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1. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS-.

1.1.

TERMINOS:

Término

Definicion

Administracion
publica

La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacién, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.

Acciones/med

Son las acciones/medidas dispuestas por la Agencia de Regulacién y Control del Agua

idas de | para mitigar las afectaciones y/o recuperar o restaurar las caracteristicas fisicas, quimicas

remediacion | y bioldgicas de las aguas superficiales y/o subterraneas.

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 medios de interaccion que la entidad pone a disposicion del ciudadano para que

atencion presenten sus peticiones, quejas, controversias y denuncias. Los canales de atencion son

presencial y virtual.

Competencia

Ambito legal de atribuciones que corresponden a una entidad plblica 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

Actuacion mediante la cual cualquier persona natural o juridica pone en conocimiento,
de un o6rgano administrativo, la existencia de un hecho que pueda constituir una
infraccién administrativa conforme la LORHUYA, su reglamento y las Regulaciones que
ha emitido la Agencia de Regulacion y Control del Agua en la cual se expresara la
identidad de la persona que la presenta, el relato de los hechos que pueden constituir
infraccién, la fecha de su comision y cuando sea posible, la identificacion de los
presuntos responsables.

La ARCA atendera las denuncias dentro de su ambito de competencia.
La denuncia no es vinculante para iniciar el procedimiento administrativo sancionatorio.

Delito(s)
contra
Servicios
publicos y los
recursos
naturales

los

Infracciones penales tipificadas y sancionadas en el Cddigo Organico Integral Penal.

Art. 251.- Delitos contra el agua. — “La persona que, contraviniendo la normativa
vigente, contamine, deseque o altere los cuerpos de agua, vertientes, fuentes, caudales
ecoldgicos, aguas naturales afloradas o subterraneas de las cuencas hidrograficas y en
general los recursos hidrobioldgicos o realice descargas en el mar provocando dafios
graves, (...)".

Art. 188.- Aprovechamiento ilicito de servicios publicos. — “La persona que altere los
sistemas de control o aparatos contadores para aprovecharse de los servicios publicos
de energia eléctrica, agua, derivados de hidrocarburos, gas natural, gas licuado de
petréleo o de telecomunicaciones, en beneficio propio o de terceros, o efectien

conexiones directas, destruyan, perforen o manipulen las instalaciones de transporte,
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comunicacién o acceso a los mencionados servicios (...) .

“La persona que ofrezca, preste o comercialice servicios publicos de luz eléctrica,
telecomunicaciones 0 agua potable sin estar legalmente facultada, mediante concesion,
autorizacién, licencia, permiso, convenios, registros o cualquier otra forma de
contratacion administrativa (...) ”.

Inspector

Servidor técnico de la Agencia de Regulacion y Control del Agua, designado para
atender denuncias y ejecutar actividades de control, facultado para realizar la
verificacion in situ de los hechos puestos en conocimiento de la Agencia como presuntas
infracciones en materia de recursos hidricos. Producto de la inspeccidn in situ debera
elaborar un informe técnico.

Informacion
publica

Se considera informacién publica, todo documento en cualquier formato, que se
encuentre en poder de las instituciones publicas y de las personas juridicas a las que se
refiere la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, sus
contenidos creados u obtenidos por ellas, que se encuentren bajo su responsabilidad o se
hayan producido con recursos del Estado.

Informacion
confidencial

Se considera informacion confidencial aquella informacién publica personal, que no esta
sujeta al principio de publicidad y comprende aquella derivada de sus derechos
personalisimos y fundamentales.

Infracciones
administrativ
as en materia
de  recursos
hidricos

Son las establecidas en el articulo 151 de la Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y
Aprovechamiento del Agua.

Mitigacion

Comprende las acciones dispuestas por la Agencia de Regulacion y Control del Agua
para minimizar, o contrarrestar las afectaciones negativas a la cantidad y/o calidad de las
aguas superficiales y/o subterraneas.

Organo
instructor

Servidor de la Agencia de Regulacion y Control del Agua, designado para realizar las
actuaciones que resulten necesarias para el examen de los hechos, recabando los datos e
informacion que sean relevantes para determinar la existencia de responsabilidades
susceptibles de sancion. Sera encargado de sustanciar el procedimiento, practicar la
prueba y elaborar el dictamen de instruccion dependiendo del caso y conforme la
normativa aplicable.

Persona
interesada

Ademés de las personas a quienes la administracion publica ha dirigido el acto
administrativo, se considerara persona interesada en el procedimiento administrativo la
que:

1. Promueva el procedimiento como titular de derechos o intereses legitimos
individuales o colectivos. En el caso de intereses colectivos, la persona titular
demostraré tal calidad por cualquiera de los medios admitidos en derecho.

2. Invoque derechos subjetivos o acredite intereses legitimos, individuales o colectivos,
que puedan resultar afectados por la decisioén que adopte en el procedimiento.

3. Acredite ser titular de derechos o intereses legitimos de las asociaciones,
organizaciones, los grupos afectados, uniones sin personalidad, patrimonios
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independientes o auténomos y comparezca al procedimiento ante de la adopcién de
la resolucion.
Quipux Sistema de Gestién Documental que permite el envio de memorandos, memorandos
circulares, oficios, oficios circulares.
Normas Es todo instrumento normativo emitido por la Agencia de Regulacion y Control
técnicas del Agua, que contiene reglas, directrices, caracteristicas, pardmetros, indicadores,
criterios y elementos para el cumplimiento del marco legal vigente en materia de la
gestion integral de los recursos hidricos y en la prestacién de los servicios publicos
vinculados al agua.
Requisito Condicion establecida en la normativa, con la que el administrado debe cumplir ante la
administracion y que es parte de un tramite administrativo.
Traslado Envio de la peticion, queja, controversia o denuncia a las entidades que tienen la
competencia para conocer y tramitar lo solicitado.
Caso Se llama fuerza mayor o caso fortuito, el imprevisto a que no es posible resistir, como un
fortuito o | naufragio, un terremoto, el apresamiento de enemigos, los actos de autoridad ejercidos
fuerza por un funcionario publico, etc.
mayor
1.2. ABREVIATURAS:

Abreviatura

Significado

ARCA Agencia de Regulacion y Control del Agua

MAATE Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica

DE Direccion Ejecutiva

DAF Direccién Administrativa Financiera

DCS Direccion de Comunicacion Social

CGT Coordinacion General Técnica

DCRD Direccion de Control de Riego y Drenaje

DCRH Direccién de Control de Recursos Hidricos

DCAPS Direccién de Control de Agua Potable y Saneamiento

GAD Gobierno Auténomo Descentralizado

DAJ Direccidn de Asesoria Juridica

LORHUyA Ley Orgéanica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua
RLORHUyA | Reglamento a la Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua
COA Caodigo Organico Administrativo
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Abreviatura

Significado

COIP Cddigo Orgénico Integral Penal
PAS Procedimiento Administrativo Sancionador
SGD Sistema de Gestion Documental

2. LINEAMIENTOS DEL PROCESO-.

El proceso de “Atencion a denuncias de competencia de la ARCA” requiere considerar
los siguientes lineamientos:

1.

Presentacion de denuncias:

El denunciante puede presentar la denuncia de la siguiente manera:

Presencialmente: En las oficinas de la ARCA tanto en la Planta Central como en las
Oficinas Técnicas Zonales.

Virtualmente: A través de la pagina web oficial
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/, el Sistema Contacto Ciudadano

Digital https://www.contactociudadano.gob.ec/, el Sistema de Gestion Documental, o
enviandola al correo electronico institucional correspondiente
(recepciondocumental @arca.gob.ec).

Requisitos obligatorios
Para el registro de la denuncia se solicitara la siguiente informacién:

a) Nombres y apellidos del denunciante

b) Numero de cédula, RUC o pasaporte del denunciante

c) Numero de teléfono de contacto del denunciante

d) Correo electrénico del denunciante

e) Provincia, cantdn, parroquia y sector donde se presenta la denuncia

f) Lugar donde ocurrieron los hechos: Provincia, cantdn, parroquia, sector,
ubicacion referencial y, de ser el caso, coordenadas geogréaficas

g) Descripcion detallada de los hechos

Informacidn opcional

a) Nombres y apellidos o razén social del presunto infractor

b) Direccion del domicilio del presunto infractor

c) Nuamero de contacto del presunto infractor (teléfono fijo y/o celular)

d) Nombre de la fuente de agua (referencial), cuerpo hidrico o parte del dominio
hidrico publico afectado(s) u otros relacionados al accionar de la ARCA

e) Detalles adicionales sobre los hechos (dia y hora en que ocurrieron los
hechos, debe ser concreta, describiendo la forma en que sucedieron y
especificando el orden en que acontecieron)

f) En caso de contar con informacion adicional que respalde la denuncia (fotos,
documentos, evidencias), el denunciante podra enviar la informacion al
correo electronico recepciondocumental@arca.gob.ec en formato PDF, con
un peso maximo 2MB por archivo y un limite total de 25MB. En caso de
tener problema al subir la informacién, puede contactarse al teléfono
02394440 ext. 143.
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2. Todas las denuncias recibidas, tanto por medios fisicos como electronicos,

deberén ser ingresadas al Sistema de Gestion Documental con el fin de mantener
un control adecuado de las mismas. El tiempo recomendable para la recepcion e
ingreso de la denuncia al Sistema de Gestion Documental sera de un (1) dia
laborable.

3. En el supuesto de que la afectacion al recurso hidrico se derive de casos fortuitos

que requieran la intervencion de la ARCA dentro del ambito de sus
competencias, la maxima autoridad o la Coordinacion General Técnica,
dispondré la participacion de la/las Direccion/Direcciones Técnica/s con su/sus
analista/s técnico/s a través del Sistema de Gestion Documental o mediante
correo electrénico.

