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1. INTRODUCCION

Los ciudadanos en ejercicio de sus derechos constitucionales de demandar
servicios eficientes vy de calidad, estdn en capacidad de presentar de manera
respetuosa sus quejas, reclamos o sugerencias respecto de cualquier tramite o
serviclo gue sea de su competencia y sobre el cual presenten un cierto grado de
inconformidad o insatisfaccion.

Las competencias de la Policia Metropolitana de CQuito se encuentran en el
Articulo 7 de la Ordenanza Metropolitana 334, el mismo gue se sefiala lo
siguients:

“Articulo ... (7).- Ejercicio de compelencias.- El efercicio de las competencias de 3
Policla Metropolitana esfd encaminado hacia la consecucion de los siguientes
fines fundamentales: higiene, omato, ordenamiento y confrol del espacio publico,
informacién y seguridad turistica, control del fransito y mowvilidad, control de la
contaminacion ambiental asi como coadyuvar en la segurdad y convivencia
ciudadana, la gestion de riesgos y demas compefencias que le sean asignadas.
La Policia Metropalitana lendréd como funcidén confrofar vy salvaguardar el uso
adecuado del espacio poblico y la libre movilidad en el Disinto Metropolitano de
Quite, asi como las demas facultades que fe confisran la Constitucion de la
Republica y demas leyes vigenles.”

La Policia Metropolitana de Quito cuenta con una serie de herramientas para |a
recepcion de quejas que presenta la ciudadania cuando existe inconformidad por
falta de oportunidad en la atencidn o porgue los servicios no rednen las
condiciones de satisfaccion.

Con &l fin de conocer la forma en que se atienden las quejas presentadas por la
ciudadania, la Comision Metropolitana de Lucha Contra la Corrupcion a traveés de
su gje de Trabajo de Mejoramiento de los Procesos en los servicios que brinda la
ciudadania, realiza un analisis de los procedimientos establecidos por la Policia
Metropolitana de Quito para la recepcién de quejas, con el fin de formular
recomendaciones que permitan mejorar la calidad de atencidn a los servicios gque
se brinda a la ciudadania.
o
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2. AMBITO

El ambito de aplicacion abarca las quejas efectuadas por la cludadania que se ha
visto afectada en los servicios que son competencia de la Policia Metropolitana
de Quito.

3. JUSTIFICACION

La Comision Metropolitana de Lucha Contra la Corrupcion  sobre la base del
mandato contenido en la Ordenanza Metropolitana No. 118 de difundir los valores
¥y principios de fransparencia en & manejo de los asuntos publicos en todas |as
dependencias municipales del Distrito Metropolitano de Quito, ha considerado
fundamental realizar un analisis del proceso de atencion a las quejas ciudadanas
que manejan las distintas instituciones que forman parte del sistema municipal.
En tal sentido, determind una muestra de 7 dependencias que brindan servicios a
la ciudadania a fin de analizar el proceso de atencién de guejas con el proposito
de obtener resultados para la toema de decisiones encaminadas a brindar un
servicio agil, eficiente y oportunc en los reclamos que presenta la ciudadania.

Es interes de la Comisién aportar con recomendaciones que les parmita mejorar
los procesos establecidos para la atencion de quejas y reclamos presentados por
la ciudadania, contribuyendo a una mejora de los servicios en beneficio de |s
ciudania y por ende del Municipio Metropolitano de Quito.

4. OBJETIVO GENERAL DEL ANALISIS DEL PROCESO QUEJAS

Realizar un analisis integral del proceso de atencion de gusjas para conocer su
situacion actual y formular recomendaciones que contribuyan a mejorar el mismo
en aras de ofrecer servicios bajo los principios de calidad y oportunidad.

5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Revisar la informacién del proceso de atencion de guejas presentado por la
Puolicia Metropolitana de Quito.

+ Analizar los procedimientos establecidos para el tramite de las quejas
ciudadanas

» Analizar ellos) sistema (s) informatico(s) utilizado(s) para |la atencion de
gQuajas ciudadanas

= \erificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos.

