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1. INFORMACION DEL PROCESO

Codigo del Proceso:

Tipo de Proceso:
Nombre del Proceso:

Alcance:

Responsable del
Proceso:

Descripcion:

Productos/Servicios:
Tipo de usuario:

Controles:

‘ARCA—PS—POI—MP

‘ Sustantivo

‘Atenci(')n de Tramites Administrativos

El proceso tiene un ambito de aplicacion para toda la Agencia de Regulacion y
Control del Agua, desde la recepcion del tramite administrativo hasta la
atencion.

Direccion Ejecutiva

Objetivo del Proceso:
Establecer un proceso estandarizado de atencion oportuna de los tramites
administrativos de competencia de la Agencia de Regulacion y Control del
Agua.
Entradas:
Tramite administrativo presentado a través de los medios establecidos para el
efecto.
Proveedores:

e Persona natural o juridica.
Subprocesos

e Atencion de peticiones, quejas, controversias.

e Atencién a denuncias.

‘Respuesta de atencion al tramite administrativo.

‘ Externo

e Constitucion de la Republica del Ecuador;
e (Cddigo Organico Administrativo, COA;

Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua
(LORHUyA);

Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos;
Reglamento de la LORHUyA;

Normativas técnicas emitidas por la ARCA;

Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovacion de Procesos y
Servicios;

e Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio.

2. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINOS
Término Definicion
Administracién | La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
Pablica los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia y
evaluacion.
5
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Término Definicion

Calidad Es el grado de cumplimiento de los requisitos de los usuarios, para brindar un
servicio y/o producto adecuado para satisfacer sus necesidades.

Canales de | Son los puntos de interaccion entre el administrado y las entidades para acceder a

atencion un servicio, a través de los cuales el administrado presenta sus tramites. Los tipos
son: Canal presencial, canal virtual y canal telefonico. El canal telefonico
unicamente se lo utilizara para dar seguimiento al estado de atencion de un tramite.

Competencia Ambito legal de atribuciones que corresponden a una entidad publica o a una
autoridad judicial o administrativa.

Controversia Diferencia generada entre miembros del sector y entre estos y los ciudadanos, que
defienden opiniones contrarias sobre un mismo tema relacionado con la gestion de
los recursos hidricos o la prestacion de los servicios vinculados al agua, siempre que
no constituya infraccion o delito establecida en la normativa aplicable.

Denuncia

Acto por el que cualquier persona natural o juridica pone en conocimiento, de un
organo administrativo, la existencia de un hecho que puede constituir fundamento
para la actuacion de las administraciones publicas.

La denuncia por infracciones administrativas expresara la identidad de la persona
que la presenta, el relato de los hechos que pueden constituir infraccion y la fecha
de su comision y cuando sea posible, la identificacion de los presuntos
responsables.

La denuncia no es vinculante para iniciar el procedimiento administrativo
sancionatorio.

Delito(s) contra

Infracciones penales tipificada y sancionada en el Codigo Organico Integral Penal.

los servicios

publicos y los

recursos

naturales

Informacién Se considera informacion publica, todo documento en cualquier formato, que se

Publica encuentre en poder de las instituciones publicas y de las personas juridicas a las que
se refiere la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
(Art.5), sus contenidos creados u obtenidos por ellas, que se encuentren bajo su
responsabilidad o se hayan producido con recursos del Estado.

Informacion Se considera informacion confidencial aquella informacion publica personal, que no

Confidencial esta sujeta al principio de publicidad y comprende aquella derivada de sus derechos
personalisimos y fundamentales.
Art.6 Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Infracciones Son las establecidas en el articulo 151 de la Ley Organica de Recursos Hidricos

administrativas | Usos y Aprovechamiento del Agua LORHUYyA.

en materia de

recursos

hidricos

Peticion Accioén de pedir/requerir/solicitar la atencion por parte de la Autoridad Competente,
siempre que no sea una Denuncia, Controversia o Queja.

Pregunta Es la consulta formulada sobre un servicio publico o competencia de la entidad.

Portal Portal interactivo administrado por el Ministerio del Trabajo, para recopilar

Ciudadano preguntas, quejas, solicitudes de informacién publica, sugerencias, felicitaciones

presentados por los ciudadanos a las Entidades de la Administracion Publica

6
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Término Definicion

Central, institucional y que dependan de la Funcion Ejecutiva.

Queja o | Es aquella accion que presenta el ciudadano de manera escrita para poner en

reclamo de | conocimiento su insatisfaccion ante la atencion, procedimientos, requisitos o

tramites condiciones aplicables al trdmite administrativo en el cumplimiento de una

administrativos Y . . .. .,
obligacion, obtencion de un beneficio, servicio, resolucion o respuesta por parte de
la administracion.
Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, articulo 3 literal s.

Quipux Sistema de informacion utilizado por las instituciones publicas para la gestion
documental. Permite el registro, control, circulacion y organizacion de los
documentos digitales y/o fisicos internos y externos que se envian y reciben en una
Institucion.

Normativas Es todo instrumento normativo emitido por la Agencia de Regulacion y Control

Técnicas del Agua, que contiene reglas, directrices, caracteristicas, parametros, indicadores,
criterios, y elementos para el cumplimiento del marco legal vigente en materia de la
gestion integral de los recursos hidricos en la prestacion de los servicios publicos
vinculados al agua. No. DIR-ARCA-RG-003-2016 Reformada.

Requisito Condicion establecida en la normativa, con la que el administrado debe cumplir ante
la administracion y que es parte de un tramite administrativo.