4. Si la denuncia refiere el posible cometimiento de un delito contra el agua,

tipificado en el COIP, una vez ejecutadas las acciones de control
correspondientes, se debera presentar la denuncia formal ante la Fiscalia General
del Estado. Para lo cual, como parte de las recomendaciones del informe técnico
se debe sugerir a la DAJ la presunta existencia de un delito, para que actle

conforme a sus competencias.

5. Con la finalidad de brindar un servicio oportuno, cada actor del proceso debera
cumplir los tiempos establecidos para sus actividades, salvo en casos de fuerza

mayor o caso fortuito que imposibiliten su cumplimiento.

3. RIESGOS OPERATIVOS DEL PROCESO-.

. . s Nivel de
Factor de riesgo Riesgo indicativo .
severidad
Infraestructura Riesgo laboral - factor de riesgo fisico. Moderado
Talento humano Actos inconsistentes con las leyes. Moderado
OR'QS%_OS Organico estructural/numérico, |  Moderado
SECLIES desvinculacion y rotacion del personal.
Enfoque de gestion | Exceso de tiempos de ciclo / procesos Moderado
planificacion / ylo  procesamientos  innecesarios;
procesos / reprocesos y/o correcciones.
presupuesto

4. MAPA DE INTERELACION DE PROCESOS-.

A continuacion, se presenta un diagrama de la vision general del proceso “Atencion a

denuncias de competencia de la ARCA”.
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delegado
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informe técnico
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A

Elaboracion
memorande
puestaen  f———
conacimiento
informe técnico

5. DESCRIPCION DE SUBPROCESOS-.
5.1. ATENCION A DENUNCIAS (Actuaciones Previas)

5.1.1. LINEAMIENTOS

Una vez presentada la denuncia conforme a los criterios establecidos, se aplicaran los
siguientes lineamientos para el subproceso de atencién a denuncias:

e El presunto infractor podra presentar su criterio respecto a los documentos y
hallazgos preliminares, dentro de los diez dias plazo posteriores a su notificacién.
Este plazo podréa prorrogarse hasta por cinco (5) dias adicionales, a peticion de la
parte interesada.

e De acuerdo con el articulo 179 del COA, una vez iniciadas las actuaciones
previas, la decision de proceder con el inicio del procedimiento administrativo
deberd ser notificada a la persona interesada en un plazo méaximo de seis (6)
meses, contados desde la emision del acto administrativo que ordena dichas
actuaciones.

e Si, agotados todos los recursos, no se logra identificar al presunto infractor dentro
del plazo de seis (6) meses, desde la orden de inicio de las actuaciones previas, se
deberé elaborar el informe técnico final. En dicho informe, se podré recomendar:
la verificacion por parte del MAATE para que en el ambito de sus competencias
y de considerarlo necesario coordine con instituciones publicas o privadas para
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establecer e implementar medidas preventivas, la adopcién de medidas
provisionales de proteccion, remediacion y/o la aplicacion de medidas cautelares.

Una vez finalizada la actuacion previa, se debera emitir un oficio de respuesta al
denunciante en el que se detallen las acciones tomadas por la ARCA en atencion
a la denuncia presentada.

Segun lo establecido en el articulo 252 del COA, si se decide iniciar un
procedimiento administrativo sancionador, se debera notificar al denunciante con
el respectivo acto administrativo que ordena el inicio del procedimiento.

5.1.2. FICHA DE CARACTERIZACION

Macroproceso:

Proceso:
Subproceso:

Descripcién:

\Control

‘Atencién a denuncias de competencia de la ARCA

\Atencién a denuncias (Actuaciones previas)

Objetivo:
Establecer un proceso estandarizado para la atencién a denuncias relacionadas con la
existencia de un hecho que pueda constituir una infraccion administrativa conforme la

LORHUyYA, su reglamento y las Regulaciones que ha emitido la Agencia de
Regulacion y Control del Agua.

Alcance:

El proceso tiene un ambito de aplicacion para toda la ARCA (nivel central y
desconcentrado), desde la recepcion de la denuncia hasta la emisién y notificacion del
informe técnico.

Proveedor:
e Persona natural o juridica (denunciante)
Entradas:
e Denuncia presentada a través de los canales establecidos:
o Presencial
o Pagina web institucional
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/
o Sistema Contacto Ciudadano Digital
https://www.contactociudadano.gob.ec/
o Correo electrénico recepciondocumental@arca.gob.ec
Salidas:

e Oficio de respuesta a la denuncia
e Informe técnico

Usuarios:
e Persona natural o juridica

Normativa:

e Constitucion de la Republica del Ecuador: articulos 282, 313, 318, 375, 411,
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Responsable del

disposicion transitoria primera.

Codigo Organico Administrativo, COA: Titulo 1l Actuaciones Previas
articulos 175, 176,177,178,179.

Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua
(LORHUyA): articulo 23, titulo V Infracciones, Sanciones 'y
Responsabilidades.

Reglamento de la LORHUyA: Libro V Infracciones, Titulo | de las
Infracciones y Procedimiento.

e Regulaciones emitidas por la ARCA.

Direccion Ejecutiva, Coordinacion General Técnica, Direcciones Técnicas, Direccién

Subproceso: de Comunicacién Social, Direccion Administrativa Financiera, Oficinas Técnicas
Zonales
Tipo de proceso: |Sustantivo
Tipo Qe . Internos / Externos
usuarios:
5.1.3. PROCEDIMIENTO
No. Actividad Responsable Descripcién Producto
1 |Presentar la denuncia por| Denunciante |El denunciante presentard la denuncia por|Denuncia
medio de los canales de medio de los canales de atencion establecidos
atencion por la ARCA:
Virtual
e Pdgina web institucional
http://www.regulacionagua.gob.ec/cont
actanos/
e Sistema Contacto Ciudadano Digital
https://www.contactociudadano.gob.ec/
e Correo electronico institucional
recepciéndocumental@arca.gob.ec
Presencial
e Oficina de la ARCA Planta Central u
Oficinas Técnicas Zonales
Denuncias presentadas por redes sociales de la ARCA
2 |Contactar al denunciante Analista de El analista de comunicacion social, en el marco | Contacto
e informar para que| comunicacion |de su funcion de monitoreo de redes sociales, | mediante  redes
ingrese la denuncia por social podré identificar las denuncias realizadas por |sociales
“Contactanos” dichos medios. De existir denuncias, se
contactard al denunciante y se le informaré lo
siguiente “Con el fin de dar atencidn, se remite
el siguiente link
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/



http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/
mailto:documental@arca.gob.ec
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/
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para gue pueda ingresar su requerimiento”.
Una vez recibido el requerimiento a través de la
seccion  “Contdctanos” de la péagina web
institucional, pasar a la actividad 3.

Denunci

as presentadas en

“Contactanos” — Pagina web institucional

Recibir denuncia y enviar
para el registro en el
sistema  de  gestidn
documental

Analista de
comunicacion
social

El analista de comunicacion social recibira las
denuncias presentadas mediante el enlace de
“Contactanos ”
https://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos
/ en la pagina web institucional y las remitira,
mediante correo electrénico, al técnico de
documentacion y archivo, o, quien haga sus
veces, para su registro en el sistema de gestion
documental. Pasar a la actividad 9.

Correo
electrénico

Denuncias presentadas por el sistema “Contacto Ciudadano Digital”

Recibir denuncia y enviar
para el registro en el
sistema  de  gestidn
documental

Analista de
comunicacion
social

El analista de comunicacién social recibira las
denuncias presentadas por medio del sistema
“Contacto  Ciudadano  Digital” 'y, en
coordinacion con la DAJ, determinard si la
denuncia es competencia de la ARCA. En caso
de no ser competencia de la ARCA, la denuncia
serd reasignada a la entidad competente
mediante el sistema “Contacto Ciudadano
Digital ”, con el respectivo argumento. Si la
denuncia es de competencia de la ARCA, sera
remitida al técnico de documentacion y archivo,
0, quien haga sus veces para su registro en el
sistema de gestion documental. Pasar a la
actividad 9.

Correo
electrénico

Denuncias presentadas por correo electronico institucional

Recibir denuncia y enviar
para el registro en el
sistema  de  gestion
documental

Funcionarios y
servidores de la
ARCA

Los funcionarios y servidores de la ARCA
recibirdn las denuncias remitidas mediante los
correos electronicos institucionales 'y las
remitiran a través de correo electronico al
técnico de documentacion y archivo, o, quien
haga sus veces para su registro en el sistema de
gestion documental. Pasar a la actividad 9.

Correo
electronico

Denuncias presentadas por correo electronico institucional recepciondocumental@arca.gob.ec
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Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo, o, quien

haga sus veces

El técnico de documentacion y archivo, o, quien
haga sus veces recibira las denuncias enviadas
mediante el correo electrénico institucional
recepciondocumental@arca.gob.ec, verificando
que la denuncia cumpla con los requisitos
establecidos en el numeral 1 de los lineamientos
del proceso. Si se cumplen los requisitos, se
procedera a la actividad 10. En caso contrario,
pasar a la actividad 9a.

Denuncias presentadas de manera presencial (Planta Central)

Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo, o, quien

haga sus veces

El técnico de documentacién y archivo, o, quien
haga sus veces recibira las denuncias
presentadas de manera escrita, revisando que
cumplan con los requisitos establecidos en el
numeral 1 de lineamientos del proceso.

Si no se cumplen los requisitos, se solicitara al
denunciante que complete la informacion
faltante en el documento presentado.

En caso de cumplir con los requisitos, pasar a la
actividad 10.

Denuncias presentadas de manera presencial (Oficinas Técnicas Zonales)

Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Analista técnico
OFTZ

El analista técnico de OFTZ recibira las
denuncias presentadas de manera escrita,
revisando que cumplan con los requisitos
establecidos en el numeral 1 de lineamientos
del proceso.

