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ACUERDO MINISTERIAL Nro. MIES-2021-010
Vicente Andrés Taiano Gonzélez
MINISTRO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL
CONSIDERANDO:

la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 1, establece que: “El
Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social, democratico,
soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico. Se organiza en
forma de repuiblica y se gobierna de manera descentralizada”,

la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 3 sefiala: “Son deberes
primordiales del Estado: 1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de
los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en
particular la educacion, la salud, la alimentacién, la seguridad social y el agua para
sus habitantes. 2. Garantizar y defender la soberania nacional. 3. Fortalecer la unidad
nacional en la diversidad. 4. Garantizar la ética laica como sustento del quehacer
publico y el ordenamiento juridico. 5. Planificar el desarrollo nacional, erradicar la
pobreza, promover el desarrollo sustentable y la redistribucién equitativa de los
recursos y la riqueza, para acceder al buen vivir (...) ",

el numeral 8 del articulo 11 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, determina:
"El contenido de los derechos se desarrollara de manera progresiva a través de
normas, jurisprudencia y politicas publicas. ElI Estado generara y garantizara las
condiciones necesarias para su pleno reconocimiento y ejercicio”;

el articulo 11 numeral 9 ibidem, establece: "ElI méas alto deber del Estado consiste en
respetar y hacer respetar los derechos garantizados en la Constitucion”;

la Constitucién de la Republica del Ecuador, en su articulo 35, respecto de la atencién a
los grupos vulnerables, ordena: “Las personas adultas mayores, nifias, nifios y
adolescentes, mujeres embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de
libertad y quienes adolezcan de enfermedades catastréficas o de alta complejidad,
recibirdn atencion prioritaria y especializada en los &mbitos puablico y privado. La
misma atencion prioritaria recibiran las personas en situacion de riesgo, las victimas
de violencia doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o
antropogénicos. El Estado prestara especial proteccion a las personas en condicion de
doble vulnerabilidad”:

el articulo 66, numeral 23, de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece
que: “Se reconoce y garantizara a las personas: 23) Se reconoce y garantiza el derecho
a dirigir quejas y peticiones individuales o colectivas a las autoridades y a recibir
atencion o respuestas motivadas. No se podra dirigir peticiones a nombre del pueblo”;

el articulo 154, numeral 1, de la Constitucion de la Republica del Ecuador, determina
que: "A las Ministras y Ministros de Estado, ademas de las atribuciones
establecidas en la ley, les corresponde: 1) Ejercer la rectoria de las politicas publicas
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del &rea a su cargo y expedir los acuerdos y resoluciones administrativas que
requieran su gestiéon™;

la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 226, establece: “Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actlen en virtud de una potestad estatal ejercerén
solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion 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 309 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece que: “El
sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado, y del popular
y solidario, que intermedian recursos del publico. Cada uno de estos sectores contara
con normas y entidades de control especificas y diferenciadas, que se encargaran de
preservar su seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas entidades seran
autonomas. Los directivos de las entidades de control seran responsables
administrativa, civil y penalmente por sus decisiones.”,

el articulo 340 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece: “El sistema
nacional de inclusién y equidad social es el conjunto articulado y coordinado de
sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y servicios que aseguran el
egjercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en la Constitucién y el
cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo. El sistema se articulara al
Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional descentralizado de planificacion
participativa; se guiard por los principios de universalidad, igualdad, equidad,
progresividad, interculturalidad, solidaridad y no discriminacion; y funcionara bajo los
criterios de calidad, eficiencia, eficacia, transparencia, responsabilidad vy
participacion. El sistema se compone de los ambitos de la educacién, salud, seguridad
social, gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, héabitat y vivienda, cultura,
comunicacion e informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia, poblacién,
seguridad humana y transporte”,

la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 341 establece: “El Estado
generara las condiciones para la proteccion integral de sus habitantes a lo largo de sus
vidas, que aseguren los derechos y principios reconocidos en la Constitucion, en
particular la igualdad en la diversidad y la no discriminacion, y priorizara su accion
hacia aquellos grupos que requieran consideracion especial por la persistencia de
desigualdades, exclusion, discriminacion o violencia, o en virtud de su condicion etaria,
de salud o de discapacidad”;

el articulo 424 de la Carta Magna, dispone: "(...) Las normas y los actos del poder
publico deberan mantener conformidad con las disposiciones constitucionales; caso
contrario careceran de eficacia juridica. ”;

