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REPUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERIO DEL AMBIENTE, AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA

ACUERDO MINISTERIAL Nro. 2021-075

GUSTAVO MANRIQUE MIRANDA
MINISTRO DEL AMBIENTE, AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA
CONSIDERANDO:

el articulo 14 de la Constitucién de la Republica del Ecuador dispone que: “(...) Se reconoce el
derecho de la poblacién a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente equilibrado, que
garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay. Se declara de interés publico la
preservacion del ambiente, la conservacién de los ecosistemas, la biodiversidad y la
integridad del patrimonio genético del pais, la prevencion del daiio ambiental y la
recuperacion de los espacios naturales degradados (...)”;

el articulo 82 de la Constitucion de la Reptblica del Ecuador establece que: “(...) El derecho a
la seguridad juridica se fundamenta en el respeto a la Constitucion y en la existencia de
normas juridicas previas, claras, publicas y aplicadas por las autoridades competentes.

(.)7%

el numeral 8 del articulo 83 de la Constitucién de la Reptiblica del Ecuador manifiesta que
son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin perjuicio de otros
previstos en la Constituciéon y la ley: “(...) Administrar honradamente y con apego irrestricto
a la ley el patrimonio piiblico, y denunciar y combatir los actos de corrupcion(...)”;

el numeral 11 del articulo 83 de la Constitucién de la Republica del Ecuador sefiala que son
deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin perjuicio de otros
previstos en la Constitucion y la ley: “(...) Asumir las funciones piiblicas como un servicio a
la colectividad y rendir cuentas a la sociedad y a la autoridad, de acuerdo con la ley (...)”;

el numeral primero del articulo 154 de la Constituciéon de la Reptblica del Ecuador establece
que a las ministras y ministros de Estado, ademaés de las atribuciones establecidas en la ley,
les corresponde: “(...) Ejercer la rectoria de las politicas ptiblicas del area a su cargo y
expedir los acuerdos y resoluciones administrativas que requiera su gestion (...)”;

el articulo 226 de la Constituciéon de la Republica del Ecuador menciona que: “(...) Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actiten en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente
las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucién y la ley. Tendran el
deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y
ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion (...)";

el articulo 227 de la Constituciéon de la Republica del Ecuador, instituye que: “(...) La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige para los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerdrquica, desconcentraciéon, coordinacion,
participacion, planificacion, transparencia y evaluacion (...)";

el articulo 229 de la Constitucién de la Repiblica del Ecuador manifiesta que: “(...) Seran
servidoras todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten
servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector ptiblico (...)”;
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el articulo 233 de la Constitucién de la Reptblica del Ecuador establece que: “(...) Ninguna
servidora ni servidor publico estara exento de responsabilidades por los actos realizados en
el ejercicio de sus funciones, o por sus omisiones, y seran responsables administrativa, civil
y penalmente por el manejo y administracion de fondos, bienes o recursos piiblicos (...)";

el articulo 313 de la Constitucion de la Reptblica del Ecuador menciona que: “(...) El Estado
se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores
estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencién y eficiencia. Los sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado,
son aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia econémica,
social, politica o ambiental, y deberan orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al
interés social. Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas, las
telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la refinaciéon de
hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el
agua, y los demas que determine la ley (...)"”;

el articulo 314 de la Constitucion de 1a Republica del Ecuador sefiala que: “(...) El Estado serd
responsable de la provision de los servicios ptblicos de agua potable y de riego,
saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y
aeroportuarias, y los demas que determine la ley. El Estado garantizara que los servicios
publicos y su provision respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad y calidad. El Estado dispondra que los precios y tarifas de los servicios
publicos sean equitativos, y establecera su control y regulacioén (...)";

el articulo 318 de la Constitucién de la Reptblica del Ecuador establece que: “(...) El agua es
patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio inalienable e imprescriptible del
Estado, y constituye un elemento vital para la naturaleza y para la existencia de los seres
humanos. Se prohibe toda forma de privatizacion del agua (...)”;

el numeral 2 del articulo 397 de la Constitucion de la Republica del Ecuador determina que
para garantizar el derecho individual y colectivo a vivir en un ambiente sano y
ecologicamente equilibrado, el Estado se compromete a: “(...) Establecer mecanismos
efectivos de prevencién y control de la contaminacién ambiental, de recuperaciéon de
espacios naturales degradados y de manejo sustentable de los recursos naturales (...)”