Si no se cumplen los requisitos, se solicitara al
denunciante que complete la informacion
faltante en el documento presentado.

Con los requisitos completos, el analista técnico
escaneara la denuncia y la remitira, mediante
correo electrénico, al técnico de documentacion
y archivo, o, quien haga sus veces para su
registro en el sistema de gestiobn documental.
Pasar a la actividad 9.

Correo
electrénico

Revision de requ

isitos y registro de

las denuncias en el sistema de gestién documental

Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo, o, quien

El técnico de documentacion y archivo, o, quien
haga sus veces verificard que las denuncias
ingresadas por los diferentes medios cumplan
con los requisitos establecidos en el numeral 1
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haga sus veces |de los lineamientos del proceso. En caso de que
se cumplan dichos requisitos, pasar a la
actividad 10, de lo contrario, pasar a la
actividad 9a.
- . Si la denuncia no cumple con los requisitos
% SoI|C|tar_ S€ complete con Tecnico de establecidos en el numeral 1 de los lineamientos Correg .
los requisitos documentacion y electronico

archivo, o, quien
haga sus veces

del proceso, el técnico de documentacion y
archivo, o, quien haga sus veces solicitard,
mediante correo electrénico, la informacién
faltante. El mensaje incluird el siguiente
contenido:

“Para una adecuada atencion se requiere la
siguiente informacién:

Requisitos obligatorios

a) Nombres y apellidos del denunciante

b) NOmero de cédula, RUC o pasaporte
del denunciante

c) Nudmero de teléfono de contacto del
denunciante

d) Correo electrénico del denunciante

e) Provincia, canton, parroquia y sector
donde se presenta la denuncia

f) Lugar donde ocurrieron los hechos:
provincia, cantén, Parroquia, Sector,
ubicacion referencial y, de ser el caso,
coordenadas geogréaficas

g) Descripcién detallada de los hechos

Informacion opcional

a) Nombres y apellidos o razén social del
presunto infractor

b) Direccion del domicilio del presunto
infractor

c¢) Numero de contacto del presunto
infractor (teléfono fijo y/o celular)

d) Nombre de la fuente de agua
(referencial), cuerpo hidrico o parte del
dominio hidrico publico afectado(s) u
otros relacionados al accionar de la
ARCA

e) Detalles adicionales sobre los hechos
(Dia y hora en que ocurrieron los
hechos, debe ser concreta, describiendo
la forma en que sucedieron y
especificando el orden en que
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acontecieron)
En caso de contar con informacion
adicional que respalde la denuncia (fotos,
documentos, evidencias), el denunciante
podra enviar la informacién al correo
electrénico
recepciondocumental@arca.gob.ec en
formato PDF, con un peso maximo 2MB
por archivo y un limite total de 25MB. En
caso de tener problema al subir la
informacion, puede contactarse al teléfono
02394440 ext. 143.
Por lo que, si en el término de diez dias no
existe una respuesta a la solicitud de
informacion, no se ingresara el requerimiento,
dejando a salvo que el solicitante en cualquier
momento ingrese el tramite completo.”.

10

Registrar en el sistema de
gestion documental

Técnico de
documentacion y
archivo o quien
haga sus veces

Una vez verificado el cumplimiento de los
requisitos, el técnico de documentacion vy
archivo, o, quien haga sus veces registrara la
denuncia en el sistema de gestién documental,
previa verificacion de que no haya duplicidad
de la denuncia en el sistema.

Ges

tion de la denuncia

11

Reasignar denuncia para
la atencion

Méaxima
autoridad o su
delegado

La méaxima autoridad o su delegado recibira la
denuncia ingresada por los diferentes medios y
reasignard su atencion a la Coordinacién
General Técnica disponiendo las acciones
correspondientes mediante un comentario en el
sistema de gestién documental.

Denuncia
reasignada

12

Analizar 'y reasignar
denuncia para andlisis de
competencia de la ARCA

Coordinador
general técnico

El coordinador general técnico analizard la
denuncia y la reasignara a la Direccion Técnica
0 a la OFTZ correspondiente, dependiendo del
sujeto de control y el &mbito de competencia:

Direccion de Control de Agua Potable y
Saneamiento recibira las denuncias cuyos
sujetos de control sean: Gobiernos Autbnomos
Descentralizados =~ Municipales, = Empresas
Publicas, prestadores comunitarios que presten
el servicio de agua potable y saneamiento.

Denuncia
reasignada
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Direccion de Control de Riego y Drenaje
recibird las denuncias cuyos sujetos de control
sean: Prestadores de Servicio de Riego y
Drenaje, Personas Naturales y Personas
Juridicas que utilicen el agua para riego.

Direccion de Control de Recursos Hidricos
recibird las denuncias de todos los sujetos de
control que no se encuentre bajo la competencia
de las Direcciones previamente mencionadas.

Las OFTZ atenderan las denuncias relacionadas
a los sujetos de control dentro de su jurisdiccion
y competencia.

En caso de que la atencién de la denuncia
requiera coordinacion entre las Direcciones y
las OFTZ, la CGT designard a la Direccion
Técnica responsable, en funcién del presunto
infractor y del &mbito de competencia. Dicha
Direccion coordinard las actividades necesarias
con las Direcciones Técnicas y/u Oficinas
Técnicas Zonales correspondientes. Cada area
técnica que participe en la atencion de la
denuncia elaborara un informe técnico, segln
su dmbito de competencia, y lo enviara a la
Direccion Técnica responsable para su
consolidacion.

En caso de que la denuncia sea reasignada a una
Direccidn Técnica, pasar a la actividad 13.

13

Reasignar denuncia para
el analisis de
competencia de la ARCA

Director/a
técnico/a

El director técnico reasignara la denuncia a un
analista técnico, quien serd el responsable de
realizar el analisis de competencia a la ARCA.

Denuncia
reasignada

14

Analizar  denuncia vy
determinar Si es
competencia de la ARCA

Analista técnico

(Direcciones
Técnicas/OFTZ)

El analista técnico analizard la informacion
contenida en la denuncia.

En caso de que no se disponga de toda la
informacion exigida en los lineamientos del
proceso, o si se requiera aclaracion adicional de
la informacién, el analista técnico solicitara los
datos pertinentes al denunciante a través de los
medios que considere apropiados.

Informe de no
competencia
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Si se determina que la denuncia no es
competencia de la ARCA, se procederd a la
actividad 15; en, caso contrario se continuara
con la actividad 16.

Si la denuncia es competencia de la ARCA,
pero corresponde como una peticion, queja o
controversia, se gestionard conforme el
procedimiento establecido de “Atencién a
peticiones, quejas y controversias”.

15

Elaborar y firmar
informe técnico de no
competencia y oficio de
traslado

Analista técnico
(Direcciones
Técnicas/OFTZ)

Una vez analizada la denuncia y se concluya
gue no es competencia de la ARCA, el analista
técnico elaborara y firmara un informe técnico
de no competencia, el cual incluird
antecedentes, normativa aplicable y
recomendaciones. Este informe sera
acompafiado de un oficio de traslado a la
entidad competente, el cual serd enviado con
copia al denunciante.

Oficio de
traslado adjunto
informe  técnico
de no
competencia

15a

Revisar y enviar oficio de
traslado

Méaxima
autoridad o su
delegado

La maxima autoridad o su delegado revisara el
oficio de traslado y procedera a su envio. Fin
del proceso.

Oficio de
traslado adjunto
informe técnico
de no
competencia
enviado

16

Validar la competencia y
reasignar denuncia

Analista técnico
(Direcciones
Técnicas/OFTZ)

Si, tras el andlisis de la denuncia, se determina
gue esta es competencia de la ARCA, el
analista técnico registrarda los argumentos
técnicos en el sistema de gestion documental y
reasignara la denuncia al director técnico o al
coordinador general técnico, segun
corresponda.

de
con

Oficio
denuncia
comentarios

17

Disponer el inicio de
actuaciones previas y
designar al inspector

mediante memorando

Méaxima
autoridad o su
delegado

La méxima autoridad o su delegado recibira el
oficio correspondiente a la denuncia, que
incluird los comentarios del analisis de
competencia realizado. A través de un
memorando o una sumilla inserta en la hoja de
ruta del documento dispondra la atencién a la
denuncia y designara al inspector.

Memorando de
disposicion
Denuncia
reasignada




Agencia de Regulacion

Manual de Procesos

Atencién a denuncias de competencia de la ARCA

Y Control del Agua Version: | 4.3 Fecha: 30/12/2024
Pagina: 20de 44 Cddigo: ARCA-PS-CN-01-MP
No. Actividad Responsable Descripcién Producto
18 |Realizar actividades Inspector El inspector llevard a cabo las siguientes | Correos/memora
previas a la inspeccion (Direccion Técnica | actividades previas a la inspeccion: ndos
u Oficina Técnica | o Solicitud de movilizacién (si corresponde)
Zonal) e Solicitud de inspeccién conjunta (si es
necesario)
e Solicitud de viaticos (si corresponde)
e Solicitud de salida de equipos de la
Agencia (si corresponde), etc.
No serd necesario notificar a las partes
interesadas sobre la realizacion de la
inspeccion, salvo que se requiera la
colaboracion personal del denunciante, a
criterio del inspector.
19 | Realizar inspeccion Inspector El inspector realizaré la inspeccion.

(Direccidn Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

En caso de identificar una infraccién, recopilara
la informacion necesaria para la valoracion
cualitativa, cuantitativa, asi como la puntuacion
(graduacion de la sancién en nimero de SBU)
en relacion a la magnitud, intensidad,
frecuencia de la afectacion, segun corresponda.
Asimismo, identificara los factores agravantes y
estimard las medidas de remediacion
pertinentes.