Tramite Se entiende por tramite administrativo al conjunto de requisitos, actividades,

Administrativo | diligencias, actuaciones y procedimientos que realizan las personas naturales o
juridicas ante la Administracion Publica o ésta de oficio, con el fin de cumplir una
obligacion, obtener un beneficio, servicio, resolucién o respuesta a un asunto
determinado.
Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos, articulo 4.
Para el presente Manual se dividira los tramites administrativos en dos subprocesos
Atencion a peticiones, quejas, controversias, etc. y atencion a denuncias.

Traslado Envio de la peticion, queja, controversia o denuncia a las entidades que tienen la
competencia para conocer y tramitar lo solicitado.

ABREVIATURAS
Abreviatura Significado

ARCA Agencia de Regulacion y Control del Agua

MAAE Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica

LORHUyA Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua

Reglamento a la Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del
RLORHUyA g yHre y AP
Agua

DE Direccion Ejecutiva

CGT Coordinacion General Técnica

DRD Direccion de Regulacion y Control de Riego y Drenaje

DRH Direccion de Regulacion y Control de Recursos Hidricos

DAPS Direccion de Regulacion y Control de Agua Potable y Saneamiento

PQC Peticiones, quejas, controversias

4V
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3. LINEAMIENTOS DEL PROCESO

El proceso de “Atencion de tramites administrativos de competencia de la ARCA” requiere
considerar los siguientes lineamientos:

e Para una adecuada atencion la Agencia, solicita los siguientes requisitos:

Nombre y apellido del solicitante;

Numero de cédula o pasaporte del solicitante;

Numero de teléfono de contacto del solicitante;

Correo electronico del solicitante;

Direccion del solicitante; y,

Provincia o ciudad donde se produce la peticion o requerimiento administrativo.

O O O O O O

En el caso de denuncias, complementariamente se requiere la siguiente informacion:

o Nombre del presunto infractor o categorizacion del presunto infractor (industria,
empresa, persona natural, entre otro);

o Domicilio del presunto infractor;

o Numero de contacto del presunto infractor;

o Lugar donde ocurrieron los hechos: provincia, cantoén, parroquia, ubicacion
referencial y, de ser el caso, coordenadas;

o Diay hora en que ocurrieron los hechos;

o Descripcion de los hechos (debe ser concreta, describiendo la forma en que
sucedieron y especificando el orden en que acontecieron);

o Adjuntar toda la informacion que pueda servir como respaldo para la denuncia
(fotos, documentos, evidencias); y,

o Nombre de la fuente de agua.

Con esta informacion la Agencia ingresa el tramite administrativo en el Sistema de Gestion
Documental, el solicitante podra verificar el estado de su tramite por este medio.

En los casos en el que no se cuente con todos los requisitos se solicitara al peticionario,
mediante correo electronico, la subsanacion de los mismos, en el cual se especificara que “Si en
el término de diez dias no subsana o completa los requisitos se entenderd como desistimiento y
se procederd con el archivo del tramite administrativo, dejando a salvo que el solicitante en

cualquier momento ingrese el tramite completo”. (De conformidad a lo que dispone el Art. 140
del COA).

e Con la finalidad de proveer un servicio oportuno, cada actor del proceso debera cumplir
los tiempos establecidos en sus actividades, salvo el caso que por motivos de fuerza
mayor le sea imposible su cumplimiento.

e En los casos de atencion de quejas o reclamos, la Direccion Ejecutiva reasignara a la
Direccién que corresponda atencion, e informard a la Direccion de Planificacion y
Gestion Estratégica o a la Direccion de Administracion de Recursos Humanos conforme
a lo siguiente:

o Quejas o reclamos hacia un servidor/funcionario publico, sera informado a la
Direccion de Administracion de Recursos Humanos.
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o Quejas o reclamos hacia el servicio, como por ejemplo quejas respecto a los
tiempos de atencion, serd informado a la Direccion de Planificacion y Gestion
Estratégica.

e En el caso de ingreso de nuevos servidores/funcionarios que tengan relacion directa con
el proceso de atencion a tramites administrativos de competencia de la ARCA, Ia
Direccion de Planificacion y Gestion Estratégica realizard la induccion respectiva de

dicho proceso.

e Si la persona que recibe el requerimiento tiene dudas respecto al mismo, podra solicitar

asesoria al personal designado como punto focal.

e En los casos que se considere necesario, la Direccion Ejecutiva podra solicitar via
quipux a la Direccion de Asesoria Juridica, la revision de los oficios de respuesta.

4. RIESGOS OPERATIVOS DEL PROCESO

Factor de riesgo Riesgo indicativo Nivel de
severidad
Infraestructura Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Fisico. Moderado

Riesgos

Talento Humano

Organico  Estructural y Numérico /| Moderado
Desvinculacion / Rotacion personal.

Operativos | Enfoque de
gestion

Exceso de Tiempos de Ciclo /

procesamientos innecesarios; reprocesos y/o

correcciones.

Procesos y/o | Moderado
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5. MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS

A continuacion, se presenta un diagrama de la vision general del proceso “Atencion de Tramites
Administrativos de la Agencia de Regulacion y Control del Agua”.
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6. DESCRIPCION DE LOS SUBPROCESOS

6.1 SUBPROCESO ATENCION DE TRAMITES ADMINISTRATIVOS
(PETICIONES, QUEJAS, CONTROVERSIAS, ETC)

6.1.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° Actividad Rol Descripcion Documento
1. | Presentar tramite | Solicitante | El solicitante podrd presentar su tramite | Tramite
administrativo por administrativo de manera presencial en la | administrativ
medio de los oficina de la Agencia, de manera virtual en | o presentado
canales de la pagina web
atencion http://www.regulacionagua.gob.ec/contacta

nos/ o mediante correo electrénico
recepciondocumental@arca.gob.ec.