el articulo 399 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, manifiesta que: “(..) El
ejercicio integral de la tutela estatal sobre el ambiente y la corresponsabilidad de la
ciudadania en su preservaciéon, se articulara a través de un sistema nacional
descentralizado de gestion ambiental, que tendra a su cargo la defensoria del ambiente y la
naturaleza (...)”;

el articulo 47 del Cédigo Organico Administrativo prescribe que: “(...) la maxima autoridad
administrativa de la correspondiente entidad publica ejerce su representacién para
intervenir en todos los actos, contratos y relaciones juridicas sujetas a su competencia. Esta
autoridad no requiere delegacion o autorizacion alguna de un érgano o entidad superior,
salvo en los casos expresamente previstos en la ley (...)";

el articulo 65 del Codigo Organico Administrativo dispone que: “(...) la competencia es la
medida en la que la Constitucion y la ley habilitan a un érgano para obrar y cumplir sus
fines, en razén de la materia, el territorio, el tiempo y el grado (...)”;

el articulo 130 del Cddigo Organico Administrativo dispone que: “(...) las maximas
autoridades administrativas tienen competencia normativa de cardcter administrativo
tnicamente para regular los asuntos internos del 6rgano a su cargo, salvo los casos en los
que la ley prevea esta competencia para la mdxima autoridad legislativa de una
administracion publica. La competencia regulatoria de las actuaciones de las personas
debe estar expresamente atribuida en la ley”;
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el articulo 23 del Cédigo Organico del Ambiente, determina que: “(...) el Ministerio del
Ambiente sera la Autoridad Ambiental Nacional y en esa calidad le corresponde la rectoria,
planificacién, regulacién, control, gestiébn y coordinaciéon del Sistema Nacional
Descentralizado de Gestién Ambiental (...)”;

el numeral 16 del articulo 24 del Cédigo Organico del Ambiente sefiala que es una de las
Atribuciones de la Autoridad Ambiental Nacional: “(...) Conocer, tramitar, investigar y
resolver las quejas y denuncias (...)”;

el literal a) del articulo 22 de la Ley Organica del Servicio Piblico establece que los deberes
de las o los servidores ptblicos son: “(...) Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion
de la Republica, leyes, reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley

(.5

el literal f) del articulo 22 de la Ley Organica del Servicio Pablico sefiala que los deberes de
las o los servidores publicos son: “(...) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus
funciones, con atencién debida al piiblico y asistirlo con la informacién oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacién a servicios publicos de éptima calidad

( ”,
wes) 5

el literal h) del articulo 22 de la Ley Organica del Servicio Publico establece que los deberes
de las o los servidores publicos son: “(...) Ejercer sus funciones con lealtad institucional,
rectitud y buena fe. Sus actos deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en
la que se desempeiie y administrar los recursos publicos con apego a los principios de
legalidad, eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion (...)”;

el literal o) del articulo 52 de la Ley Orgénica del Servicio Publico manifiesta que una de las
atribuciones y responsabilidades de las Unidades de Administracion de Talento Humano es:
“(...) Receptar las quejas y denuncias realizadas por la ciudadania en contra de
funcionarios del Ministerio del Ambiente y Agua, elevar un informe a la autoridad
nominadora y realizar el seguimiento oportuno (...)"”;

el articulo 1 del Decreto Ejecutivo Nro. 1007 de fecha 5 de marzo de 2020 el Presidente de la
Republica dispuso: “(...) Fusidonese el Ministerio del Ambiente y la Secretaria del Agua en
una sola entidad denominada "Ministerio del Ambiente y Agua (...)”;