Adicionalmente, se deber4d obtener la
informacion del presunto infractor:
e Nombres y apellidos o razoén social
NUmero de cédula o RUC
Direccién de domicilio
NUmero de contacto
Correo electrdnico para la notificacion
Coordenadas para la notificacion en
donde se pueda ubicar al presunto
infractor; y,
e las coordenadas de los sitios de
inspeccion donde ocurre la infraccion.

El inspector deberd obtener el correo
electronico del presunto infractor, con firma de
aceptacion de la notificacion. En el caso de que
no se pueda obtener la firma de aceptacion se
continuaré con la actividad 20.

Si durante la inspeccion se determina que se
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requiere la ampliacion del tiempo para la
ejecucion de la misma o la suspensién, de ser el
caso, el inspector realizara la justificacion
correspondiente  y  solicitara por correo
electrénico una nueva disposicion de ejecucion
del control.

20

Elaborar y firmar
informe técnico en el que
contengan los
documentos y hallazgos
preliminares, enviar por
correo electronico

Inspector
(Direccidn Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

elaborara y firmard como
informe técnico, que debera

El inspector

elaborado el

contener:

e Fecha de
(dia/mes/afio)

e Antecedentes (incluir la determinacién
sucinta del asunto tratado)

o Datos del presunto infractor

e Fundamento (descripciéon de los hallazgos
evidenciados durante la inspeccidn)

e Infraccion y nexo causal con el presunto
infractor (en caso de que exista infraccion)

e Conclusién (si existe 0 no infraccion)

e Recomendaciones (archivar y/o notificar a
las partes interesadas)

e Anexos necesarios

o Referencias de contacto (correo, direccion o
cualquier informacion relevante para
efectuar notificaciones)

elaboracion del informe

En caso de que se evidencie el cometimiento de
una infraccién, el informe técnico debera incluir
una descripcion cualitativa, cuantitativa, asi
como la puntuacion (graduacion de la sancion
en numero de SBU) en relacién a la magnitud,
intensidad, frecuencia de la afectacion. Y de ser
el caso, identificard los factores agravantes y
estimara las medidas de remediacion.

El inspector enviard& mediante  correo
electronico al director técnico del area
conforme la competencia para la revision y
firma del informe técnico en el que contengan
los documentos y hallazgos preliminares.

Correo

electronico

adjunto
técnico

informe

(preliminar)

firmado
elaborado

como

20a

Revisar y validar | Director técnico
informe técnico en el que

contengan los

El director técnico de acuerdo a su competencia
firmara como validado el informe técnico en el
que contengan los documentos y hallazgos

Correo

electronico

adjunto

informe
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documentos y hallazgos preliminares, enviard mediante  correo | técnico
preliminares electronico al coordinador general técnico para | (preliminar)
la revision y firma del informe. firmado  como
validado
20b | Revisar y aprobar| Coordinador | El coordinador general técnico firmara como | Correo
informe técnico en el que| general técnico |aprobado el informe técnico en el que |electronico
contengan los contengan los documentos y hallazgos | adjunto informe
documentos y hallazgos preliminares, enviard mediante  correo | técnico
preliminares electronico al inspector de la Direccion Técnica | (preliminar)
u OFTZ para la puesta en conocimiento de la|firmado  como
persona interesada. aprobado
21 |Elaborar y enviar por Inspector El inspector elaborara y enviard un correo | Correo
correo  electronico  de | (Direccion Técnica | electronico a la persona interesada (denunciante | electrénico  de
puesta en conocimiento| U OficinaTécnica |y presunto infractor), poniendo en su |puesta en
del informe técnico a la Zonal) conocimiento el informe técnico de hallazgos | conocimiento del
persona interesada preliminares. Las partes tendran un término de | informe técnico
10 dias para expresar su criterio, conforme a lo
establecido en el articulo 178 del COA.
22 | Evaluar el Inspector Si la persona interesada se pronuncia dentro del
pronunciamiento (| (Direccion Tecnica | término otorgado, el inspector evaluara el
informacion y/o | u Oficina Técnica | criterio de descargo aportado (informacion y/o
documentos) de la Zonal) documentos), y emitird el informe técnico de
persona interesada conclusidn de la actuacion previa.
23 |Elaborar y firmar el Inspector El inspector elaborard y firmard como |Informe técnico
informe  técnico  de| (Direccion Técnica | elaborado el informe técnico de conclusion de | (conclusion  de
conclusion de la| u Oficina Técnica | |a actuacion previa, el cual debe contener: actuacion previa)

actuacion previa

Zonal)

e Fecha de elaboracion del informe
(dia/mes/afio)
e Antecedentes (incluir la determinacién

sucinta del asunto tratado, el detalle del
informe técnico de hallazgos preliminares,
oficios de puesta en conocimiento a las
personas interesadas y las respuestas de ser
el caso)

e Datos del presunto infractor
Fundamento (descripcion de los hallazgos
evidenciados durante la inspeccion)

e Evaluacion de los descargos, en el caso de
existir

e Infraccion y nexo causal con el presunto

firmado
elaborado

como
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infractor (si existe infraccion)

e Conclusidn (si existe o no infraccion)

e Recomendaciones (archivar o inicio del
procedimiento administrativo sancionador)

e Anexos necesarios

e Referencias de contacto (correo, direccién o
cualquier informacion relevante para
efectuar notificaciones)

En caso de mantenerse el cometimiento de la

infraccion, el informe técnico deberd incluir una
descripcion cualitativa, cuantitativa, asi como la
puntuacion (graduacion de la sancién en
nimero de SBU) en relacién a la magnitud,
intensidad, frecuencia de la afectacion. Y de ser

el caso, identificara los factores agravantes y

estimara las medidas de remediacion.

Principalmente se pueden presentar las

siguientes situaciones:

e Infraccion sin identificar al infractor: Se
determina la infraccién, pero no se
identifica al presunto infractor, por lo que
no se recomienda iniciar un PAS, aungue se
emitiran recomendaciones técnicas.

e Infraccion con identificacion  del
infractor: Se determina la infraccion y se
identifica al presunto infractor,
recomendandose el inicio del
procedimiento administrativo sancionador.

e No existencia de una infraccion: Se
recomienda el archivo de la denuncia,
siempre que no constituya un delito, para lo
cual se considerara el numeral 4 de los
lineamientos del proceso.

24 |Elaborar 'y reasignar Inspector El inspector elaborara el memorando en donde | Memorando
memorando en donde se | (Direccion Técnica | se pone en conocimiento, de quién dispuso la|adjunto informe
pone en conocimiento el | u Oficina Técnica | actuacion previa, el informe técnico de | técnico
informe  técnico  de Zonal) conclusion de la actuacion previa y el|(conclusion de
conclusion de la expediente. Reasignara el memorando al | actuacion previa)
actuacion previa director técnico del é&rea conforme la|reasignado

competencia para la revision y firma del

informe.
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24a | Revisar y validar | Director técnico | El director técnico de acuerdo a su competencia | Memorando
informe  técnico  de firmard como validado el informe técnico de|adjunto informe
conclusion de la conclusion de la actuacion previa y reasignara | técnico
actuacién previa mediante el sistema de gestion documental al | (conclusién  de
coordinador general técnico para la revision y | actuacion previa)
firma del informe. firmado  como
validado
24b | Revisar y aprobar| Coordinador |El coordinador general técnico firmard como | Memorando
informe  técnico  de| general técnico |aprobado el informe técnico de conclusion de la|adjunto informe
conclusion de la actuacion previa y reasignara mediante el |técnico
actuacién previa sistema de gestién documental al inspector de la | (conclusion  de
Direccion Técnica u OFTZ. actuacion previa)
firmado  como
aprobado
24c | Enviar memorando en Inspector Una vez que se cuente con la aprobacion del | Memorando
donde se pone en|(Direccion Técnica | informe técnico de conclusiéon de la actuacion | enviado adjunto
conocimiento el informe | u Oficina Técnica | previa por parte del director técnico vy |informe técnico
técnico de conclusién de Zonal) coordinador general técnico, el inspector|(conclusion de
actuacion previa enviara el memorando en donde se pone en |actuacion previa)
conocimiento el informe de quién dispuso la|firmado por los
actuacién previa (Maxima autoridad o su|responsables
delegado) y el expediente.
25 |Recibir memorando de Maxima La méaxima autoridad o su delegado recibira el
cumplimiento de| autoridad o su |memorando de cumplimiento de disposicion de
disposicion de delegado la actuacién previa y analizard el informe
actuaciones previas y técnico.

analizar informe técnico

A partir de la revision de las conclusiones del
informe técnico, se podran presentar las
siguientes situaciones:

e Si el informe técnico recomienda el inicio

del procedimiento administrativo
sancionador, se dard inicio al proceso
conforme al Manual de procesos
establecido.

e Si el informe técnico recomienda el archivo
de la denuncia, la méxima autoridad o su
delegado dispondrd su archivo mediante
comentario en el sistema de gestion
documental, con lo cual el inspector
procedera a archivar el expediente.

e Si el informe técnico determina la
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existencia de una infraccion sin que se haya
identificado al presunto infractor, se
analizard las recomendaciones técnicas.
Segln su pertinencia, se podra disponer el
inicio de nuevas actuaciones previas cuando
existan nuevos elementos de conviccion o
se ejecutaran las acciones correspondientes.

26 |Elaborar 'y reasignar Inspector El inspector elaborard el oficio de puesta en|Oficio de puesta
oficio de puesta en | (Direccion Técnica | conocimiento del informe técnico de conclusion|en conocimiento
conocimiento del informe | U Oficina Técnica | de las actuaciones previas y reasignara a la|adjunto informe
técnico a la persona Zonal) maxima autoridad o su delegado. técnico
interesada

26a | Revisar y enviar oficio de Méaxima La méxima autoridad o su delegado revisara y | Oficio de puesta
puesta en conocimiento| autoridad osu |enviara el oficio de puesta en conocimiento del |en conocimiento
del informe técnico a la delegado informe técnico junto con el expediente en|enviado
persona interesada copia certificada a las partes interesada

(denunciante y presunto infractor). Este acto se
daré por concluido la actuacion previa.

