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FUNDAMENTO NORMATIVO

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR

ART 227.- La administracién piblica constituye un
servicio a la colectividad que se rige por los

ART.11-52-53-66 principios de eficacia, eficiencia, calidad,
Jjerarquia, desconcentracién, descentralizacién,
coordinacién, participacién, planificacién,
transparencia y evaluacién

LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO

ART. 1: Principios: La presente Ley se sustenta en
los principios de calidad, calidez, competitividad,
continuidad descentralizacién, desconcentracion,
eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, ART.1-22-130
lealtad oportunidad, participacién, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad
y universalidad que promuevan la interculturalidad,
igualdad y la no diseriminacién J//

DE LA ATENCION
AL CIUDADANO
ART. 7-8-9-11

Quito

Alcaldia Metropolitana
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ACUERDO MINISTERIAL NRO. MDT-2023-076
NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE
REQUERIMIENTOS, QUEJAS Y DENUNCIAS
ADMINISTRATIVAS

(/:a atencién al ciudadano constituye el servicio
brindado al ciudadano por las entidades piblicas
con claridad, eficacia, calidad y calidez, con el
objeto de identificar sus necesidades a través de
los diferentes canales de atencién para facilitar
el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de
sus deberes y recibir la atencién a sus

\requerimientos, quejas o denuncias administrativas

ACUERDO MINISTERIAL NRO.MDT-2021250 NORMA
TECNICA PARA LA EVALUACION Y CERTIFICACION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

ART. 11: Del proceso de evaluacién de la calidad

del servicio: Estard integrada por las siguientes DEL PROGRAMA
fases NACIONAL DE
a) Autoevaluacién institucional EXCELENCIA-

b) Evaluacién externa

PROEXCE

¢) Planes para la mejora de la gestién




INFORMACION RELEVANTE - DMSC
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SATISFACCION CIUDADANA
2023

O 83%

SATISFACCION CIUDADANA
2024
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El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito es
una entidad de gobierno autonomo que brinda
servicios ciudadanos con calidad y eficiencia,
mediante los cuales ejerce las competencias
establecidas por la normativa legal vigente para la
administracion municipal, dentro de un marco de
transparencia y de participacion ciudadana.

. PRINCIPIOS

a)Principios constitucionales
Calidad

Eficacia

Eficiencia

Igualdad

Transparencia

CANALES DE
ATENCION
DMSC
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350.068

ATENCIONES - BALCONES DE SERVICIOS

294.723

ATENCIONES - CONTACT CENTER META - PMDOT

88% 7
@ MISION-DMsC 91.670
ATENCIONES - TRAMITE EN LINEA (ACUERDO) 87%
Dirigir, coordinar y evaluar la atencion ciudadana en 87%
la prestacion de los servicios municipales del CAD del 1.600 86%
Distrito Metropolitano de Quito, a través de los ATENCIONES - REDES SOCIALES 86%
balcones de servicios y otros canales de atencion . 85%
relacionados, de manera oportuna, agil vy 1 400.000 85%
transparente, con calidad y calidez. MRS S LK Eaca Web 24%

2025 2027 2029 2031 2033

Fuente de datos: 2023
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Automatizacion de
tramites
municipales

Implementacion
de nuevas
herramientas
tencnoldgicas
OMNICANALIDAD

Optimizaciéon de
tiempo y recursos en
la ejecucion de
tramites
municipales de
Mmanera presencial y
virtual.
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DE CALIDAD PARA ATENDER A LA CIUDADANIA
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Aplicacion del
nuevo modelo de
atencién en
canales
presenciales y
virtuales.

Simplificacién y
homologacion de
tramites y servicios.

J

Capacitaciéon y
evaluacion del
servicio de manera
trimestral
garantizando la
calidad del mismo
mediante
seguimiento
continuo.
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Visita nuestros
10 balcones
de servicios

Qutsrenace {75 QuaitO

m" servicios.quito.gobec *’:7)

ve a tramites mas visitados,
seccion consulta de
obligaciones.

utorence [} QuAikO

@

Llamanos al

1800 510 510
Opcidén 6

Nuestras Redes Sociales
@sciudadanosuio
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