2. . . . .7 . L, . .. .
Analizar si el | Direccion | Apaliza que el trémite administrativo | Correo

tramite Ejecutiva | cumpla con los requisitos establecidos en el elf:ct'rénico
administrativo punto 3. Lineamientos del Proceso. tramite
tiene todos los administrativ

En el caso de cumplir con todos los |

requisitos para ser

10
Direccidn: Rumipamba E2-128 v Republica Cddigo postal: 170519 / Quito Ecuador .3 =
Teléfono: 593-2-3944440 - www.regulacionagua.gob.ec > 4 GOblerno Juntos
“] p del Encuentro | lo logramos




Agencia de Regulacién
Y Control del Agua

Manual de Procesos
Atencion de Tramites Administrativos

Version:

4.1 Fecha: 07/02/2022

Pégina:

11 de 26 Codigo:

ARCA-PS-P01-MP

NO

Actividad

Rol

Descripcion

Documento

atendido

requisitos, pasar a la actividad 3.

En el caso de no cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 2a.

2a.

Solicitar por
correo electronico
se complete los
requisitos

Direccién
Ejecutiva

En el correo electronico se indica los
requisitos para dar una adecuada atencion y
se especifica “Si en el término de diez dias
no subsana o completa los requisitos se
entendera como  desistimiento 'y se
procedera con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el
solicitante en cualquier momento ingrese el
tramite completo”.(De conformidad a lo
que dispone el Art. 140 del COA)

Correo
electronico
solicitando

se complete
los requisitos

Enviar el tramite
para el registro en
el Sistema de
Gestidon
Documental

Direccidén
Ejecutiva

Se envia, al/la Técnico/a de Archivo o a
quién haga sus veces, para el registro en el
Sistema de Gestion Documental.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 2, 2a y 3 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada del
tramite administrativo a la Direccion
Ejecutiva.

Correo
electronico
con Tramite
administrativ
0

Analizar si el
tramite
administrativo
tiene todos los
requisitos para ser
atendido

Direccion
de
Comunicac
16n Social

Analiza que el tramite administrativo
cumpla con los requisitos establecidos en el
punto 3. Lineamientos del Proceso.

En el caso de cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 5 o 6
dependiendo del tipo de tramite.

En el caso de no cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 4a.

En los casos de peticiones que se generan
por redes sociales, se indica al ciudadano
que con el fin de dar una atencion oportuna,
se direccione a Contactanos de la pagina
web institucional o envie un correo
electronico a
comunicacion.social@arca.gob.ec.

Con los siguientes datos que como

institucion requerimos para dar paso al
tramite correspondiente:

Nombres completos
Numero de cédula
Correo

Ciudad o provincia
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e Numero de celular o convencional
e Y una narracion que especifique su
requerimiento.

4a. | Solicitar por | Direccion | En el correo electronico se indica los | Correo
correo electronico de requisitos para dar una adecuada atencién y | electronico
se complete los | Comunicac | ge egpecifica “Si en el término de diez dias | solicitando
requisitos ion Social | o subsana o completa los requisitos se | ¢ complete

entendera como  desistimiento 'y se los requisitos
procederda con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el

solicitante en cualquier momento ingrese el

tramite completo”.(De conformidad a lo

que dispone el Art. 140 del COA)

5. | Enviar por correo | Direccion | Los tramites administrativos que no sean | Correo
electrobnico  para de técnicos, se remite por correo electronico a | electronico
atencion de la | Comunicac | la Direccion que corresponda atencion. solicitando
area i6n Social | [os tramites administrativos técnicos son | atencion
administrativa todos los que se establecen como
que  corresponda competencia de la Agencia, los cuales son
(Otros tramites) atendidos por las Direcciones Técnicas.

6. | Enviar el tramite | Direccion | Los tramites técnicos se envian al/la | Tréamite
para el registro en de Técnico/a de Archivo o a quién haga sus | administrativ
el Sistema de | Comunicac | veces, para el registro en el Sistema de | o
Gestion i6n Social | Gestion Documental.

Documental . . .

(Tramite técnico) El _t}empo maximo para realizar lz}s
actividades 4, 4a, Sy 6 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada del
tramite administrativo a la Direccion de
Comunicacién Social.
La Direccion de Comunicacion Social debe
mantener una matriz de seguimiento de
atencion de los tramites administrativos
ingresados por este medio, desde su ingreso
hasta que se dé la respuesta al usuario por
parte de la ARCA, para lo cual la
Direccion que dio atencion debe enviar la
respuesta con copia a la Direccion de
Comunicacion Social.

7. | Analizar si el | Direccion | Analiza que el tramite administrativo que
tramite de Asesoria | ingresa por el Sistema Contacto Ciudadano
administrativo es Juridica sea de competencia de la ARCA.
de  competencia En el caso de no ser de competencia de la
de la Agencia ARCA, pasar a la actividad 7a.

En el caso de ser de competencia de la
ARCA, pasar a la actividad 8.
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7a. Reasignar via | Direccion | Reasigna via Sistema Contacto Ciudadano a | Oficio de
sistema a la | de Asesoria | la Institucion que corresponda atencion. traslado
institucion  que | Juridica | Ep Jos casos que no se pueda reasignar via
correg;,)onda sistema Contacto Ciudadano se enviara un
atencion oficio de traslado a la Institucién que

corresponde atender con copia al solicitante
indicando y justificando que el tramite no
es de competencia de la ARCA vy se cierra
el tramite con el oficio del traslado enviado.

8. | Analizar si el | Direccion | Analiza que el tramite administrativo
tramite de Asesoria | cumpla con los requisitos establecidos en el
administrativo Juridica | punto 3. Lineamientos del Proceso.
tiene{ _ todos  los En el caso de cumplir con todos los
requisitos para ser requisitos pasar a la actividad 9 u 10
atendido dependiendo del tipo de tramite.