En caso de no existir infraccién, se dara por
finalizado el proceso.

5.2. ATENCION A DENUNCIAS DE

POR LOS GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

5.2.1. LINEAMIENTOS

o En los casos que involucren a los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GADSs),
se tomard en cuenta lo dispuesto en el articulo 124 del Reglamento a la Ley

Organica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua, que dispone:

INFRACCIONES COMETIDAS

"La Agencia de Regulacién y Control podra adoptar las medidas de control que
correspondan, ya sea por iniciativa propia o a peticion de parte, cuando se haya
comprobado el incumplimiento por parte de los GADs a la Ley, su reglamento
general y normativa legal vigente. Si luego de haber notificado el hecho y
cumplido el plazo otorgado para subsanar la falta, el mismo que puede ser fijado
de mutuo acuerdo, subsiste una grave deficiencia en la prestacion del servicio, la
ARCA aplicara las sanciones correspondientes establecidas en la Ley y el
presente Reglamento.”
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5.2.2. FICHA DE CARACTERIZACION

Macroproceso:
Proceso:
Subproceso:

Descripcion:

Responsable del
Subproceso:

\Control

‘Atencién a denuncias de competencia de la ARCA

Atenciéon a denuncias de infracciones cometidas por los Gobiernos Auténomos
Descentralizados

Objetivo:
Establecer un proceso estandarizado para la atencion a denuncias de infracciones
cometidas por los Gobiernos Auténomos Descentralizados.

Alcance:

El proceso tiene un ambito de aplicacion para toda la ARCA (nivel central y
desconcentrado), desde la recepcion de la denuncia hasta la emisién y notificacion del
informe técnico.

Proveedor:
e Persona natural o juridica (Denunciante)

Entradas:
e Denuncia presentada a través de los canales establecidos:

o Presencial

o Pégina web institucional
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/

o Sistema Contacto Ciudadano Digital
https://www.contactociudadano.gob.ec/

o Correo electrénico recepciondocumental@arca.gob.ec

Salidas:
e Oficio de respuesta a la denuncia
e Informe técnico

Usuarios:
e Persona natural o juridica

Normativa:

e Constitucion de la Republica del Ecuador: articulos 282, 313, 318, 375, 411,
disposicion transitoria primera.

e Cadigo Organico Administrativo, COA,;

e Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del Agua
(LORHUyA): articulo 23, titulo V Infracciones, Sanciones y
Responsabilidades.

e Reglamento de la LORHUyA: Libro V Infracciones, Titulo | de las
Infracciones y Procedimiento.

e Regulaciones emitidas por la ARCA.

Direccién Ejecutiva, Coordinacion General Técnica, Direcciones Técnicas, Direccion
de Comunicacion Social, Direccion Administrativa Financiera, Oficinas Técnicas

Zonales
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Tipo de proceso: | Sustantivo

Tipo de

. Internos / Externos
usuarios:

5.2.3. PROCEDIMIENTO

Actividad Responsable Descripcion Producto

El denunciante presentard la denuncia por

medio de los canales de atencién establecidos | P&1UNC2

Presentar la denuncia por| Denunciante
medio de los canales de

L, por la ARCA:
atencion
Virtual
e Pdgina web institucional
http://www.requlacionagua.gob.ec/cont
actanos/

e Sistema Contacto Ciudadano Digital
https://www.contactociudadano.gob.ec/

e Correo electrénico institucional
recepciondocumental @arca.gob.ec

Presencial
e Oficina de la ARCA Planta Central u
Oficinas Técnicas Zonales

Denuncias presentadas por redes sociales de la ARCA

Contactar al denunciante Analista de El analista de comunicacion social, en el marco | Contacto

e informar para que| comunicacion |de su funcién de monitoreo de redes sociales, | mediante  redes
ingrese la denuncia por social podra identificar las denuncias realizadas por |sociales
“Contactanos” dichos medios. De existir denuncias, se
contactara al denunciante y se le informara lo
siguiente “Con el fin de dar atencién, se remite
el siguiente link
http://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos/
para que pueda ingresar Su requerimiento”.
Una vez recibido el requerimiento a través de la
seccion  “Contdctanos” de la pagina web
institucional, pasar a la actividad 3.

Denuncias presentadas en “Contactanos” — pagina web institucional

Recibir denuncia y enviar Analista de El analista de comunicacion social recibira las
para el registro en el| comunicacion |denuncias presentadas mediante el enlace de
sistema  de  gestion social “Contactanos”

documental https://www.regulacionagua.gob.ec/contactanos
/ en la pagina web institucional y las remitira,
mediante correo electrénico, al técnico de
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No.

Actividad

Responsable

Descripcién

Producto

documentacion y archivo, o, quien haga sus
veces, para su registro en el sistema de gestion
documental. Pasar a la actividad 9.

Denuncias presentadas por el sistema “Contacto Ciudadano Digital”

Recibir denuncia y enviar
para el registro en el
sistema  de  gestion
documental

Analista de
comunicacion
social

El analista de comunicacién social recibira las
denuncias presentadas por medio del sistema
“Contacto  Ciudadano  Digital” 'y, en
coordinacion con la DAJ, determinara si la
denuncia es competencia de la ARCA. En caso
de no ser competencia de la ARCA, la denuncia
serd reasignada a la entidad competente
mediante el sistema ‘“Contacto Ciudadano
Digital ”, con el respectivo argumento. Si la
denuncia es de competencia de la ARCA, sera
remitida al técnico de documentacion y archivo,
0, quien haga sus veces para su registro en el
sistema de gestion documental. Pasar a la
actividad 9.

Correo
electrénico

Denuncias presentadas por correo electrénico institucional

Recibir denuncia y enviar
para el registro en el
sistema  de  gestidn
documental

Funcionarios y
servidores de la
ARCA

Los funcionarios y servidores de la ARCA
recibiran las denuncias remitidas mediante los
correos electronicos institucionales 'y las
remitirdn a través de correo electronico al
técnico de documentacion y archivo, o, quien
haga sus veces para su registro en el sistema de
gestién documental. Pasar a la actividad 9.

Correo
electrénico

Denuncias presentadas por correo electrénico institucional recepciondocumental@arca.gob.ec

Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo o quien
haga sus veces

El técnico de documentacion y archivo, o, quien
haga sus veces recibira las denuncias enviadas
mediante el correo electrénico institucional
recepciondocumental@arca.gob.ec, verificando
que la denuncia cumpla con los requisitos
establecidos en el numeral 1 de los lineamientos
del proceso. Si se cumplen los requisitos, se
procedera a la actividad 10. En caso contrario,
pasar a la actividad 9a.

Denuncias presentadas de manera presencial (Plan central)
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Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo o quien
haga sus veces

El técnico de documentacion y archivo o quien
haga sus veces recibira las denuncias
presentadas de manera escrita, revisando que
cumplan con los requisitos establecidos en el
numeral 1 de lineamientos del proceso.

Si no se cumplen los requisitos, se solicitara al
denunciante que complete la informacion
faltante en el documento presentado.

En caso de cumplir con los requisitos, pasar a la
actividad 10.

Denuncias

presentadas de manera presencial (Oficinas Técnicas Zonales)

Recibir ~ denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Analista técnico
OFTZ

El analista técnico de OFTZ recibira las
denuncias presentadas de manera escrita,
revisando que cumplan con los requisitos
establecidos en el numeral 1 de lineamientos
del proceso.

Si no se cumplen los requisitos, se solicitara al
denunciante que complete la informacién
faltante en el documento presentado.

Con los requisitos completos, el analista técnico
escaneara la denuncia y la remitira, mediante
correo electrdnico, al técnico de documentacion
y archivo o quien haga sus veces para su
registro en el sistema de gestion documental.
Pasar a la actividad 9.

Correo
electronico

Revisién de requi

sitos y registro de

las denuncias en el Sistema de Gestion Documental

Recibir  denuncia vy
revisar que cumpla con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo o quien
haga sus veces

El técnico de documentacién y archivo, o, quien
haga sus veces verificara que las denuncias
ingresadas por los diferentes medios cumplan
con los requisitos establecidos en el numeral 1
de los lineamientos del proceso. En caso de que
se cumplan dichos requisitos, pasar a la
actividad 10, de lo contrario, pasar a la
actividad 9a.