mediante Decreto Ejecutivo Nro.21 de 24 de mayo de 2021, el Presidente de la Republica del
Ecuador nombro al sefior Gustavo Rafael Manrique Miranda, como Ministro del Ambiente y
Agua;

mediante Decreto Ejecutivo Nro.59 de 5 de junio de 2021, el Presidente de la Republica del
Ecuador decret6: “(...) Cambiese la Denominacién del “Ministerio del Ambiente y Agua” por
el de “Ministerio de Ambiente, Agua y Transiciéon Ecolégica” (...)”;

mediante memorando Nro.MAAE-CGAJ-2021-1097-M de 24 de septiembre de 2021, la
Coordinacién General de Asesoria Juridica emiti6 al Despacho Ministerial el respectivo
Informe Juridico para la suscripcion del acuerdo ministerial para la oficializacion del
protocolo de atenciéon a consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias, el
despacho ministerial realiz6 observaciones a dicha propuesta, solicitando se revise
nuevamente el instrumento legal propuesto;

mediante memorando Nro. MAAE-CGAJ-2021-1360-M, de fecha 12 de noviembre de 2021 la
Coordinacién General de Asesoria Juridica informé a la Coordinacion General de
Planificacién y Gestion Estratégica en su parte pertinente que: “(...)3.- CONCLUSION Y
RECOMENDACION: Sobre la base de lo expuesto y dado que desde el Despacho Ministerial
se devolvié la propuesta de acuerdo ministerial para la emision del “PROTOCOLO DE
ATENCION A CONSULTAS, CONTROVERSIAS, DENUNCIAS, QUEJAS Y/O
SUGERENCIAS’, solicitando: (...) por favor revisar las definiciones del glosario, no son
correctas (...)". Al respecto solicito a usted senor Coordinador General de Planificaciéon y
Gestion Estratégica en coordinaciéon con la Direccion de Procesos, Servicios y Gestion del
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Cambio, se proceda con la revision del mismo, asi también se solita actualizar el informe
técnico y de esta forma continuar con el tramite pertinente (...)”;

Que, mediante INFORME TECNICO: MAAE-DPSGC-INF-2021-005 de noviembre del 2021,
emitido por la Direcciéon de Procesos, Servicios y Gestiéon del Cambio y aprobado por la
Coordinacion General de Planificacion y Gestiébn Estratégica, establecen en su parte
pertinente que: “(...) 3. CONCLUSIONES: Con la fusién institucional se ve la necesidad de
crear un protocolo de atencion de las consultas, controversias, denuncias, quejas y
sugerencias tanto en el ambito ambiental como del recurso hidrico. — Identificar la
trazabilidad de cada uno de las solicitudes ingresadas, identificando cuellos de botella y
aplicando mejoras en cada uno de los procesos. — Establecer tiempos de atencién para la
respuesta de una consulta, controversia, denuncia, queja o sugerencia lo que va a permitir
mejorar el servicio al usuario en el ambito ambiental y del recurso hidrico. — Establecer
actores y responsabilidades de cada una de las unidades administrativas para atender la
solicitud ingresada. 4. RECOMENDACIONES: Conforme el sustento técnico y la fusion
institucional, se evidencia la necesidad de generar un Protocolo de Atencién a consultas,
controversias, denuncias, quejas y sugerencias. — Expedir un Acuerdo Ministerial que
permita emitir lineamientos para la atencién a consultas, controversias, denuncias, quejas
y sugerencias (...)";