En el caso de no cumplir con todos los
requisitos pasar a la actividad 8a.

8a. | Solicitar por | Direccion | En el correo electronico se indica los | Correo
correo electronico | de Asesoria | requisitos para dar una adecuada atencion y | electronico
se complete los Juridica se especifica que “Si en el término de diez | solicitando
requisitos dias no subsana o completa los requisitos | se complete

se entendera como desistimiento y se | los requisitos
procedera con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el

solicitante en cualquier momento ingrese el

tramite completo”.( De conformidad a lo

que dispone el Art. 140 del COA)

9. Reasignar via | Direcciéon | Los tramites técnicos se reasignan mediante | Tramite
sistema Contacto | de Asesoria | el sistema Contacto Ciudadano al/la | técnico
Ciudadano a la| Juridica | Coordinador/a General Técnico/a para | reasignado
CGT para revision y reasignaciéon a la Direccion | via  sistema
atencion Técnica que corresponda atencion. Contacto

Ciudadano

10. Reasignar via | Direccion | Los tramites que no requieran ser atendidos | Tramite
sistema a la | de Asesoria | por las Direcciones técnicas, se reasigna | reasignado
Direccion que Juridica | mediante el sistema Contacto Ciudadano a | via sistema
corresponda la Direccion que corresponda atencion. Contacto
atencion Ciudadano

11 Entregar el | Direccion | Una vez reasignado via sistema Contacto | Tramite
tramite para el | de Asesoria | Ciudadano, inmediatamente se entrega el | administrativ
registro en el Juridica | tramite, al/la Técnico/a de Archivo o quién | o
Sistema de haga sus veces, para el registro en el
Gestion Sistema de Gestion Documental.

Documental El tiempo maximo para realizar las
actividades 7, 7a, 8, 8a,9,10 y 11 es de 1
dia laborable, a partir de la llegada del

13

Juntos
lo logramos



Agencia de Regulacién
Y Control del Agua

Manual de Procesos
Atencion de Tramites Administrativos

Version:

4.1 Fecha: 07/02/2022

Pégina:

14 de 26 Codigo:

ARCA-PS-P0O1-MP

NO

Actividad
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tramite administrativo a la Direccion de
Asesoria Juridica.

La Direccion de Asesoria Juridica debe
mantener una matriz de seguimiento de
atencion de tramites ingresados por el
Sistema Contacto Ciudadano, desde su
ingreso hasta que se dé la respuesta al
usuario por parte de la ARCA., para lo cual
la Direccion que dio atencion debe enviar
la respuesta con copia a la DAJ.

12.

Verificar tramite
administrativo

Técnico de
archivo o
quién haga
sus veces

En el caso de que el solicitante entregue el
tramite administrativo de manera
presencial o virtual (correo -electronico
recepciondocumental@arca.gob.ec), el
técnico de archivo o quién haga sus veces,
revisa que el documento cumpla con los
requisitos establecidos en el punto 3.
Lineamientos del Proceso.

En el caso de que est¢é completa la
informacion, pasar a la actividad 13.

En el caso de que no est¢ completa la
informacion, pasar a la actividad 12a.

de
de

Matriz
registro
tramites
ingresados a
la ARCA

12a

Solicitar se
complete
informacioén

Técnico de
archivo o
quién haga
sus veces

Solicita complete dicha informacion. Lo
puede hacer directamente en el documento
o se le puede entregar el formato de tramite
administrativo impreso para que lo llene.

Solicitud
completa o
formulario
completo
firmado

13.

Registrar
Sistema
Gestion
Documental
Quipux

en el
de

Técnico de
archivo o
quién haga
sus veces

Verifica si el solicitante tiene un usuario
creado en el Sistema de Gestion
Documental, en el caso de no tener se crea
el usuario.

Registra en el Sistema de Gestion
Documental los trdmites administrativos
realizados de manera presencial y virtual.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 12, 12a y 13 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada del
tramite administrativo.

El técnico de archivo o quién haga sus
veces debe mantener una matriz de registro
de todos los tramites ingresados; Por
atencion a requerimientos de la LOTAIP
debera reportar mensualmente qué tramite
corresponde a una peticion de informacion
y que corresponde a queja, y el estado de
las mismas.

Registro en
el Sistema de
Gestion
Documental

Direccidn: Rumipamba E2-128 v Republica Cddigo postal: 170519 / Quito Ecuador
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14. | Verificar tramite | Director/a | El Director Ejecutivo verifica el tramite
administrativo Ejecutivo/a | administrativo, sean estos reasignados por

el area que recibio el tramite o sea que
hayan ingresado directamente mediante
Quipux.

En el caso de que el tramite no sea técnico,
pasar a la actividad 15.

En el caso de que el tramite sea técnico,
pasar a la actividad 16.

15. Reasignar a la | Director/a | Reasigna via sistema de  Gestion | Tramite
Direccion que | Ejecutivo/a | Documental a la Direccion que corresponda | administrativ
corresponda atencion. o reasignado
atencion

16. Reasignar a la | Director/a | Reasigna via sistema de  Gestion | Tramite
Coordinacion Ejecutivo/a | Documental a la Coordinacion General | administrativ
General Técnica Técnica para atencion. o reasignado

El tiempo maximo para realizar las
actividades 14, 15 y 16 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada del
tramite administrativo a la Direccion
Ejecutiva.

La Direccion Ejecutiva debe mantener una
matriz de seguimiento de atencion de
tramites administrativos.