9a

Solicitar se complete con
los requisitos

Técnico de
documentacion y
archivo o quien
haga sus veces

Si la denuncia no cumple con los requisitos
establecidos en el numeral 1 de los lineamientos
del proceso, el técnico de documentacion y
archivo, o, quien haga sus veces solicitard,
mediante correo electronico, la informacion
faltante. El mensaje incluira el siguiente
contenido:

Correo
electrénico




Agencia de Regulacion

Manual de Procesos

Atencién a denuncias de competencia de la ARCA

Y Control del Agua Version: | 4.3 Fecha: 30/12/2024
Pagina: 30 de 44 Cddigo: ARCA-PS-CN-01-MP
No. Actividad Responsable Descripcién Producto

“Pa

ra una adecuada atencion se requiere la

siguiente informacion:

Requisitos obligatorios

a) Nombres y apellidos del denunciante

b) Numero de cédula, RUC o pasaporte
del denunciante

¢) Numero de teléfono de contacto del
denunciante

d) Correo electronico del denunciante

e) Provincia, cantdn, parroguia y sector
donde se presenta la denuncia

f) Lugar donde ocurrieron los hechos:
provincia, cantén, parroquia, sector,
ubicacion referencial y, de ser el caso,
coordenadas geogréaficas

g) Descripcion detallada de los hechos

Informacion opcional

a) Nombres y apellidos o razén social del
presunto infractor

b) Direccion del domicilio del presunto
infractor

c) Numero de contacto del presunto
infractor (teléfono fijo y/o celular)

d) Nombre de la fuente de agua
(referencial), cuerpo hidrico o parte del
dominio hidrico publico afectado(s) u
otros relacionados al accionar de la
ARCA

e) Detalles adicionales sobre los hechos
(Dia y hora en que ocurrieron los
hechos, debe ser concreta, describiendo
la forma en que sucedieron vy
especificando el orden en que
acontecieron)

En caso de contar con informacion

adicional que respalde la denuncia (fotos,

documentos, evidencias), el denunciante
podra enviar la informacién al correo
electrénico

recepciondocumental@arca.gob.ec en
formato PDF, con un peso mé&ximo 2MB
por archivo y un limite total de 25MB. En
caso de tener problema al subir la
informacion, puede contactarse al teléfono
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02394440 ext. 143.
Por lo que, si en el término de diez dias no
existe una respuesta a la solicitud de
informacion, no se ingresara el requerimiento,
dejando a salvo que el solicitante en cualquier
momento ingrese el tramite completo.”.
. . L. Una vez verificado el cumplimiento de los
10 Regt!§tra(jr enel S'ftfma de q Tecnlcto de requisitos, el técnico de documentacion vy
gestion documenta ;félé?:/%noaClC;Qny archivo, o, quien haga sus veces registrara la
h qu denuncia en el sistema de gestion documental,
aga sus veces previa verificacion de que no haya duplicidad
de la denuncia en el sistema.
Gestion de la denuncia
11 |Reasignar denuncia para Méaxima La maxima autoridad o su delegado recibira la| Denuncia
la atencion autoridad o su | denuncia ingresada por los diferentes medios y | reasignada
delegado reasignard su atencion a la Coordinacién
General Técnica disponiendo las acciones
correspondientes mediante un comentario en el
sistema de gestion documental.
12 |Analizar 'y reasignar| Coordinador |El coordinador general técnico analizara la|Denuncia
denuncia para analisis de | general técnico |denunciay la reasignara a la Direccion Técnica | reasignada

competencia de la ARCA

0 a la OFTZ correspondiente, dependiendo del
sujeto de control y el &mbito de competencia:

Direccién de Control de Agua Potable y
Saneamiento recibird las denuncias cuyos
sujetos de control sean: Gobiernos Autébnomos
Descentralizados ~ Municipales, = Empresas
Publicas, prestadores comunitarios que presten
el servicio de agua potable y saneamiento.

Direccién de Control de Riego y Drenaje
recibird las denuncias cuyos sujetos de control
sean: Gobiernos Auténomos Descentralizados
Provinciales que prestan el servicio de riego y
drenaje o que presuntamente hayan cometido
una infraccién en el &mbito de competencias de
la ARCA.

Direccion de Control de Recursos Hidricos
recibird las denuncias de todos los sujetos de
control, que no se encuentre bajo la
competencia de las Direcciones previamente
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mencionadas.

Las OFTZ atenderan las denuncias relacionadas
a los sujetos de control dentro de su jurisdiccion
y competencia.

En caso de que la atencion de la denuncia
requiera coordinacion entre las Direcciones y
las OFTZ, la CGT designara a la Direccion
Técnica responsable, en funcién del presunto
infractor y del &mbito de competencia. Dicha
Direccion coordinara las actividades necesarias
con las Direcciones Técnicas y/u Oficinas
Técnicas Zonales correspondientes. Cada area
técnica que participe en la atencion de la
denuncia elaborara un informe técnico, segln
su dmbito de competencia, y lo enviara a la
Direccion Técnica responsable para su
consolidacion.

En caso de que la denuncia sea reasignada a una
Direccién Técnica, pasar a la actividad 13.

13

Reasignar denuncia para
el analisis de
competencia de la ARCA

Director/a
técnico/a

El director técnico reasignara la denuncia a un
analista técnico, quien serd el responsable de
realizar el analisis de competencia a la ARCA.

Denuncia
reasignada

14

Analizar  denuncia vy
determinar Si es
competencia de la ARCA

Analista técnico

(Direcciones
Técnicas/OFTZ)

El analista técnico analizard la informacion
contenida en la denuncia.

En caso de que no se disponga de toda la
informacién exigida en los lineamientos del
proceso, o si se requiera aclaracion adicional de
la informacion, el analista técnico solicitara los
datos pertinentes al denunciante a través de los
medios que considere apropiados.

Si se determina que la denuncia no es
competencia de la ARCA, se procedera a la
actividad 15; en, caso contrario se continuara
con la actividad 16.

Si la denuncia es competencia de la ARCA,
pero corresponde como una peticion, queja o
controversia, se gestionara conforme el
procedimiento establecido de “Atencion a
peticiones, quejas y controversias”.
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15 |Elaborar y firmar | Analista técnico |Una vez analizada la denuncia y se concluya | Oficio de
informe técnico de no (Direcciones gue no es competencia de la ARCA, el analista | traslado adjunto
competencia y oficio de| Técnicas/OFTZ) |técnico elaborara y firmara un informe técnico | informe técnico
traslado de no competencia, el cual incluira|de no

antecedentes, normativa aplicable y | competencia
recomendaciones. Este informe serd

acompafiado de un oficio de traslado a la

entidad competente, el cual sera enviado con

copia al denunciante.

15a | Revisar y enviar oficio de Maxima La méaxima autoridad o su delegado revisara el | Oficio de

traslado autoridad o su | oficio de traslado y procedera a su envio. Fin |traslado adjunto
delegado del proceso. informe  técnico
de no
competencia
enviado

16 | Validar la competencia y | Analista técnico | Si, tras el analisis de la denuncia, se determina | Oficio de
reasignar denuncia (Direcciones que esta es competencia de la ARCA, el|denuncia con

Técnicas/OFTZ) |analista técnico registrara los argumentos | comentarios
técnicos en el sistema de gestion documental y
reasignara la denuncia al director técnico o al
coordinador general técnico, segun
corresponda.

17 | Disponer la atencion a la Maxima La maxima autoridad o su delegado recibird el | Memorando de
denuncia y designar al| autoridad osu |oficio correspondiente a la denuncia, que |disposicion
inspector mediante delegado incluira los comentarios del analisis de .
memorando competencia realizado. A través de un Den_unma

memorando o una sumilla inserta en la hoja de reasignada
ruta del documento dispondra la atencion a la
denuncia y designara al inspector.

18 |Realizar actividades Inspector El inspector llevard a cabo las siguientes|Correos/memora

previas a la inspeccion (Direccion Técnica | acciones previas a la inspeccion: ndos

u Oficina Técnica
Zonal)

e Solicitud de movilizacion (si corresponde)

e Solicitud de inspeccidon conjunta (si es
necesario)

e Solicitud de vidticos (si corresponde)

e Solicitud de salida de equipos de la
Agencia (si corresponde), etc.

No sera necesario notificar a las partes
interesadas sobre la realizacion de la
inspeccion, salvo que se requiera la
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colaboracion personal del denunciante, a

criterio del inspector.

19

Realizar inspeccion Inspector
(Direccidn Técnica
u Oficina Técnica

Zonal)

El inspector realizar la inspeccion.

En caso de identificar una infraccién, recopilara
la informacion necesaria para la valoracion
cualitativa, cuantitativa, asi como la puntuacion
(graduacion de la sancién en nimero de SBU)
en relacion a la magnitud, intensidad,
frecuencia de la afectacion, segin corresponda.

Asimismo, identificara los factores agravantes y
estimard las medidas de remediacion
pertinentes.

Adicionalmente, se deber4d obtener Ila
informacion del presunto infractor:
e Nombres y apellidos o razon social
NUmero de cédula o RUC
Direccion de domicilio
NUmero de contacto
Correo electrénico para la notificacion
Coordenadas para la notificacion en
donde se pueda ubicar al presunto
infractor; y,
e las coordenadas de los sitios de
inspeccion donde ocurre la infraccion

El inspector deberd obtener el correo
electronico de la méaxima autoridad o su
delegado, representantes del presunto infractor,
con firma de aceptacién de la notificacion.

Si durante la inspeccion se determina que se
requiere la ampliacion del tiempo para la
gjecucioén de la misma o la suspension, de ser el
caso, el inspector realizard la justificacion
correspondiente 'y  solicitard& por correo
electrénico una nueva disposicion de ejecucion
del control.

20

Elaborar y firmar el
informe técnico

Inspector
(Direccién Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

El inspector

elaborado el

contener:

e Fecha de
(dia/mes/afio)

elaborara y firmara como
informe técnico, que debera
del

elaboracion informe

Informe técnico
firmado como
elaborado
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o Antecedentes (incluir la determinacién
sucinta del asunto tratado)

o Datos del presunto infractor

e Fundamento (descripciéon de los hallazgos
evidenciados durante la inspeccidn)

e Infraccion y nexo causal con el presunto
infractor (en caso de que exista infraccion)

e Conclusidn (si existe 0 no infraccion)

o Recomendaciones (archivar y/o notificar a
las partes interesadas)

e Anexos necesarios

e Referencias de contacto (correo, direccién o
cualquier informacién relevante para
efectuar notificaciones)

En caso de que se evidencie el cometimiento de
una infraccién, el informe técnico debera incluir
una descripcion cualitativa, cuantitativa, asi
como la puntuacion (graduacion de la sancion
en numero de SBU) en relacién a la magnitud,
intensidad, frecuencia de la afectacion. De igual
manera, se identificara los factores agravantes y
estimard las medidas de remediacion.

