responder, ya que la direccion de
correo utilizada para este mensaje se usa exclusivamente para el envio de notificaciones de
la mesa de servicios, ninguna persona lee o revisa este buzon de correo.

El requerimiento de soporte sera recibido por el equipo técnico designado de la Direccion de
Contacto Ciudadano del Ministerio del Trabajo - MDT, quienes lo revisaran y brindaran una
respuesta al mismo. En caso de que el inconveniente no pueda ser resuelto desde la gestion
funcional del MDT se trasladara internamente por el gestor OTRS a la contraparte técnica del
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién - MINTEL para su
verificacion técnica y se aplique la solucién que amerite el caso.
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Panel principal ~ Solicitantes ~ Requerimientos

» Ajustes

Requerimientos en Recordatorio
Estadisticas semanales

Mis requerimientos asignados (0)

REQ ANTIGUEDAD TimuLo
ninguno . | Creado @ Cerrade
| ‘\
Requerimientos Vencidos F} \
|
o Todos los requerimientos (5) ,'} \\
REQ ANTIGOEDAD TiTULO 1 /‘ |
63d3h ERROR SISTEMA CONTACTO CIUDADANO DIGITAL (' \
F7d8h Avances de ajustes a problemas técnicos "Contacto Ciudadano Digital” - MDTMINTEL (-’ \‘
104d0h Solicitud de correccion | |
151d3h Capacitacién para integracidn y uso del sistema Contacto Ciudadano Digital - CESI RPGC/ SIPP z / |
Mar  Mié Jue Vie Sab Dom Lun

ERROR TICKET CTE-QUE-2024-001137 - Rol Supenvisor MDT - Contacto Ciudadano Digital

193d7h
Requerimientos Nuevos .
Praximos eventos
Todos los requerimientos (2) ninguno
REQ ¥ ANTIGUEDAD Lo
151d3h G itacic it 0 del sist Contacto Ciudad: Digital - CES/ RPCC/ SIPP " .
apacitacion para integracidn y use del sistema wn.a o Ciudadano Digital Ultimes artieulos FAQ modificados

193d7h ERROR TICKET CTE-QUE-2024-001137 - Rol Supenisor MDT - Contacto Ciudadano Digital

Figura 4: Gestor de tickets para soporte OTRS (Open-source Ticket Request System)

Una vez que se disponga la respuesta a su caso la misma sera remitida mediante correo
electronico, que lo recibirA desde la cuenta MESA DE SERVICIOS
servicios@gobiernoelectronico.gob.ec, como se muestra en la siguiente imagen de referencia:

MESA DE SERVICIOS <servicios@gobiemnoelectronico.gob.ec> pabla_ @trabajo.gob.ec;

Re: [REQ: 2024-13671] Consulta procedimientos vigentes

Estimado/a VERONICA M
En atencion a su consulta, me permito informar que la GUIA METODOLOGICA PARA LA APLICACION DEL CAPITULC Il DE LA NORMA TECNICA DE LOS MECANISMOS DE CALIFICACION DEL SERVICIO ATENCION AL USUARIC,
PROTOCOLOS, CANALES DE ATENCION Y PROCEDIMIENTOS DE APLICACION, al momento ya no se encuenira vigente, ya que al emitirse la Norma Técnica para |a Gestion de Requerimientos, Quejas y Denuncias Administrativas, mediante

Acuerdo M\mslena\ Nro. MDT-2023-0076, publicado en el R.O Nro_ 341 de 28 de junio de 2023, ahora dispondra de ofro instrumento que se esta elaborando.
normaliva, esperamos se encuenire dlsponlb\e para agosio 2024, posterior al evento de lanzamiento de Contacio Ciudadano Digital (30 de julio 2024)

La guia adela
NOTA: En caso de gue su requerimiento haya sido atendido, por faver no responda el presente correo

Recuerde que si presenta un leuuerlmlemo incidente o novedad en el sistema "Contacto Ciudadano Dlg\tal o de su aplicacion debe remitir un nuevo correo a la cuenta de soporte
qob.ec yio ser b.ec

jo.gob.ec con la solicitud liva, no

responda al servidor de correos.

Saludos Cordiales,

Soporte Funcional
Sistema Coniacto Civdadano Digital

Clemente Ponce N15-59 y Piedrahita
023814000 ext 10019/ 10654

Cadigo Postal: 170403 / Quito — Ecuador
www.trabajo.gob.ec

Figura 5: Notificacion de respuesta (OTRS) Contacto Ciudadano Digital

Si su peticién de soporte fue solucionada no es necesario que responda al correo recibido
(servicios@gobiernoelectronico.gob.ec.).

Si por otra parte el caso no ha sido solucionado o se ha solicitado que brinde mas informacion
o retroalimentacion, responda a dicho correo con la informacién requerida o el sustento

pertinente que permita verificar el inconveniente.
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Se recomienda que para cada solicitud de soporte, asesoria, capacitacion, incidente o
novedad en el sistema "Contacto Ciudadano Digital" o de su aplicaciéon debe remitir un nuevo
correo a la cuenta de soporte contactociudadano@trabajo.gob.ec con la solicitud respectiva.
Hay que considerar que, si coloca reenviar, responder a un requerimiento que ya fue atendido
con anterioridad, el mismo se pondra a la cola de casos, con la fecha con la que inicialmente
se apertura la primera solicitud realizada, por lo que dificulta su visualizacién y atencién
oportuna.

Soporte telefonico

Para solicitar soporte técnico via telefénica sobre el sistema Contacto Ciudadano Digital puede
comunicarse al nimero 02 3814000 extensiones: 10654, 10019, 10628 y uno de los servidores
delegados de la Direccion de Contacto Ciudadano Digital o quien hiciera sus veces del MDT lo
atendera.

Soporte Presencial

La ubicacién de la Direccidon de Contacto Ciudadano del MDT a la que se puede acercar en
caso de requerirlo es Av. Clemente Ponce N15-59 y Piedrahita — Edificio Géminis, 4to piso. Sin
embargo, es recomendable que previo a acercarse de manera presencial se haya comunicado
via telefénica o por correo electrénico para que pueda ser atendido por un servidor designado.

Direccidn: Av. Clemente Ponce N15-59. Edif. Géminis
Cadigo postal: 170403 / (uito Ecuador

£ NUEVG
Teléfono: +593-2-394 7440 [Z'M”m
www.trabajo.gob.ec ’


mailto:soporte_contactociudadano@trabajo.gob.ec