17. | Revisar y | Coordinado | Recibe el tramite administrativo mediante | Tramite
reasignar a la | r/aGeneral | el sistema de Gestion Documental y | administrativ
Direccion Técnica | Técnico/a | reasigna a la Direccion Técnica que | o reasignado
que corresponda corresponde atencion.
atencion El tiempo maximo para realizar la

actividad 17 es de 1 dia laborable, a

partir de la llegada del tramite

administrativo a la  Coordinacion

General Técnica.
Atender tramite | Direccién | La Direccion Técnica analiza el tramite y | Oficio de
administrativo Técnica ejecuta los procesos técnicos para la | respuesta
(Procesos ARCA atencion, elabora el oficio de respuesta y | Documentaci
técnicos) adjunta la documentacion técnica de ser el | 6n técnica

caso y reasigna a la Coordinacion General | Correo

Técnica para revision, pasar a la actividad | electrénico

18.

El tiempo de atencion dependera del

proceso técnico a ejecutarse.
Atender tramite | Direcciones | La Direccion responsable atiende el tramite | Oficio de
administrativo ARCA y elabora oficio de respuesta y reasigna a la | respuesta
(Procesos Direccion Ejecutiva para envio, pasar a la

15
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administrativos) actividad 20.

El tiempo de atencion dependera del
proceso administrativo a ejecutarse.

18. | Revisar respuesta | Coordinado | Revisa y reasigna la respuesta a la | Oficio de
y reasignar a la | r/a General | Direccion Ejecutiva para el envio, pasar a la | respuesta
Direccion Técnico/a | actividad 19. reasignado
Ejecutiva El tiempo maximo para realizar la

actividad 18 es de 1 dia laborable, a
partir de la llegada de la respuesta del
tramite administrativo a la Coordinacion
General Técnica.

19. | Revisar oficio de | Director/a | Revisay envia la respuesta al solicitante. Oficio de
respuesta y | Ejecutivo/a | E] tiempo méximo para realizar la respuesta
cnviar actividad 19 es de 1 dia laborable, a | enviado

partir de la llegada de la respuesta del
tramite administrativo a la Direccion
Ejecutiva.
6.2 SUBPROCESO ATENCION DE TRAMITES ADMINISTRATIVOS
(DENUNCIAS)
6.2.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° Actividad Rol Descripcion Documento

L. | Presentar Denunciant | Podra presentar su denuncia de manera | Denuncia
denuncia por e presencial en la oficina de la Agencia o de | presentada
medio de los manera virtual en la pagina web
canales de http://www.regulacionagua.gob.ec/contacta
atencion nos/

2. Analizgr si . la D.irecc?()n Analiza que la denuncia cumpla con los Corre9 .
denuncia  tiene | Ejecutiva | requisitos establecidos en el punto 3. electronlcg
todos los Lineamientos del Proceso. de denuncia
requisitos para ser .
atendido En .el. caso de cump.h? con todos los

requisitos, pasar a la actividad 3.
En el caso de no cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 2a.

2a. | Solicitar _ por Direccion | En el correo electronico se indica los Corre9 .
correo electronico |  Ejecutiva | requisitos para dar una adecuada atencion y elef:tyonlco
se complete los se especifica “Si en el término de diez dias | Solicitando
requisitos no subsana o completa los requisitos se | 5¢ complete

entenderd como  desistimiento y  se | 108 requisitos
procedera con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el
solicitante en cualquier momento ingrese el

Direccidn: Rumipamba E2-128 v Republica Cddigo postal: 170519 / Quito Ecuador
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tramite completo”. (De conformidad a lo
que dispone el Art. 140 del COA)

3. | Enviar denuncia | Direccién | Se envia, al/la Técnico/a de Archivo o a | Correo
para el registro en | Ejecutiva | quién haga sus veces, para el registro en el | electronico
el Sistema de Sistema de Gestion Documental. con denuncia
Gestion . . .

Documental El _tfempo maximo para realizar lz’1s

actividades 2, 2a y 3 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada del
tramite administrativo a la Direccion
Ejecutiva.
La Direccion Ejecutiva debe mantener una
matriz de seguimiento de atencion de los
tramites administrativos ingresados por
este medio, desde su ingreso hasta que se
deé la respuesta al usuario por parte de la
ARCA.

4. | Analizar si la| Direccion | Analiza si la denuncia cumple con los
denuncia  tiene de requisitos establecidos en el punto 3.
todos los | Comunicac | Lineamientos del Proceso.
requisitos para ser | i6n Social

En el caso de cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 5.

En el caso de no cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 4a.

En los casos de peticiones que se generan
por redes sociales, se indica al ciudadano
que con el fin de dar una atencion oportuna,
se direccione a Contactanos de la pagina
web institucional o envie un correo
electronico a
comunicacion.social@arca.gob.ec.

Con los siguientes datos que como
institucion requerimos para dar paso al
tramite correspondiente:

Nombres completos

Numero de cédula

Correo

Ciudad o provincia

Numero de celular o convencional
Y una narracion que especifique su
requerimiento

En casos de denuncias también se solicitara
informacion del denunciado, como lo
especifica el punto 3. Lineamientos del
Proceso.