la Ley Orgénica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativos de 16
de octubre de 2018, establece: “Art. 18.- Obligaciones de las entidades publicas. - Las
entidades reguladas por esta Ley deberan cumplir, al menos, con las siguientes
obligaciones: (...) 6. Publicar el nombre, cargo, teléfono y cualquier otro mecanismo
de contacto de la o el servidor publico encargado de recibir quejas o reclamos respecto
de la atencién recibida en la gestion de tramites administrativos a cargo de las
entidades reguladas por esta Ley, asi como los formularios 0 modelos para presentar
tales quejas o reclamos. (...)” “Art. 32.- Atribuciones. - La entidad rectora de
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simplificacion de tramites tendrad las siguientes atribuciones: 4 (...) 1. Emitir politicas
publicas, lineamientos, metodologias, regulaciones y realizar estudios técnicos para la
simplificacion, optimizacion y eficiencia de tramites administrativos y controlar su
cumplimiento, (...) 9. Receptar y tramitar las quejas y denuncias ciudadanas relativas a
las disposiciones de esta Ley y deméas normativa sobre tramites administrativos. Para el
efecto, implementara un sistema informatico en linea que permita acoger, monitorear y
dar seguimiento a los requerimientos de la ciudadania, sin perjuicio de que los
ciudadanos también puedan presentar sus denuncias y quejas personalmente (...);”

el Decreto Ejecutivo No. 804, suscrito el 20 de junio de 2019 en su articulo 1,
determina: “El programa de transferencias monetarias del sistema de proteccion social
integral opera a través de los siguientes componentes: Bono de Desanollo Humano
Bono de Desanollo Humano con Componente Variable Pension Mis Mejores Afios
Pensién para Adultos Mayores Bono Joaquin Gallegos Lara Pension Toda Una Vida
Pensién para Personas con Discapacidad Cobertura de Contingencias. ”;

el articulo 15, ibidem, establece: “Autorizar al Ministerio de Inclusion Econémica y
Social, realizar la depuracion permanente de la base de datos de los usuarios
habilitados al pago de las transferencias monetarias, y los cruces de informacion
adicionales que considere necesarios, para lo cual se promulgaran los acuerdos
ministeriales que sean pertinentes. ”;

mediante Acuerdo Ministerial 030 de 16 de junio de 2020, suscrito por Ivan Granda
Molina, ex Ministro de Inclusion Econémica y Social expide la reforma integral al
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS
DEL MINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL.;

entre las atribuciones y responsabilidades del/a Ministro/a de Inclusién Econdmica y
Social, constantes en el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del
MIES, se determina que, podra: “Expedir los acuerdos y resoluciones administrativas
que requieran su gestion”,

mediante Decreto Ejecutivo No. 1146, de 15 de septiembre de 2020, el Presidente de la
Republica, designé al Lic. Vicente Andrés Taiano Gonzélez, como Ministro de
Inclusién Econdmica y Social;

en el Acuerdo Ministerial 030 de 16 de junio de 2020, en su articulo 11 establece la
mision, atribuciones, responsabilidades de los siguientes responsables: en el numeral
1.3.1.1 Direccionamiento Técnico de Gestion de Inclusion Econémica: el
Viceministerio de Inclusion Econ6mica, tiene como misién: “Dirigir y proponer
politicas publicas direccionadas al aseguramiento no contributivo, emprendimiento y
gestion de conocimiento, mediante la implementacion de politicas puablicas, a fin de
contribuir a la reduccién de la brecha en el ejercicio de la ciudadania de las personas
en mayor estado de vulnerabilidad. ”;

el numeral 1.3.2.1 ibidem la Subsecretaria de Aseguramiento No Contributivo,
Contingencias y Operaciones tiene como mision: “Planificar, articular y evaluar
politicas, planes, programas, estrategias, proyectos a traves de los servicios para el
aseguramiento no contributivo y operaciones de transferencias monetarias y servicios
complementarios relacionados, para los grupos de atencion prioritaria en situacién de
pobreza, extrema pobreza y vulnerabilidad. ”;
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el numeral 1.3.2.1.2 ibidem la Direccion de Aseguramiento No Contributivo y
Operaciones tiene como mision: “Planificar, gestionar y evaluar las estrategias de
aseguramiento no contributivo para los grupos de atencion prioritaria en situacion de
pobreza y vulnerabilidad, a través de la gestion de pagos de las transferencias
monetarias, contingencias, supervision de puntos de pago y Denuncias.”(...), En sus
atribuciones y responsabilidades estd: “/. Dirigir los procesos de seguimiento de la
Operacion de Puntos de Pago de tipo correctivo por el incumplimiento de la normativa
vigente; k. Elaborar planes de accion para la implementacion de procesos de mejora en
los servicios, dentro del ambito de sus competencias, sobre los problemas
identificados”;