21

Elaborar 'y reasignar
oficio de puesta en
conocimiento del informe
técnico al GAD vy al
denunciante

Inspector
(Direccion Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

El inspector elaborara el oficio en donde se
pone en conocimiento el informe técnico al
GAD vy al denunciante. Reasignara el oficio al
director técnico del é&rea conforme la
competencia para la revision y firma del
informe.

En caso de incumplimiento, el oficio debera
contener la convocatoria a una reunion a la
maxima autoridad del GAD o a su delegado
formalmente designado, a través de oficio o
memorando, con el objetivo de definir el plazo
para subsanar la falta.

En el oficio se solicitar4 que en la reunion el
GAD presente un plan de accion, que contenga:
hitos, acciones y plazos para mitigar y subsanar
la falta cometida, responsables de ejecucion,
presupuesto, medios de verificacion, entre
otros, que se consideren necesarios. Dicho plan
de accion deberd contar con la firma de
responsabilidad de la méaxima autoridad del

Oficio de puesta
en conocimiento
adjunto informe
técnico
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GAD.
El oficio ademés indicard que, si el GAD no
presenta el plan de accion, la ARCA fijara el
plazo para la subsanacion de Ila falta
considerando Unicamente los criterios técnicos
establecidos para el efecto.
21a | Revisar y validar | Director técnico | El director técnico de acuerdo a su competencia | Oficio  adjunto
informe técnico firmard como validado el informe técnico y|informe técnico
reasignara el oficio mediante el sistema de|firmado  como
gestion documental al coordinador general | validado
técnico para la revision y firma del informe.
21b | Revisar y aprobar| Coordinador |El coordinador general técnico firmard como | Oficio  adjunto
informe técnico general técnico |aprobado el informe técnico y reasignard el |informe técnico
oficio mediante el sistema de gestion|firmado  como
documental a la méaxima autoridad o su|aprobado
delegado.
21c | Revisar y enviar oficio de Maxima La maxima autoridad o su delegado revisara y | Oficio de puesta
puesta en conocimiento| autoridad osu |enviara el oficio, que contendrd los elementos |en conocimiento
del informe técnico al delegado citados en la actividad 21. del informe
GAD vy al denunciante T - , | técnico enviado
En caso de no existir incumplimiento se dara
por concluido el proceso.
Si se determina la existencia de un
incumplimiento, pasar a la actividad 22.
22 |Realizar reunion con la Maxima La maxima autoridad o el coordinador general | Acta firmada
méaxima autoridad del autoridad/ técnico o el director del area técnica junto con

GAD o
oficial

su delegado

Coordinador
general técnico/
Director del area
técnica/Analista
técnico inspector

el analista técnico inspector, expondra ante la
maxima autoridad del GAD o su delegado
(formalmente  designado) los  hallazgos
documentados en el informe técnico.

En la reunion el GAD expondra el plan de
accion, de ser el caso.

Conforme a lo expuesto por el GAD y en base
al criterio técnico establecido por la ARCA, se
fijara el plazo para la subsanacion de la falta,
conforme al articulo 124 del reglamento a la
LORHYUA.

Durante la reunidn, el inspector elaborara el
acta, la misma que serd suscrita por los
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asistentes.

El acta suscrita por los participantes de la
reunion se remitird mediante oficio al GAD.

El acta deberd contener el plazo para la
subsanacion de la falta y los hitos de control a
corto, mediano y largo plazo.

Nota: Si el GAD no asiste a la reunién
convocada o si el GAD no presenta el plan de
accion, la ARCA fijard el plazo para la
subsanacion de la falta en base a los criterios
técnicos establecidos por la ARCA.

22a

Elaborar y reasignar el
oficio que contenga el
acta

Inspector
(Direccion Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

El inspector elaboraréa el oficio que contenga el
acta en donde se fija el plazo para la
subsanacion de la falta y los hitos de control a
corto, mediano y largo plazo, mismo que debera
estar dirigido a la maxima autoridad del GAD.

En el caso, de que quién suscriba el acta sea el
delegado oficial del GAD, el oficio debera ser
dirigido a la mé&xima autoridad del GAD vy al
delegado oficial.

Una vez elaborado el oficio, este deberd ser
reasignado mediante el sistema de gestién
documental al director del area técnica.

Oficio  adjunto
acta de reunién
suscrita por los
asistentes

22b

Revisar y reasignar oficio
gue contenga el acta de
reunion

Director técnico

El director técnico revisara y reasignara el
oficio que contenga el acta de reunion,
mediante el sistema de gestion documental, al
coordinador general técnico.

Oficio  adjunto
acta de reunién
suscrita por los
asistentes

22¢C

Revisar y reasignar oficio
gue contenga el acta de
reunion

Coordinador
general técnico

El coordinador general técnico revisara y
reasignara el oficio que contenga el acta de
reunion, mediante el sistema de gestion
documental, a la maxima autoridad o su
delegado.

Oficio  adjunto
acta de reunion
suscrita por los
asistentes

22d

Revisar y enviar oficio
gue contenga el acta de
reunion

Méaxima
autoridad o su
delegado

La méaxima autoridad o su delegado revisara y
enviara el oficio que contenga el acta de
reunion, mediante el sistema de gestion
documental, a la maxima autoridad del GAD.

Oficio  adjunto
acta de reunién
suscrita por los
asistentes
enviado
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Medidas de control y verificacion
23 |Solicitar  medios de Inspector El inspector realizara el control a los hitos | Correos
verificacion del| . .. _ . |establecidos en el corto, mediano y largo plazo, | electronicos
cumplimiento de los (D're.cc.'onT,ecmca de ser el caso in-situ, para lo cual debera
. u Oficina Técnica e . e g
hitos Zonal) solicitar al GAD los medios de verificacion,
otorgando un plazo de 10 dias laborables para la
entrega correspondiente.
24 |Elaborar,  firmar el Inspector El inspector elaborard y firmara como |Correo
informe de control al| .. . _ . |elaborado el informe de control al|electronico
. . (Direccidn Técnica - . . . .
cumpllmlento de hitos y U Oficina Técnica cumpllmlento_de hitos a corto, mediano y largo | adjunto informe
enviar por correo Zonal) plazo establecidos. de c_on_trol al
El informe deberd concluir el cumplimiento o E?trgspllmlento de
incumplimiento a los hitos establecidos.
En caso de que se evidencie el incumplimiento,
el informe deberd incluir una descripcion
cualitativa, cuantitativa, asi como la puntuacion
(graduacion de la sancion en numero de SBU)
en relacion a la magnitud, intensidad,
frecuencia de la afectacion. Y de ser el caso,
identificara los factores agravantes y estimara
las medidas de remediacion.
El inspector enviard mediante correo
electronico al director técnico del érea
conforme la competencia para la revision y
firma del informe técnico de control al
cumplimiento de hitos.
24a | Revisar y validar | Director técnico | El director técnico de acuerdo a su competencia | Correo
informe de control al firmard como validado el informe técnico de | electronico
cumplimiento de hitos control al cumplimiento de hitos, enviard|adjunto informe
mediante correo electronico al coordinador |de control al
general técnico para la revision y firma del | cumplimiento de
informe. hitos firmado
como validado
24b |Revisar 'y  aprobar| Coordinador |EIl coordinador general técnico firmard como | Correo
informe de control al| general técnico |aprobado el informe de control al cumplimiento | electronico
cumplimiento de hitos de hitos, enviar4 mediante correo electronico al | adjunto informe
inspector de la Direccion Técnica u OFTZ para|de control al

la puesta en conocimiento de la persona

cumplimiento de
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interesada. hitos firmado
como aprobado

25 |Elaborar y enviar por Inspector El inspector elaborara y enviard un correo | Correo
correo  electronico  de | (Direccion Técnica | electronico a la persona interesada (presunto |electrénico  de
puesta en conocimiento | U Oficina Técnica | infractor GAD), poniendo en su conocimiento | puesta en
del informe de control al Zonal) el informe de control al cumplimiento de hitos. | conocimiento del
cumplimiento de hitos a Las partes tendran un término de 10 dias para | informe de
la persona interesada expresar su criterio, conforme a lo establecido | control al

en el articulo 178 del COA. cumplimiento de
hitos

26 |Evaluar el Inspector Si el GAD se pronuncia dentro del término
pronunciamiento (| (Direccion Técnica | otorgado, el inspector evaluara el criterio de
informacion y/o| uOficina Técnica | descargo  aportado  (informacion  y/o
documentos) del GAD Zonal) documentos), y emitira el informe de control al

cumplimiento de hitos.

27 |Elaborar y firmar el Inspector El inspector elaborarda y firmard como |Informe técnico
informe de control al| (Direccion Técnica | elaborado el informe de control al|de control de
cumplimiento de hitos u Oficina Técnica | cumplimiento de hitos a corto, mediano y largo | hitos ~ firmado

Zonal) plazo establecidos. como elaborado

El informe debera concluir el cumplimiento o
incumplimiento a los hitos establecidos.
En caso de que se evidencie el incumplimiento,
el informe deberd incluir una descripcion
cualitativa, cuantitativa, asi como la puntuacion
(graduacion de la sancion en nimero de SBU)
en relacion a la magnitud, intensidad,
frecuencia de la afectacion. Y de ser el caso,
identificara los factores agravantes y estimara
las medidas de remediacion.