= Identificar las principales vulnerabilidades, problemas vy oporiunidades de
[/ mejora que podrian presentarse durante el proceso de atencién a quejas.
r<
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El articulo 52 de la Consfitucidn que hace referencia a los derechos de las
personas sefala: “Las personas fienen derecho a disponer de blenes y
servicios de dptima calidad y a elegirlos con liberfad, asi como a una
informacién precisa y no engafosas sobre su contenido y caracteristicas”

‘La Ley eslablecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vuneracion de esios derechos, la reparacion e
indemmnizacion por deficiencias, daflos o mala calidad de bienes y servicios,
¥ por la interrupcion de los senvicios piblicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor”,

El articulo 53 de la Constitucion sefala. “Las empresas, instituciones y
organismaos que presten servicios poblicos deberdn incorporar sistemas de
medicidn de safisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y
poner en praclica sistemas de alencion y reparacion.

El estado respondera civiimente por los dafios y penuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en fa atencidn de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan
sido pagados”.

El numeral 25 del articulo 66 de la Constitucion sefala: "El derecho &
acceder & hignes y servicios piblicos y privadas de calidad, con eficiencia,
gficacia y buen frato, asi como a recibir informacidn adecuada y veraz
sobre su confenido y caracteristicas”,

Ordenanza Metropolitana No 0334

ANALISIS PROCESO QUEJAS

Durante el analisis al proceso de atencidn de guejas que tiene la Policia
Metropolitana de Quito se observd que existen 4 canales para |a recepcion de
quejas ciudadanas:

1:

Recepcion de quejas, reclamos o denuncias a traveés de Secretaria de la
Direccion General

2. Central de Comunicacionas y ECLI 911
3,
4. Sitio Web

Unidades Operativas Zonales

A continuacién se detalla brevements como opera cada uno de ellos:

Ly
¥
L]
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7.1 Direccién General

La ciudadania tiene la posibilidad de presentar sus quejas de forma presencial en
las oficinas principales de la Policia Metropolitana, para ello debe acercarse a la
Direccion General y realizar la presentacion de su gueja. En la Direccién General

$€ procede a revisar el tipo de queja presentado y se determina a que drea de la
Institucion debe ser dirigida la misma.

Todas las quejas recibidas son registradas en libros como el que se aprecia en la
imagen a continuacion;

Imagen 1: Libro en el que se registran las que|as que ingresan a través de la Direccién Genaral,

Cabe mencionar que este |ibro de registro no es de uso exclusivo para el tema de

quejas, adicicnalmente se registra todo documento que ingrese a la Direccion

General, toda esta informacidn es respaldada en archivos Excel esto por
,;,-inic:ialiua de la funcionaria encargada de este proceso.

P
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Imagen 2: Archive Excel en el cual se registran guejas, adembs de otros documentos gue Ingresan a
la Direccidn Genearal.

7.2. Centro de Mando y Comunicaciones y ECU 811

Otro de los canales para la recepcion de guejas es la del Centro de Mando y
Comunicaciones de la Policia de Metropolitana, en ella se recepta todo tipo de
guejas de la ciudadania y si las mismas no son de su competencia son
redireccionadas a la dependencia o empresa correspondiante,

Las quejas que son de competencia de la Policla Metropolitana son direccionadas
a las diferentes areas o departamentos de la Institucion, si las mismas son de
competencia de alguna Unidad Zonal, son comunicadas via radio para que sean
atendidas a |la brevedad posible.

Toda la informacidn receptada por este medio es almacenada en archivos Excel, a
ﬁonﬁnuaclﬁn se presenta un ejemplo:
i

I.
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Imagen 3: Archivo Excel en &l que se almacena la informacion que ingresa a través del Ceniro da
Mando y Comunicaciones.

Adicionalmente personal de la Policia Metropolitana forma parte del ECU 911,
esta situacion ha provocado que |a ciudadania presente sus guejas o reclamos a
traves de este canal lo que ha provocado una disminucién en la cantidad de

quejas o solicitudes ciudadanas que ingresan al Centro de Mando ¥
Comunicaciones.

7.3. Unidades Operativas Zonales

La Policia Metropolitana cuenta con Unidades Operativas Zonales, en las mismas
la ciudadania tiene la posibilidad de presentar sus quejas, reclamos o pedir
ayuda a la Policia Metropolitana.

La informacion de las quejas o reclamos receptados en las diferentes Unidades
Operativas Zonales es enviada a las oficinas centrales de la Policia Metropolitana
para que sea consolidada. A continuacion se presenta el cuadro estadistico

L‘u consolidado de las Unidades Operativas Zonales:
Y

o

My
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Imagen 4: Estadisticas del trabajo que realizan las Unidades Operativas Zonalas.