Que, mediante memorando Nro. MAAE-CGPGE-2021-1274-M de 08 de diciembre de 2021 la
Coordinacién General de Planificacion y Gestion Estratégica inform6 a la Coordinacion
General de Asesoria Juridica que: “(...) En referencia al memorando Nro. MAAE-CGAJ-
2021-1360-M, de fecha 12 de noviembre de 2021, en el cual menciona lo siguiente "(...)
Sobre la base de lo expuesto y dado que desde el Despacho Ministerial se devolvio la
propuesta de acuerdo ministerial para la emisién del “PROTOCOLO DE ATENCION A
CONSULTAS, CONTROVERSIAS, DENUNCIAS, QUEJAS Y/O SUGERENCIAS”,
solicitando: (...) por favor revisar las definiciones del glosario, no son correctas (...)". Al
respecto solicito a usted sefior Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica
en coordinacion con la Direccién de Procesos, Servicios y Gestién del Cambio, se proceda
con la revisiéon del mismo, asi también se solicita actualizar el informe técnico y de esta
forma continuar con el tramite pertinente". Con base al antecedente mencionado, tengo a
bien informar que se encuentra adjunto la propuesta de acuerdo ministerial con el
protocolo de atencion a consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias y el
informe técnico, subsanadas las observaciones emitidas desde el Despacho Ministerial.

(.)%

Que, mediante memorando No MAAE-CGAJ-2021-1520-M de 17 de diciembre de 2021, la
Coordinaciéon General de Asesoria Juridica recomienda a la Maxima Autoridad la suscripciéon
del Acuerdo Ministerial para expedir el Protocolo de Atencién a Consultas, Controversias,
Denuncias, Quejas y/o Sugerencias.

En, ejercicio de las facultades y atribuciones conferidas en el numeral 1 del articulo 154 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, el Cédigo Organico Administrativo y el Estatuto del
Régimen Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva;

ACUERDA:

EXPEDIR EL PROTOCOLO DE ATENCION A CONSULTAS, CONTROVERSIAS,
DENUNCIAS, QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

Articulo 1.- El presente Acuerdo Ministerial tiene por objeto oficializar y difundir el Protocolo de
Atencion a Consultas, Controversias, Denuncias, Quejas y/o Sugerencias, documento que se adjunta
como anexo al presente Acuerdo Ministerial, el cual forma parte integral del mismo.

Articulo 2.- La aplicacion del protocolo es de caracter obligatorio para los servidores y trabajadores
del Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecologica, asi como también para los programas y
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proyectos que implementa esta cartera de Estado; desde la recepcion de consultas, controversias,
denuncias, quejas y/o sugerencias hasta la entrega del producto final al usuario.

El presente Protocolo debera ser observado en la generacion de las diferentes politicas que desarrolle
esta cartera de Estado en el &mbito de sus competencias.

Articulo 3.- El Sistema Unico de Informacién Ambiental SUIA, sera la dependencia encargada de la
administracion de la herramienta tecnolégica, medio por la cual se receptaran las consultas,
controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias.

El SUIA buscar integrar toda la informacién ambiental en un solo sistema para generar indicadores
Geogréficos, Documentales, Estadisticos y Ambientales de procesos institucionales.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
UNICA.-La Coordinaciéon General Administrativa Financiera de esta cartera de Estado, en el
término de ciento ochenta (180) dias, a partir de la vigencia del presente Acuerdo Ministerial,
actualizara el Cédigo de Transparencia y el Codigo de Etica.

DISPOSICIONES DEROGATORIAS

UNICA.-Der6guese cualquier instrumento de igual o menor jerarquia que se oponga al contenido
del presente Acuerdo.

DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA. - La ejecuciéon de este Acuerdo encarguese en el dmbito de sus competencias de
Subsecretarias, Coordinaciones Generales, Direcciones, Direcciones Zonales, Oficinas técnicas,
conforme el ambito de sus competencias descrito en el protocolo anexo al presente acuerdo

ministerial.

SEGUNDA. - De la publicacién en el Registro Oficial encarguese a la Coordinacion General
Administrativa Financiera, a través de la unidad correspondiente.

TERCERA. - De la comunicacién y publicacién en la pagina web encarguese a la Direccién de
Comunicaci6on Social.

CUARTA. - El presente Acuerdo Ministerial entrara en vigencia a partir de la suscripcion del
mismo, sin perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.