Direccidn: Rumipamba E2-128 v Republica Cddigo postal: 170519 / Quito Ecuador
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4a. | Solicitar _ por Direccion | En el correo electronico se indica los Corre(? .
correo electronico de requisitos para dar una adecuada atencion y | €lectronico
se  complete los CQmunlgac se especifica que “Si en el término de diez | Solicitando
requisitos i6n Social | dias no subsana o completa los requisitos | S¢ complete
se entendera como desistimiento y se los requisitos
procederda con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el
solicitante en cualquier momento ingrese el
tramite completo”. (De conformidad a lo
que dispone el Art. 140 del COA)
5. Entregar la | Direccion | Entrega la denuncia, al/la Técnico/a de | Denuncia
denuncia para el de Archivo o quién haga sus veces, para el
registro en el | Comunicac | registro en el Sistema de Gestion
Sistema de | i6n Social | Documental.
Gestion El tiempo maximo para realizar las
Documental actividades 4, 4a y 5 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada de la
denuncia.
La Direccion de Comunicacion Social debe
mantener una matriz de seguimiento de
atencion de las denuncias ingresadas por
este medio, desde su ingreso hasta que se
deé la respuesta al usuario por parte de la
ARCA, para lo cual la Direccion que dio
atencion debe enviar la respuesta con copia
a la Direccion de Comunicacion Social.
6. | Analizar si la| Direccion | Analiza sila denuncia es de competencia de
denuncia es de | de Asesoria | la ARCA.
competencia de la | Juridica | Ep el caso de no ser de competencia de la
Agencia ARCA, pasar a la actividad 6a.
En el caso de ser de competencia de la
ARCA, pasar a la actividad 7.
6a. Reasignar via | Direccion | Reasigna via Sistema Contacto Ciudadano a | Oficio de
sistema a la | de Asesoria | la Institucion que corresponda atencion. traslado
Institucion  que | Juridica | Ep Jos casos que no se pueda reasignar via
correg;,)onda sistema Contacto Ciudadano se enviara un
atencion oficio de traslado a la Institucion que
corresponde atender con copia al solicitante
indicando y justificando que el tramite no
es de competencia de la ARCA y se cierra
el tramite con el oficio del traslado enviado.
7. | Analizar si la | Direccion | Analiza que la denuncia cumpla con los
denuncia  tiene | de Asesoria | requisitos establecidos en el punto 3.
todos los Juridica | Lineamientos del Proceso.
requisitos para ser En el caso de cumplir con todos los
18
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atendido

requisitos, pasar a la actividad 8.

En el caso de no cumplir con todos los
requisitos, pasar a la actividad 7a.

7a. | Solicitar por
correo electronico
se complete los
requisitos

Direccion
de Asesoria
Juridica

En el correo electronico se indica los
requisitos para dar una adecuada atencion y
se especifica que “Si en el término de diez
dias no subsana o completa los requisitos
se entenderda como desistimiento y se
procedera con el archivo del tramite
administrativo, dejando a salvo que el
solicitante en cualquier momento ingrese el
tramite completo”. (De conformidad a lo
que dispone el Art. 140 del COA)

Correo
electronico
solicitando

se complete
los requisitos

8. Entregar la
denuncia para el
registro en el
Sistema de
Gestion
Documental

Direccion
de Asesoria
Juridica

Entrega la denuncia, al/la Técnico/a de
Archivo o quién haga sus veces, para el
registro en el Sistema de Gestion
Documental.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 6, 6a, 7, 7a y 8 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada de la
denuncia.

La Direccion de Asesoria Juridica debe
mantener una matriz de seguimiento de
atencion de tramites ingresados por el
Sistema Contacto Ciudadano, desde su
ingreso hasta que se dé la respuesta al
usuario por parte de la ARCA., para lo cual
la Direccion que dio atencion debe enviar
la respuesta con copia a la DAJ.

Denuncia

9. | Verificar la
denuncia

Técnico de
archivo o
quién haga
sus veces

En el caso de que el denunciante entregue
la denuncia de manera presencial o virtual
(correo electronico
recepciondocumental@arca.gob.ec), el
técnico de archivo o quién haga sus veces,
revisa que el documento cumpla con los
requisitos establecidos en el punto 3.
Lineamientos del Proceso.

En el caso de que esté completa la
informacion, pasar a la actividad 10.

En el caso de que no esté completa la
informacion, pasar a la actividad 9a.

9a. | Solicitar se
complete
informacioén

Técnico de
archivo o
quién haga
sus veces

Solicita complete dicha informacion. Lo
puede hacer directamente en el documento
o se le puede entregar el formato de
denuncia impreso para que lo llene.

Denuncia
completa o
formulario

de denuncia
completo
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firmado

10. Registrar en el | Técnico de | Verifica si el solicitante tiene un usuario | Registro en
Sistema de | archivoo |creado en el Sistema de Gestion | el Sistema de
Gestion quién haga | Documental, en el caso de no tener se crea | Gestion
Documental sus veces | el usuario. Documental
Quipux Registra en el Sistema de Gestion

Documental las denuncias realizadas de
manera presencial y virtual.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 9, 92 y 10 es de 1 dia
laborable, a partir de la llegada de la
denuncia.

El técnico de archivo o quién haga sus
veces debe mantener una matriz de registro
de las denuncias ingresadas;

11 | verificar Director/a | Verifica la denuncia y determina si se
denuncia Ejecutivo/a | requiere del analisis de competencia,

pertinencia y acciones por parte de la
Direccion de Asesoria Juridica.

En el caso de si, reasignar a la DAJ; pasar a
la actividad 12.

En el caso de no, reasignar a la DAJ; pasar
a la actividad 17.

12. Reasignar a la | Director/a | Reasigna a la Direccion de Asesoria | Denuncia
DAJ para analisis | Ejecutivo/a | Juridica para el analisis de competencia, | reasignada
de competencia, pertinencia y acciones.
pertinencia y El tiempo maximo para realizar las
acciones actividades 11 y 12 es de 1 dia laborable,

a partir de la llegada de la denuncia a la
Direccion Ejecutiva.

13. | Analizar la | Direccion | Analiza la competencia y pertinencia de la
competencia, de Asesoria | atencion de la denuncia.
pertinencia y | Juridica | Ep el caso de no ser de competencia de la
acciones Agencia o no ser pertinente, pasar a la

actividad 14.