7.4. Sitio Web

La ciudadania puede presentar sus quejas o denuncias de manera elecirénica,
enviando correas a las cuentas que se muestran en |la seccion de Contactenos del
sitio web de la Policia Metropolitana.

b
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8. RESULTADOS DEL ANALISIS

Las observaciones encontradas al realizar el analisis del proceso de atencion de
quejas que lleva adelante la Policia Metropolitana de Quito se han clasificado par
tipos, los mismos que se presentan a continuacion.

8.1. De los sistemas informaticos y del sitio web
a) Observacion

La Pelicia Metropolitana no cuenta con ningln sistema informatico en &l que se
pueda almacenar las quejas que son receptadas a través de todos los diferentes
medios que tiene a disposicion de la ciudadania.

El uso de libros diarios presenta los siguientes inconvenientes:

= No se puede determinar el estado de la queja (si se encuentra en proceso
de atencion, si ya ha sido atendida o si la misma no fue procedente )

« Al no contar con una base de datos digital se dificulta la busqueda de las
gquejas.

» No se puede determinar de manera exacta & inmediata en que area o
unidades administrativas u operativas se encuentra la queja presentada.

« No se puede generar estadisticas del total de quejas que han sido
receptadas en la Institucién y determinar la cantidad exacta que han
ingresado por los diferentes canales que dispone la Policia Metropolitana.

+ Al no disponer de una base de datos digital no se puede establecer una
clasificacion por los diferentes tipos de quejas que presenta la ciudadania

Para solventar las falencias antes mencionadas, en las dreas visitadas =e utiliza
archives Excel pero esta solucidn no alcanza a solventar todos los problemas
enlistados, por ejemplo, al consultar el estado de una queja que haya ingresado
por la Direccion General, la dnica informacién disponible s a que departamento o
area fue ruteada la queja, sin poder determinar si la misma ya ha sido atendida o
si s encuentra en proceso de atencidn o si fue direccionada a ofra area o
unidades administrativas u operativas.

Recomendacion

Se recomienda la implementacion de un sistema informatico para el manejo

exclusivo de quejas, el mismo deberia encontrarse a disposicion de todos los

responsables de recepcion de quejas de los diferentes canales que dispone Ia

Policla Metropolitana, para que toda queja que ingrese por estos medios sea

almacenada en este sistema. Se recomienda que de preferencia el sistema

informatico a implementarse sea de tipo web y 2n el mismo se habilite opciones
“lri de consulta para gue el ciudadano pueda saber el estado de su queja.

A}

78
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Deberia establecerse codigos que indiguen el canal por el cual fue receptada la
queja, es decir si la queja ingreso por la Direccion General, por la Unidades
Operativas Zonales, etc., todo esto con el fin de establecer cusl de los medios a
disposicién de la cludadania es el mas utilizado. Estos codigos deben asignarse
de manera automatica.

Toda queja debe ser ingresada en este sistema y analizada con el objetivo de
establecer si la misma es o no procedente, para que posteriorments la queja sea

direccionada al drea o departamento correspondiente con el fin de dar atencién a
la misma.

Este sistema permitiria obtener estadisticas reales del trabajo que se realiza para
atender las quejas de la cludadania. Se podria tener un consolidado de todas las
guejas que han ingresado y determinar sl existen o no cuellos de botella en Ia
atencion de quejas ciudadanas, esta informacion serviria para la toma decisiones
y de esta manera mejorar en la gestién de la Institucion en lo que respecta en la
atencion de quejas presentadas por la ciudadania.

b) Observacién

El sitio web de la Institucion en su seccidn de Contactenos presenta la siguiente
informacion;

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
Correo : pmetropolitanai@quito. pob.ec
Teléfonos: 3191-329 /3191-185/319-1176

Fax: 3191-185 ext 136

DIRECTOR GENERAL DE LA POLICIA METROPOLITANA DE
QUITO

Responsable: Msc. Bolivar Tello
Direccion: Av. Siman Bolivar s/n y Juan Bautista Aguirre Barrio la Mallas
Sector Loma de Puengasi

E-mail: bolivar.tello@quito.gob.ec
raféfnﬂu: 3191-329

L

W
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Unidad de Comunicacion Social

Responsable: Subinsp. Carola Diaz
Direccion: Av. Simon Baolivar sin y Juan Bautista Aguirre Barrio la Mallas
Sector Loma de Puengasi

E-mail: comsocpmag@agmail com
Teléfono: 3191-185 ext 131

Responsable de la LOTAIP

Responsable: Subinsp. Irene Arias Ch.