Comuniquese, publiquese y cimplase.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, a 20 de diciembre de 2021.

B Fi rmado el ectréni camente por

fatst GUSTAVO RAFAEL
'i:{ MANRI QUE M RANDA

T
GUSTAVO MANRIQUE MIRANDA

MINISTRO DEL AMBIENTE, AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA
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ANEXO

PROTOCOLO DE ATENCION A CONSULTAS, CONTROVERSIAS, DENUNCIAS,

1.

2.

QUEJAS Y/0 SUGERENCIAS DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE, AGUA'Y
TRANSICION ECOLOGICA

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la adecuada atencion a los requerimientos de consultas,
controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias que los usuarios ingresan al Ministerio del
Ambiente, Agua y Transicién Ecologica; asi mismo describir el procedimiento mediante la
herramienta tecnol6gica dispuesta para la atencion de dichos requerimientos.

ALCANCE

La aplicaciéon del protocolo es de caracter obligatorio para los servidores y trabajadores del
Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica, asi como también para las politicas,
programas y proyectos que implementa esta Cartera de Estado; desde la recepciéon de
consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias hasta la entrega del producto
final al usuario.

BASE LEGAL

El articulo 227 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece: "La administraciéon
publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacién, transparencia y evaluacion’.

El articulo 22 de la Ley Organica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites
Administrativos —LOOETA, establece: “Las entidades reguladas por esta Ley deberan
implementar mecanismos, de preferencia electréonicos, para que los usuarios califiquen la
atencion recibida por parte de los servidores piblicos, asi como, buzones donde depositar
quejas o reclamos. (...)".

Acuerdo Ministerial No. MAAE-2020-011: Estatuto de Gesti6én Organizacional por Procesos
del Ministerio de Ambiente, Agua.

Art. 54 subindice 14 del Acuerdo Ministerial No. 116: “Plan de Accién REDD+ “Bosques para
el Buen Vivir” se atribuye a la Autoridad Nacional REDD+ a: Conocer y gestionar las quejas
que surjan de la implementacién de medidas y acciones REDD+, cuando sean de su
competencia.

Guia Metodologica para la Aplicacion del Capitulo III de la Norma Técnica de los
Mecanismos de Calificacion del Servicio. Atencién al usuario, protocolos, canales de atencién
y procedimientos de aplicacion.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO -
/ DEFINICION

ABREVIATURA
Alteraciéon de evidencias y | Pérdida, modificacion, destruccién o contaminacion del indicio debido a que no
elementos de prueba se realizan las acciones necesarias para garantizar su integridad.
Consulta Peticion de informacion, opinién o consejo sobre una materia determinada.
Controversia Discusién reiterada entre dos o méas personas que defienden opiniones
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DEFINICION

contrarias.

Ciudadanos/ Ciudadanas

Una persona considerada como miembro activo de un Estado, titular de
derechos politicos y sometidos a su vez a sus leyes.

Denuncia

Notificacion que se hace a la autoridad de que se ha cometido un delito o de que
alguien es el autor de un delito.

Queja

Reclamacién o protesta que se hace ante una autoridad a causa de un
desacuerdo o inconformidad.

Denuncia ambiental y/o
hidrica

Notificacién que se hace a la autoridad ante todo acto o situacién que genere,
atente o pueda producir dafios al medio ambiente o al recurso hidrico del pais.

Denuncia de Corrupcién

Notificacion que se hace a la autoridad ante todo acto que genere perjuicio
econdémico al Estado y/o gran conmocién social que afecte a los derechos
fundamentales de la ciudadania.

Denuncia de tramites
administrativos

Notificacion que se hace a la autoridad para poner en conocimiento de la
administracién putblica el incumplimiento de la Ley Orgéanica para la
Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativos y su Reglamento, asi
como el retardo injustificado o falta de atencion sobre un tramite dentro del
tiempo previsto en las normas.