el numeral 1.4.2.2 ibidem la Coordinacion General de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion tiene como mision: “Coordinar, organizar, disponer, supervisar y
monitorear los procedimientos de caracter tecnoldgico de informacion 'y
telecomunicaciones institucionales; asi como, las gestiones de proyectos de
informacién y comunicacion, soporte a usuarios e infraestructura y seguridad de la
informacion tanto a nivel central como desconcentrado.” En sus atribuciones y
responsabilidades esta: “(...) d. Coordinar el analisis, disefio e implementacion de
aplicaciones y desarrollo de requerimientos informdticos”; e. “Administrar los
contratos relacionados con las tecnologias de la informacién y comunicacién (...)”;

el numeral 1.4.2.2.2 ibidem la Direccion de Soporte a Usuarios tiene como mision:
“Gestionar, controlar y evaluar los servicios de mantenimiento y soporte o asistencia
técnica del hardware, software que los usuarios requieran, garantizando su
disponibilidad y operatividad, a fin de generar propuestas de cambios, actualizaciones
y mejoras en los sistemas y equipos informaticos utilizados por los usuarios.” En sus
atribuciones y responsabilidades esta: “(...) i. Controlar y ejecutar la instalacion y
configuracion de equipos informaticos y del software base requerido para la gestion de
los servidores pablicos a nivel de la institucion (...) ”;

el numeral 1.4.2.2.1 ibidem la Direccion de Proyectos de Informacion y Comunicacion
TIC’s, tiene como mision: “Desarrollar, formular, mejorar y evaluar los planes,
programas, proyectos y servicios de los distintos sistemas de informacién
institucionales mediante la aplicacién de soluciones tecnoldgicas adaptables a las
necesidades de la institucion que conlleven a su crecimiento mediante la utilizacién de
las tecnologias de informacion y herramientas tecnologicas apropiadas.” En sus
atribuciones y responsabilidades esta: “(...) c. Realizar el analisis para la
implementacion de aplicaciones en base a la identificacion de las necesidades del
usuario, desarrollo de requerimientos, especificaciones funcionales y documentos de
alto nivel (...)”;

el numeral 1.4.2.3 ibidem la Direccion de Gestion Documental y Atencion Ciudadana
tiene como mision: “(...) Gestionar la informacién que proporcione el balcon de
servicios y atencién al usuario, con el propdsito de atender los requerimientos de los
usuarios internos y externos.” En sus atribuciones y responsabilidades se encuentran:
“(...) t. “Coordinar y gestionar la implementacion de los procesos que integran el
Balcon de Servicios, en Planta central y en el Territorio”; u. “Administrar el servicio
de atencion al usuario (Call Center) relacionado con informacion técnica de productos
y servicios de la Institucion ”; v. “Coordinar con las diferentes unidades internas de la
institucion y establecer acciones conjuntas de intercambio de informacion (...)"’;

el numeral 1.4.1.3 ibidem la Direccion de Comunicacion Social tiene como
atribuciones: “(...) g¢. Establecer l0os mecanismos para el contacto ciudadano
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permanente en las consultas de quejas o denuncias en los diferentes medios
institucionales de informacion (...)” En lo referente a la Gestion de Administracion de
Talento Humano, sefiala: “(...) g. Coordinar con las unidades correspondientes de esta
Cartera de Estado, la recepcion de quejas y denuncias para gestionar la aplicacion de
régimen disciplinario y la gestion de los sumarios administrativos en concordancia con
la normativa vigente que se establezca para el efecto (...) ”;

mediante memorando Nro. MIES-SANCCO-DANCO-2021-0178-M de 5 de febrero de
2021, la Directora de Aseguramiento No Contributivo y Operaciones solicita que: “(...)
a traves de su intermedio se gestione con el Viceministerio de Inclusion Econdmica, la
solicitud al Sefior Ministerio, de delegacion formal a la Direccion de Gestion
Documental y Atencion Ciudadana, como responsable del Sistema de Atencidn
Ciudadana (SAC) (...)”;

mediante memorando Nro. MIES-SANCCO0-2021-0153-M de 05 de febrero de 2021, el
Subsecretario de Aseguramiento No Contributivo y Operaciones (E), solicito al
Viceministro de Inclusion Econdmica lo siguiente: “(...) se realice el pedido formal al
Sefior Ministro, con la finalidad de emitir la delegacién a la Direccién de Gestion
Documental y Atencion Ciudadana, como responsable del Sistema de Atencidn
Ciudadana (SAC), en base a lo establecido en reuniones de coordinacion entre las
areas involucradas’,