Direccion: Av. Simon Bolivar s/n y Juan Bautista Aguirre Barrio la Mallas
Sector Loma de Puengasi

E-mail: policiamlotaip@quito.gob.ec
Teléfono: 3191-185 ext 104

Administrador de la Pagina Web

Responsable: Ing. Diego Flores

Direccion: Av. Simon Bolivar s/n y Juan Bautista Aguirre Barrio la Mallas
Sector Loma de Puengasi

E-mail: comsocpmg@Eagmail.com
Teléefono: 3191-185 ext 131

Como se puede apreciar no se le presenta una opcién clara en la cual el
ciudadano pueda presentar su queja, en la primera opcion se brinda la opcidn de
presentar Sugerencias y Denuncias, y las demas corresponden a unidades
administrativas u operativas o dareas de la Institucion.

For ofra parte no se le presenta una opcion a través de la cual el ciudadano
pueda realizar requerimientos de informacién y se puede observar el uso de
| cuentas de correo electrénico de libre uso.

S S
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Imagen 5 Seccidn de Contictenos del sitic web de la Policia Metropolitana,

Recomendacion

Se deberia implementar un formulario en el sitio web de |a Policia Metropolitana
exclusivamente para la recepcién de quejas y de ser posible un formulario de
contactenaos.

Las qguejas gue ingresen por este medio deberian almacenarse en el mismo
sisterna informatico en el cual se almacenarian las quejas que ingresen por los
diferentes canales que ofrece la Policia Metropolitana.

Adicionalmente, se deberla ufilizar cuentas de commeos institucionales en la
seccion de Contactenos del sitio web, no de servidores de correo gratuitos como
es el caso de Gmail.

8.2. De los flujos y procedimientos establecidos

a) Observacion

La Policla Metropalitana no cuenta con un proceso definido para la atencion de
guejas, cada uno de los diferentes canales de recepcidén de quejas da un
?ratami&nm por separado de las quejas gue ingresan por cada uno de ellos.

f J Pagina 13 de 16
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Y en cada uno de los canales no se tienen levantados los procesos que utilizan
cada uno de ellos para la atencién de quejas.

Recomendacién

se deberia establecer un proceso para la atencién de guejas ciudadanas, el
mismo deberla ir de la mano con la implementacién del sistema informatico para
el almacenamiento de quejas. Este proceso deberia tomar en consideracién todos
los canales de recepcidn de quejas que cuenta la Palicia Metropolitana,

Se deberia realizar un levantamiento general de los procesos gue se realizan en
la Policia Metropolitana con el objetive de mejorar la atencién que se le brinda a
la ciudadania.

8.3. De orden general

a) Observacion
Se observd que varios servidores no disponen de cuentas de correo

institucionales, motive por el cual se ven obligados a usar cuentas de correo
gratuitas.

Recomendacion

Se deberia proporcionar de correos institucionales al personal que realmente lo
requiera y evitar el uso de cuentas de correo de servidores gratuitos. De
preferencia se deberia utilizar cuentas de correo con el dominio de |a institucion,
en este caso deberian sar con la siguiente forma
nombrefuncionario@policiametropolitanaguito. gob. ec.

b) Observacién

Las competencias de la Policia Metropelitana se encuentran en el Articulo 7 de la
Ordenanza Metropolitana 334, el mismo que se sefala lo siguiente:;

“Articulo ... (7). - Efercicio de compelencias.- El gjercicio de las competencias de
la Policia Metropolitana estd encaminado hacia la consecucion de Jos siguientes
fines fundamentales: higiene, omato, ordenamisnto y control def espacio poblico,
informacion y seguridad turistica, control del trénsito y movilidad, control de la
contaminacion ambiental, asi como coadyuvar en la seguridad y convivencia
ciudadana, la gestion de riesgos y demas competencias que le sean asignadas.
La Policia Metropolitana tendrd como funcion controlar ¥ salvaguardar el uso
adecuado del espacio piblico y la libre movilidad en el Distrito Metropolitane de
Quito, asi como las demds facultades que le confieran la Constitucion de |a
Fepublica y demas leyes vigentes.”