Denuncias Sociales

Notificacién que se hace a la autoridad ante todo acto o situacién que genere,
atente o pueda producir vulneracién a los derechos colectivos e individuales de
las personas.

Queja de tramites

Reclamacién o protesta que se hace ante una autoridad para poner en
conocimiento su insatisfacciéon por la atencion, procedimientos, requisitos o
condiciones aplicables al tramite administrativo en el cumplimiento de una

administrativos P i . .. o
obligacion, obtencion de un beneficio, servicio, resolucién o respuesta por parte
de la administracion.
. Es una propuesta que formula un usuario a una entidad para mejorar la entrega
Sugerencia

del servicio.

5. PARTICIPANTES

‘ PARTICIPANTES

Ciudadano/ Ciudadana/
Funcionario

El procedimiento para la aplicacién del presente protocolo se explica a partir el numeral 6.3.

ACTIVIDAD

Emite consulta, controversia, denuncia, queja y/o sugerencia de manera
presencial, en linea y/o mediante los canales oficiales del Ministerio del
Ambiente, Agua y Transicion Ecologica.

Comité de Transparencia

Toma conocimiento de denuncias administraba asi como quejas para su
gestion en el &mbito de sus competencias.

Comité de Etica

Responsable de tomar acciones correctivas en los casos de denuncias de
corrupciébn que se ejecuten por las/los servidoras/es y funcionaras/os del
Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecolbgica.

Direccién de

Responsables de re direccionar al usuario para el ingreso de consultas,
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PARTICIPANTES ‘

Comunicacién Social

Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecologica

ACTIVIDAD

controversias, denuncias y/o quejas.

Equipo de Mesa de Ayuda

Recibe y recepta consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias y
pone en conocimiento a las unidades competentes.

Responsable de recepcion
de documentos / Equipo
de la unidad de gestién
documental y de archivo

Registrar en la herramienta MAE Transparente las consultas, controversias,
denuncias y quejas que se reciban de manera presencial.

Subsecretarias /
Coordinaciones

Responsables de dar atencién a las consultas, controversias, denuncias, quejas
y/o sugerencias, derivadas por la Unidad de Mesa de ayuda, las cuales se
encuentren en sus competencias territoriales.

Unidades desconcentradas

Responsables principales de dar atencion a las consultas, controversias,
denuncias, quejas y/o sugerencias, derivadas por la Unidad de Mesa de Ayuda,
las cuales se encuentren en sus competencias territoriales.

6. ACUERDO PARA ESTABLECER EL PROTOCOLO DE ATENCION A CONSULTAS,
CONTROVERSIAS, DENUNCIAS, QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

Es importante mantener la reserva y la confidencialidad de los ciudadanos/ciudadanos y/o
funcionarios que ingresen las denuncias, quejas.

6.1. CANALES DE ATENCION AL USUARIO

Son los puntos de interacciéon entre el usuario y el Ministerio del Ambiente, Agua y
Transicion Ecologica, a través de los cuales presentan las consultas, controversias,
denuncias, quejas y/o sugerencias.

6.1.1. Presencial

Los servidores publicos del balcon de servicios receptaran toda consulta,
controversia, denuncia, queja y/o sugerencia que ingrese al Ministerio del
Ambiente, Agua y Transiciéon Ecologica y sus unidades desconcentradas.

Para la atencion al usuario considerar los siguientes lineamientos:

a. La presentacion personal de los servidores publicos, es fundamental al ser el
primer punto de contacto con los usuarios.

&
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Usar la vestimenta adecuada para la atencion al usuario.

Mantener visible la credencial institucional.

Saludar al ciudadano de forma amable.

Promover un didlogo amigable con el usuario para realizar la gestion
Escuchar atentamente el requerimiento del usuario.

Mantener un lenguaje corporal adecuado.

Comunicarse con un lenguaje claro y simple, no usar lenguaje técnico.

Al terminar la gestion con el usuario, despedirse de manera cordial.
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6.1.2.

Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecologica

Virtual

Involucra la interaccién con el usuario a través de los diferentes medios
electrénicos (pagina web institucional, mensajeria, chat y redes sociales como
Facebook, Twitter, Instagram, entre otras) para formular un requerimiento.:

Se podra presentar cualquier consulta, controversia, denuncia, queja y/o
sugerencia mediante los canales oficiales, que se detallan a continuacion:

e http://maetransparente.ambiente.gob.ec/otrs/customer.pl
e Twitter: @Ambiente_Ec
e Facebook: @AmbienteEc

e Instagram: @ambienteec
Para la atencion al usuario considerar los siguientes lineamientos:

a. Asegurar la disponibilidad de los canales virtuales dispuestos para la
atencién ciudadana.

b. Disponer del personal capacitado para el uso y atencion de las herramientas
virtuales.

c. Evitar la complejidad en la navegacion del sistema informatico.

Correo electronico

d. Revisar el asunto del correo electronico y analizar el contenido del
requerimiento.

e. Al responder un mensaje iniciar con un saludo como “Estimado/a”, e iniciar
de preferencia el contenido de la respuesta con “En atencién a su
requerimiento y finalizar con “Estamos para servirle”.

f. El pie de firma debe contener el nombre de la institucién, el teléfono
(extensién).

Redes Sociales

g. Sila publicacién o comentario en redes sociales contiene o hace referencia a
un requerimiento, sugerir ingresarlo por los canales de atenciéon destinados
para el efecto.

6.2. REQUISITOS

Formulario virtual:

http://maetransparente.ambiente.gob.ec/otrs/customer.pl

6.3. PROCEDIMIENTOS

Si un requerimiento se ingresa por medio del sistema documental Quipux, el técnico
de archivo, debe copiar al correo determinado para el ingreso de la solicitud.

1 Guia metodoldgica para la aplicacion del capitulo lll de la Norma técnica de los mecanismos de calificacién

del servicio.
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecologica

Presencial y Virtual (mesa de ayuda). — Se atendera todas las consultas,
controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias.

Virtual (redes sociales). — Se informara al usuario los canales oficiales de
ingreso de todas las consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias.

>33 » (T »

1. Ingresar 2. Revision del 3. Analizary 4. Generar 5. Receptar
reauerimiento requerimiento gestionar respuesta respuesta

6.3.1. PRESENCIAL

PRESENCIAL TODOS LOS CASOS CON EXCEPCION DE DENUNCIAS POR

CORRUPCION
RESPONSABLE ACTIVIDADES
Ciudadano/ Ciudadana/ Ingresar la consulta, controversia, denuncia, queja y/o sugerencia,
Funcionario con todos los documentos habilitantes de acuerdo al numeral 6.2.
Balcon de Servicios Revisar que la documentacion se encuentre completa y correcta. Si la

documentacion NO se encuentra correcta solicitar al ciudadano
completar en un maximo de 5 dias laborables; si no se presenta la
documentacion en el plazo establecido se procederid a archivar el
tramite.

Balcon de Servicios - Ingresar la informacién en el sistema MAE Transparente —
Denuncias, el sistema asignara un ticket del requerimiento y sera
socializado con el usuario por medio de un correo electrénico.

- Poner en copia todos los tickets generados a la Coordinacion
General de Planificacién y Gestion Estratégica.

- Remitir a las areas responsables para el analisis y resolucion de cada

requerimiento
Areas responsables - Remitir a través del sistema “Mesa de ayuda” un reporte del estado
B y/o respuesta de los requerimientos ingresados.
(Subsecretarias,
Coordinaciones y/o | - Generar instructivos internos de acuerdo a las necesidades

Unidades Desconcentradas) | especificas en el marco de sus particularidades, estipulado en el
presente protocolo con el apoyo de la Direccion de Procesos, Servicios
y Gestion del Cambio.

- Emitir la respuesta en un maximo de 30 dias de acuerdo a lo
estipulado en el Art. 207 del Codigo Organico Administrativo.