mediante memorando Nro. MIES-VIE-2021-0058-M, de 05 de febrero de 2021, solicit6
el Viceministerio de Inclusion Econémica al Ministro de Inclusién Econdmica y Social,
lo siguiente: “(...) se sirva autorizar la delegacion a la Direccion de Gestidn
Documental y Atenciéon Ciudadana como administradora del Sistema de Atencién
Ciudadana en mencion (...)”;

mediante Informe Técnico de acuerdos establecidos en la implementacion del sistema
de quejas y reclamos de los usuarios de bonos y pensiones, de 05 de febrero de 2021,
elaborado por la Srta. Gabriela Montalvo, Analista de Aseguramiento No Contributivo y
Operaciones Analista de Aseguramiento No Contributivo y Operaciones; aprobado por
la Abg. Cynthia Lopez, Directora de Gestion Documental y Atencion Ciudadana; por la
Ing. Johanna M. Loor Mufioz, Directora de Aseguramiento No Contributivo vy
Operaciones; por la periodista Francis VVanegas, Directora de Comunicacion Social; por
el Mgs. Jimmy Murillo Coordinador General de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion; por el Ing. Manuel Plasencia, Director de Soporte a Usuarios; por el
Msc. José Cobo, Subsecretario de Aseguramiento No Contributivo, Contingencias y
Operaciones (E), y Autorizado por el Ing. Diego Aldas, Viceministro de Inclusion
Econdmica, se recomend0: “gestionar ante el Seiior Ministro la delegacion a la
Direccion de Gestion Documental y Atencién Ciudadana como responsable temporal
del Sistema de Atencion Ciudadana.’’;

mediante memorando Nro. MIES-SANCCO-2021-0180-M de 19 de febrero de 2021, la
Subsecretaria de Aseguramiento No Contributivo, Contingencias y Operaciones remitio
el Informe Técnico de viabilidad para la delegacion de responsabilidad del Sistema de
Atencidn Ciudadana (SAC);

mediante “Informe Técnico de viabilidad para la delegacion de responsabilidad del
Sistema de Atencion Ciudadana (SAC)” de 19 de febrero de 2021, elaborado por la
Srta. Gabriela Montalvo C., Analista de Aseguramiento No Contributivo y Operaciones,
revisado por la Ing. Johanna Loor, Directora de Aseguramiento No Contributivo y
Operaciones; y, aprobado por el Msc. José Cobo, Subsecretario de Aseguramiento No
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Contributivo, Contingencias y Operaciones, se recomendd que: “la Coordinacion de
Asesoria Juridica emita el Acuerdo Ministerial en el que se delegue la administracion
del Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) a la Direccion de Gestién Documental y
Atencion Ciudadana. ”;

Que, mediante memorando Nro. MIES-VIE-2021-0090-M, de 22 de febrero de 2021, el
Viceministro de Inclusion Econdmica solicité al Coordinador General de Asesoria
Juridica que: “(...) gentilmente se realicen los tramites legales para la delegacion a la
Direccion de Gestion Documental y Atencion Ciudadana como responsable del Sistema
SAC.”;y,

En ejercicio de las atribuciones establecidas en el articulo 154 numeral 1 de la Constitucién de
la Republica del Ecuador,
ACUERDA:

Articulo 1.- Delegar a la Direccion de Gestion Documental y Atencién Ciudadana como
responsable del Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) del Ministerio de Inclusién Econémica
y Social.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- La Direccion de Gestibn Documental y Atencion Ciudadana informara
periddicamente o cuando el/la Ministro/a lo requiera, sobre las acciones realizadas en ejercicio
de la atribucion delegada.

SEGUNDA. - Sin perjuicio de la responsabilidad administrativa, civil o penal por infracciones
al ordenamiento juridico, la Direccion de Gestion Documental y Atenciéon Ciudadana,
respondera de sus actuaciones ante la autoridad delegante.

TERCERA. - La Direccion de Gestion Documental y Atencién Ciudadana a quien se le delega
la atribucién contenida en este Acuerdo, en ejercicio de la misma, debera observar y respetar
estrictamente las normas constitucionales, legales y reglamentarias aplicables a la materia de
que se trate.

DISPOSICION FINAL

PRIMERA. .- El presente Acuerdo Ministerial entrard en vigencia a partir de su suscripcion sin
perjuicio de su publicacidon en el Registro Oficial.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.- Dado, en la ciudad de Quito, Distrito Metropolitano, a
|05 de marzo de 2021. |

Vicente Andrés Taiano Gonzélez
MINISTRO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL
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