En el caso de ser de competencia de la
Agencia y ser pertinente para atencion,
pasar a la actividad 15.

En el caso de requerirse mayor informacion
la DAJ podrda comunicarse con el
denunciante, a través del medio de
comunicacion que considere pertinente.

14. | Elaborar  oficio | Direccién | Elabora el oficio de respuesta a denunciante | Oficio de
respuesta de Asesoria | u oficio de traslado a la Institucién | respuesta

competente con copia al denunciante, pasar
20
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Juridica

a la actividad 24.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 13 y 14 es de 3 dias
laborables, a partir de la llegada de la
denuncia a la Direccion de Asesoria
Juridica.

15.

Colocar como
comentario del
quipux de la
denuncia la
competencia,
pertinencia y
acciones

Direccién
de Asesoria
Juridica

Una vez analizada la competencia y
pertinencia de atencion por parte de la
ARCA, se coloca en comentarios del
quipux, las acciones a seguir al respecto,
como por ejemplo si procede o no
inspeccion. Se reasigna la denuncia al
Director Ejecutivo.

El tiempo maximo para realizar las
actividades 13 y 15 son de 2 dias
laborables, a partir de la llegada de la
denuncia a la Direccion de Asesoria
Juridica.

Denuncia
reasignada

16.

Reasignar
denuncia a la
CGT para
atencion

Director/a
Ejecutivo/a

Recibe el quipux de la denuncia y reasigna
al Coordinador General Técnico para
atencion.

El tiempo maximo para realizar la
actividad 16 es de 1 dia laborable, a
partir de la llegada de la denuncia a la
Direcciéon Ejecutiva.

Denuncia
reasignada

17.

Disponer la
atencion mediante
comentario en
denuncia

Direccion
Ejecutiva

La Direccion Ejecutiva dispone la atencion
mediante comentario en el quipux de
denuncia, en los casos en los cuales no se
haya reasignado a la Direccion de Asesoria
Juridica.

Se reasigna la denuncia a la Coordinacion
General Técnica de manera inmediata.

El tiempo maximo para realizar la
actividad 17 es de 1 dia laborable, a
partir de la llegada de la Denuncia a la
Direcciéon Ejecutiva.

Denuncia
reasignada

18.

Reasignar
quipux
denuncia
atencion

de
para

Coordinado
r/a General
Técnico/a

Una vez que se cuente con la denuncia la
CGT analiza y reasigna a la Direccion
Técnica que corresponda atencion. Las
denuncias que estén relacionadas con
actividades de agua potable y saneamiento
se reasignaran a la Direccion de Regulacion
y Control de Agua Potable y Saneamiento;
las denuncias que estén relacionadas con
actividades de riego y drenaje se
reasignaran a la Direccion de Regulacion y

Denuncia
reasignada
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Control de Riego y Drenaje y las denuncias
que no tengan relacion con las actividades
de agua potable/ saneamiento y
riego/drenaje se reasignaran a la Direccion
de Regulacion y Control de Recursos
Hidricos.

En los casos de denuncias que se requieran
de la coordinacion entre Direcciones, la
CGT designara a la Direccion Técnica
responsable, en funcion del presunto
infractor, quién coordinara las actividades
necesarias para la atencion.

En caso de que el CGT solicite analisis de
la documentacion o exista error en la
reasignacion, la Direccion Técnica
analizara o devolvera el oficio al CGT, en
el plazo maximo de S dias laborables con
la correspondiente justificaciéon.

El tiempo maximo para realizar la
actividad 18 es de 1 dia laborable, a
partir de la llegada del tramite
administrativo a la  Coordinacion
General Técnica.

19.

Reasignar quipux
de denuncia para
atencion

Director/a
Técnico/a

El DT reasignara al Analista Técnico para
atencion.

Denuncia
reasignada

20.

Analizar  quipux
de denuncia

Analista
Técnico

Analiza la informacion del quipux de
denuncia.

En el caso de requerirse mayor informacion
el area técnica podrd comunicarse con el
denunciante, a través del medio de
comunicacién que se considere pertinente,
de la informacion recabada se puede
concluir:

Que no se requiere inspeccidon o no es
competencia de la ARCA, pasar a la
actividad 21.

Que si se requiera inspeccion, pasar a la
actividad 25.

21.

Elaborar oficio de
respuesta
debidamente
fundamentado

Analista
Técnico

Una vez analizada la denuncia y se
concluya que no es competencia de la
Agencia o que se puede solventar sin
inspeccion, se elabora el oficio de respuesta
con el debido argumento.

Oficio
respuesta

de

22.

Revisar y
reasignar  oficio

Director/a
Técnico/a

Revisa el oficio de respuesta en los casos
que no es competencia de la Agencia o que

Oficio
respuesta

de
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de respuesta se puede solventar sin inspeccion.

23. | Revisar y | Coordinado | Revisa y reasigna a la Direccion Ejecutiva | Oficio de
reasignar  oficio | r/a General | el oficio de respuesta debidamente | respuesta
de respuesta Técnico/a | fundamentado.

24. | Revisar y enviar | Director/a | Revisa el oficio de respuesta debidamente | Oficio de
oficio de | Ejecutivo/a | fundamentado de que no es competencia de | respuesta
respuesta la Agencia o que se solvento sin inspeccion.

25. | Realizar Analista | Realiza todas las acciones para la | Oficios,
inspeccion Técnico | inspeccion, tales como: memorandos,

e Comunicacion a las partes de la | COTTCOS
inspeccion in situ;

o Solicitud de movilizacion;

e Solicitud de inspeccion conjunta (en
caso de requerir);

e Solicitud de viaticos (de ser el caso);

o Solicitud de salida de equipos de la
Agencia, etc.