Como se puede cbservar dentro de las competencias se encuentra el control de

. transito y movilidad, competencias gue ya no =on de la Policia Metropolitana. De
F; las conversaciones mantenidas con el personal de la Institucion se tuvo
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conocimiento gue se encuentran &n un proceso de reforma de la Ordenanza No
334,

Recomendacidn

Se deberia hacer lo posible para que fas reformas que se vayan hacer a la
Ordenanza No 334 se hagan a la brevedad posible.

c) Observacion

De la visita realizada al Centro de Mando y Comunicaciones se pudo observar
gue la ciudadania presenta una serie de guejas que en ocasiones no se son de
competencia de la Policia Metropolitana y el personal de la Policia Mefropolitana
trata de redireccionarlas a las instituciones correspondientes, lamentablemante no
se puede realizar un seguimiento de las misma para determinar si fueron o no
atendidas.

Este problema se ha presentado en oftras empresas vy dependencias municipales
gue no cuentan con un canal por el cual se puedan direccionar las quejas que no
son competencia de cada una de ellas vy se pueda realizar un seguimiento a estas
guejas con el fin de determinar si fueron o no atendidas.

Recomendacion

Se deberia considerar la posibilidad de implementar un sistema informatico en el
cual se interconecten todas las dependencias y empresas municipales, y
mediante el cual puedan ser recogidas todas las quejas que presenta la
ciudadania y de ser necesario redireccionarias a las dependencias o empresas
gue sean encargadas de dar atencion a las mismas.

d) Observacién

De las conversaciones mantenidas con personal que tiene a su cargo el control
del Espacio Plblico se les presenta inconvenientes al momento de atender quejas
relacionadas con vendedores informales en especial cuando se requiere el
dacomiso de mercaderia, debido a que es necesana la presencia de personal de
la Agencia Metropolitana de Control, lamentablemente en varias ocasiones no sa
cuenta con este apoyo y no se puede proceder a realizar estos decomisos.

Recomendacion

Se deberia establecer convenios entre |la Policia Metropolitana v la Agencia
Metropolitana de Control para que personal de esta dltima, facilite personal para
;Iatender situaciones en |as cuales s& requiere su presancia.

(W
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a) Observacién

La Policia Metropolitana no cuenta con un sistema de gestion documental, por
2ste motivo se ven en la necesidad de utilizar libros de registro, situacion que no
es la mas adecuada.

Recomendacidn

Se deberia considerar la implementacion de un software de gestion documental,
para ello podria solicitarse el apoyo de la Direccion Metropolitana de Informética o
buscar empresas/dependencias que dispongan de sistemas de gestion
documental que hayan sido desarollados internamente como por ejemplo la
EPMMOP y establecer convenios para gue los mismos puedan ser cedidos, sin
Incurrir en costo de desarrolio,

9. CONCLUSIONES

La Policia Metropolitana adolece de una falta de uso de recursos tecnoldgicos,
especiaimente en el manejo de la informacién, el uso de iibros para llevar &
registro de su informacion no es para nada adecuado, debe emprenderse en un
proceso de modemizacion e implementacidén de sistermnas informaticos que
faciliten la gestién que realiza esta Institucidn.

Para la implementacion de un software para el manejo de gestion documental y
quejas se podria considerar la posibilidad de buscar aplicativos ya desarrollados ¥
probados gue se encuentran en funcionamients en ofras Instituciones o Empresas
del MDMQ como es el caso de la EPMMOP cuyos sistemas de gestion
documental y de atencién al ciudadano se encuentran funcionando de manera
adecuada y han sido desarrollados internamente.

Cabe mencionar la total colaboracion del personal de Policia Metropolitana para
dar las facilidades necesarias para el analisis del presente proceso.

Con la finalidad de aportar a la construccion de una cultura de honestidad W
transparencia en la gestion poblica municipal y siendo el Proyecto de
‘Mejoramiento de los procesos que ejecuta el MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO en los servicios gque brinda a la ciudadania”, un
eje importante de nuestra gestion preventiva, ponemos a/consideracion de las
maximas ridade'ér el presente Informe currespnndient?al progeso: “Quejas —
PMQ". | /
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Cluito, diclermbre 23 de 2014,

Pagina 16 da 16