- Cerrar el ticket de las consultas, controversias, denuncias, quejas
y/o sugerencias en el sistema “MAE-Transparente”
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6.3.2. VIRTUAL

VIRTUAL CANALES OFICIALES:

RESPONSABLE ACTIVIDADES
Ciudadano/ Ciudadana/ Ingresar la consulta, controversia, denuncia, queja y/o sugerencia,
Funcionario con todos los documentos habilitantes de acuerdo al numeral 6.2.
Mesa de Ayuda - Ingresar la informacién en el sistema MAE Transparente —

Denuncias, el sistema asignard un ticket del requerimiento y sera
socializado con el usuario por medio de un correo electrénico.

- Poner en copia todos los tickets generados a la Coordinacién
General de Planificacion y Gestién Estratégica.

- Remitir a las areas responsables para el andlisis y resolucién de cada

requerimiento
Areas responsables - Remitir a través del sistema “MAE-Transparente” un reporte del
B estado y/o respuesta de los requerimientos ingresados.
(Subsecretarias,
Coordinaciones y/o | - Generar instructivos internos de acuerdo a las necesidades

Unidades Desconcentradas) | especificas en el marco de sus particularidades, estipulado en el
presente protocolo, con el apoyo de la Direccion de Procesos,
Servicios y Gestion del Cambio.

- Emitir la respuesta en un maximo de 30 dias de acuerdo a lo
estipulado en el Art. 207 del Cédigo Organico Administrativo.

- Cerrar el ticket de las consultas, controversias, denuncias, quejas
y/o sugerencias en el sistema “MAE-Transparente”

VIRTUAL REDES SOCIALES

RESPONSABLE ACTIVIDADES
Ciudadano/ Ciudadana/ Ingresar la consulta, controversia, denuncia, queja y/o sugerencia por
Funcionario redes sociales
Comunicacion Social Informar al ciudadano el canal oficial para ingresar su requerimiento.

DENUNCIAS POR CASOS DE CORRUPCION EN  SITUACIONES
ADMINISTRATIVAS

PRESENCIAL Y VIRTUAL CANALES OFICIALES

RESPONSABLE ACTIVIDADES
Ciudadano/ Ciudadana/ Ingresar la denuncia por caso de corrupcién
Funcionario

Balcon de Servicios o Mesa | Revisar que la documentacion se encuentre completa y correcta. Si la
documentacion NO se encuentra correcta solicitar al ciudadano
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de Servicios

completar en un maximo de 5 dias laborables; si no se presenta la
documentacion en el plazo establecido se procederd a archivar el
tramite.

Balcon de Servicios o Mesa
de Servicios

- Ingresar la informacién en el sistema MAE Transparente —
Denuncias, el sistema asignara un ticket del requerimiento y sera
socializado con el usuario por medio de un correo electrénico.

- Poner en copia todos los tickets generados a la Coordinacién
General de Planificacion y Gestién Estratégica.

Comité de Etica y Comité de
Transparencia

- Disponer la investigacion pertinente

- La investigacion estard enfocada hacia la verificaciéon y bisqueda de
elementos de juicio necesarios para comprobarla y cumplirla de
manera obligatoria el principio del proceso y la presuncién de
inocencia.

Secretario de Comité de
Etica y Comité de
Transparencia

- Elaborar un informe del caso y de ser procedente emitir una
resolucion

- Informar al involucrado sobre la resoluciéon y medidas a tomar
seglin la normativa legal vigente en un plazo de 8 dias laborables

Comité de Etica y Comité de
Transparencia

Emitir la resolucién o pronunciamiento en un plazo de 15 dias
laborables, contados a partir desde que se califique como probable
incumplimiento.

Secretario de Comité de
Etica y  Comité de
Transparencia

Cerrar la denuncia de corrupcion en la herramienta “MAE-
Transparente”, una vez emitido el pronunciamiento o resoluciéon del
caso.

COUQe posin
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