Y ejecuta la inspeccion

26. | Elaborar informe | Analista | Se elabora el informe técnico, el cual debe | Informe
técnico Técnico contener toda la informacion en donde se | técnico

debe concluir si hubo o no infraccion.

En el caso de haber infraccion se debe
incluir en el informe la determinacion
sucinta del asunto que se trate, el
fundamento, los anexos necesarios, la
conclusion, pronunciamiento o
recomendacion (Archivo o inicio del PAS)
y de recomendarse el inicio del PAS debera
contener adicionalmente la descripcion de
la forma cualitativa y/o cuantitativa de
magnitud, intensidad y frecuencia de la
afectacion y estimar las medidas de
remediacion.

27. | Elaborar oficio de | Analista | En el caso de no haber infraccién, se | Oficio de
respuesta Técnico elabora el oficio de respuesta poniendo en | respuesta de
poniendo en conocimiento de los involucrados el | no infraccion
conocimiento de informe técnico; en el oficio se dispone el
los involucrados archivo de la denuncia.

28. | Revisar y | Director | El DT revisa y reasigna el oficio de | Oficio de
Reasignar oficio | Técnico | respuesta a la CGT. respuesta de
de respuesta no infraccion

29. Disponer el | Coordinado | EI CGT dispone el archivo y envia la | Oficio de
archivo y enviar | r/a General | respuesta a los involucrados (denunciante, | respuesta de
la respuesta a los | Técnico/a | instituciones si corre traslado) no infraccion
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involucrados

30. | Elaborar Analista | En el caso de haber determinado una | Memorando
memorando Técnico infraccion, elabora el memorando poniendo | de puesta en
poniendo en en conocimiento de la CGT los hallazgos | conocimiento
conocimiento del encontrados, adjuntando el informe técnico. | Informe
CGT el informe Técnico de
técnico Infraccion

31. | Revisar y enviar | Director | El DT revisa y envia memorando en donde | Memorando
memorando Técnico se pone en conocimiento del CGT el | de puesta en

informe técnico donde se determina que | conocimiento

hay infraccion. Informe
Técnico de
Infraccion

32. | Analizar y revisar | Coordinado | Revisa y analiza el caso y determina la
el caso y | r/a General | procedencia de iniciar actuaciones previas o
determinar la | Técnico/a | de iniciar el proceso administrativo
procedencia  de sancionador.
inicio. de En el caso de requerirse actuaciones
actuaciones previas, pasar a la actividad 33.
previas En el caso de iniciar el proceso

administrativo sancionador, pasar a la
actividad 34.

33. | Disponer Coordinado | En el caso de requerirse actuaciones | Memorando
mediante r/a General | previas, dispone al / a la Director/a de area | de
memorando  las | Técnico/a | Técnica, segin la naturaleza del caso, la | Disposicion
actuaciones realizacion de actuaciones previas.
previas
Actuaciones Direccion | Se ejecuta el subproceso de “Actuaciones | Informe de
Previas Técnica Previas”. actuaciones

previas

34. Designar Coordinado | Una vez que se ha considerado pertinente el | Memorando
mediante r/a General | inicio del  Proceso  Administrativo
memorando Técnico/a | Sancionador, se designa al Organo
Organo Instructor, Instructor, se adjunta el informe técnico y
Analista Técnico expediente, se designa Analista Técnico
y namero de para valoracion técnica del proceso y asigna
proceso el namero de proceso administrativo
administrativo sancionador (Ejemplo: ARCA-PAS-001-
sancionador 2021), mediante memorando.

(PAS)

Proceso Coordinaci | Se ejecuta el subproceso “Proceso

Administrativo on General | Administrativo Sancionador”.

Sancionador Técnica /

Direcciones
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Técnicas/D
ireccion de
Asesoria
Juridica

7. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Los indicadores de gestion definidos para el proceso “Atencion de Tramites Administrativos”

son los siguientes:

Nombre del N!efa q Fuente de la Frecuencia Responsable de
N° . maxim | Formula de oy de Iy
Indicador 2 Medicion Ny Medicion
a Calculo Medicion
Porcentaje de atencion Se # de denuncias GPR Mensual Direcciones de
a denuncias establec | atendidas acumulado Regulacion y Control de
| e cada / # de denuncias Recursos Hidricos,
afio | recibidas acumulado Agua Potable /
Saneamiento y Riego /
Drenaje
Porcentaje de Se # de PQC atendidas GPR Mensual Direccion de
atenciones a | establec | acumulado /# de Investigacion y Gestion
peticiones, quejas y| ecada PQC recibidas de la Informacion
controversias (PQC) afio acumulado Direcciones de
2 Regulacion y Control de
Recursos Hidricos,
Agua Potable /
Saneamiento y Riego /
Drenaje
Cumplimiento del Se # de tramites Matriz de ingreso Mensual Direccion de
tiempo establecido | establec administrativos de tramites Comunicacion Social
para la recopilacion de | e cada | ingresados maximo | administrativos
3 |informacién y envio afio en 1 dia laborable / #
de tramite para de tramites
atencion administrativos
recibidos
Cumplimiento del Se # de tramites Matriz tramites Mensual Direccion de Asesoria
tiempo establecido establec administrativos administrativos Juridica
para el analisis de ecada | ingresados maximo | ingresados por
4 | competencia de ano en 1 dia laborable / # | sistema contacto
tramites ingresados de tramites ciudadano
por el Sistema administrativos
Contacto Ciudadano recibidos
8. ANEXOS
Anexo 1.- Diagrama de flujo del proceso
Anexo 2.- Formatos de ingreso de tramites administrativos
25
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Anexo 3.- Formatos de oficios de respuesta

Anexo 4.- Preguntas frecuentes
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