28 |Elaborar 'y reasignar Inspector El inspector elaborard el memorando en donde | Memorando
memorando en donde se | (Direccion Técnica | se pone en conocimiento, informe de control al | adjunto informe
pone en conocimiento el | u Oficina Técnica | cumplimiento de hitos y expediente. Reasignara |de  control  al
informe de control al Zonal) el memorando al director técnico del &rea|cumplimiento de
cumplimiento de hitos conforme la competencia para la revision vy | hitos

firma del informe.
28a | Revisar y validar | Director técnico | El director técnico de acuerdo a su competencia | Memorando

informe de control al

firmar& como validado el informe de control al

adjunto informe
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cumplimiento de hitos cumplimiento de hitos y reasignara mediante el |de  control al
sistema de gestion documental al coordinador | cumplimiento de
general técnico para la revision y firma del | hitos firmado
informe. como validado
28b | Revisar y aprobar| Coordinador | El coordinador general técnico firmara como | Memorando
informe de control al| general técnico |aprobado el informe de control al cumplimiento | adjunto informe
cumplimiento de hitos de hitos y reasignara mediante el sistema de|de control al
gestién documental al inspector de la Direccion | cumplimiento de
Técnicau OFTZ. hitos firmado
como aprobado
28c | Enviar memorando en Inspector Una vez que se cuente con la aprobacion del | Memorando
donde se pone en|(Direccion Técnica | informe de control al cumplimiento de hitos por | enviado adjunto
conocimiento el informe | U Oficina Técnica | parte del director técnico y coordinador general | informe de
de control al Zonal) técnico, el inspector enviard a la Maxima | control al
cumplimiento de hitos autoridad o su delegado el memorando en|cumplimiento de
donde se pone en conocimiento el informe. hitos
29 |Recibir memorando con Maxima La méaxima autoridad o su delegado recibira el
informe de control al| autoridad osu |memorando con el informe de control al
cumplimiento de hitos delegado cumplimiento de hitos.

A partir de la revision de las conclusiones del
informe técnico, se podran presentar las
siguientes situaciones:

e Si el informe técnico recomienda el inicio
del procedimiento administrativo
sancionador, se dard inicio al proceso
conforme al Manual de procesos
establecido.

e Si el informe técnico no recomienda el
inicio del procedimiento administrativo
sancionador, se seguira con el control de los
hitos establecidos.

Control al plazo para subsanar la falta

30

Elaborar 'y reasignar
oficio de inspeccion para
la wverificacién de la
subsanacion de la falta

Inspector
(Direccion Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

Una vez transcurrido el plazo de subsanacién de
la falta, el inspector elaborard y reasignara el
oficio de inspeccion para la verificacion in-situ.

Oficio para
informar la
verificacion de la
subsanacion de la
falta elaborado
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30a | Revisar y enviar oficio de Méaxima La méxima autoridad o su delegado revisara y | Oficio para
inspeccion  para  la| autoridadosu |enviard el oficio de inspeccion para la|informar la
verificacion de la delegado verificacion de la subsanacion de la falta. verificacion de la
subsanacion de la falta subsanacion de la
falta enviado
31 | Realizar actividades Inspector El inspector llevard a cabo las siguientes|Correos/memora
previas a la inspeccion (Direccion Técnica | actividades previas a la inspeccion: ndos
u Oficina Técnica | o Soljcitud de movilizacion (si corresponde)
Zonal) e Solicitud de inspeccién conjunta (si es
necesario)
e Solicitud de viaticos (si corresponde)
e Solicitud de salida de equipos de la
Agencia (si corresponde), etc.
32 | Realizar inspeccion Inspector El inspector realizaré la inspeccion.

(Direccién Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

En caso de persistir el incumplimiento, se
levantard la informacidon necesaria para la
valoracion cualitativa, cuantitativa, asi como la
puntuacion (graduacion de la sancién en
nimero de SBU) en relacién a la magnitud,
intensidad, frecuencia de la afectacion, segun
corresponda.

Asimismo, identificara los factores agravantes y

estimard las medidas de remediacion
pertinentes.
Adicionalmente, se deberd obtener la

informacion del presunto infractor:
e Nombres y apellidos o razén social
NUmero de cédula o RUC
Direccién de domicilio
NUmero de contacto
Correo electrdnico para la notificacién
Coordenadas para la notificacion en
donde se pueda ubicar al presunto
infractor; y,
e las coordenadas de los sitios de
inspeccion donde ocurre la infraccion.

El inspector deber4d obtener el correo
electronico de la méaxima autoridad o su
delegado con firma de aceptacion de la
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notificacion.

Si durante la inspeccion se determina que se
requiere la ampliacion del tiempo para la
ejecucién de la misma o la suspension, de ser el
caso, el inspector realizara la justificacion
correspondiente 'y  solicitard& por correo
electronico una nueva disposicion de ejecucion
del control.

33

firmar
de
de

Elaborar y
informe  técnico
verificacion
subsanacion de la falta

Inspector
(Direccion Técnica
u Oficina Técnica
Zonal)

El inspector elaborard y firmard como

elaborado el informe técnico de verificacion de

la subsanacion de la falta, el cual debe contener:

e Fecha de elaboracion del informe
(dia/mes/afio)

e Antecedentes (incluir la determinacion
sucinta del asunto tratado, el detalle de los
informes de control al cumplimiento de
hitos, correos/oficios de puesta en
conocimiento a las personas interesadas y
las respuestas de ser el caso)

o Datos del presunto infractor

e Fundamento (la descripcion de los
hallazgos  evidenciados  durante la
inspeccion)

e Evaluacion de los descargos, en el caso de
existir

e Infraccion y nexo causal con el presunto
infractor (si existe infraccién)

Conclusion (si existe o no infraccion)

e Recomendaciones (archivar o inicio del
procedimiento administrativo sancionador)
Anexos necesarios

e Referencias de contacto (correo, direccién o
cualquier informacién relevante para
efectuar notificaciones)

En caso de mantenerse el cometimiento de la
falta, el informe técnico debera incluir una
descripcion cualitativa, cuantitativa, asi como la
puntuacion (graduacion de la sancion en
nimero de SBU) en relacién a la magnitud,
intensidad, frecuencia de la afectacion. Y de ser
el caso, identificard los factores agravantes y
estimaréa las medidas de remediacion.

Informe de
verificacion  de
subsanacion  del
incumplimiento
firmado como
elaborado




Agencia de Regulacion

Manual de Procesos

Atencién a denuncias de competencia de la ARCA

Y Control del Agua Version: | 4.3 Fecha: 30/12/2024
Pagina: 43 de 44 Cddigo: ARCA-PS-CN-01-MP
No. Actividad Responsable Descripcién Producto
34 |Elaborar y reasignar Inspector El inspector elaborard el memorando en donde | Memorando
memorando en donde se | (Direccion Técnica | se pone en conocimiento, de quién dispuso el |adjunto informe
pone en conocimiento el | u Oficina Técnica | control, el informe técnico de verificacion de | técnico de
informe  técnico  de Zonal) subsanacion de la falta. Reasignard el|verificacion de
verificacion de memorando al director técnico del &rea|subsanacion de la
subsanacion de la falta conforme la competencia para la revision vy | falta reasignado
firma del informe.
34a | Revisar y validar | Director técnico | El director técnico de acuerdo a su competencia | Memorando
informe  técnico  de firmara como validado el informe técnico de|adjunto informe
verificacion de verificacion de subsanacion de la falta y|técnico de
subsanacion de la falta reasignard mediante el sistema de gestion |verificacion de
documental al coordinador general técnico para | subsanacion de la
la revision y firma del informe. falta firmado
como validado
34b | Revisar y aprobar| Coordinador |El coordinador general técnico firmard como | Memorando
informe  técnico  de| general técnico |aprobado el informe técnico de verificacion de | adjunto informe
verificacion de subsanacion de la falta y reasignara mediante el | técnico de
subsanacion de la falta sistema de gestién documental al inspector de la | verificacion  de
Direccion Técnica u OFTZ. subsanacion de la
falta firmado
como aprobado
34c |Enviar memorando en Inspector Una vez que se cuente con la aprobacion del | Memorando
donde se pone en|(Direccion Técnica | informe técnico de verificacion de subsanacion | adjunto informe
conocimiento el informe | U Oficina Técnica |de la falta por parte del director técnico y|técnico de
técnico de verificacion de Zonal) coordinador general técnico, el inspector|subsanacion de la
subsanacion de la falta enviard el memorando en donde se pone en|falta firmado por
conocimiento el informe (Méxima autoridad o | los responsables
su delegado) y el expediente.
35 | Recibir memorando de Maéaxima La maxima autoridad o su delegado recibira el
cumplimiento de| autoridad osu |memorando de cumplimiento de disposicion de
disposicién de atencién a delegado atencion a la denuncia y analizara el informe
denuncia y analizar técnico.

informe técnico

A partir de la revision de las conclusiones del
informe técnico, se podran presentar las
siguientes situaciones:

e Si el informe técnico recomienda el inicio

del procedimiento administrativo
sancionador, se dard inicio al proceso
conforme al Manual de procesos
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establecido.
e Si el informe técnico recomienda el

archivo de la denuncia, la méxima
autoridad o su delegado dispondra su
archivo mediante comentario en el sistema
de gestion documental, con lo cual el
inspector  procederd a archivar el
expediente.

6. DIAGRAMA DE FLUJO-.
Anexo 1. Diagrama de flujo de Subproceso Atencion a denuncias

Anexo 2. Diagrama de flujo Subproceso Atencidn a denuncias de infracciones cometidas
por los Gobiernos Autonomos Descentralizados

Anexo 3. Formulario de denuncia

Anexo 4. Acuerdo de responsabilidad y uso de medios electronicos

7. INDICADORES DE GESTION-.

Meta Fuente de | Frecuenc
o Nombre del " , . Responsable de
N Indicador méaxim| Férmula de Ig _ ia _dg Medicion
a Célculo Medicion | Medicion
Porcentaje de| Se # de denuncias Reporte de | Mensual | Direcciones de Control de
1 atencién a denuncias | establec | atendidas/# de | Direcciones Recursos Hidricos, Agua
(actuaciones e cada denuncias Técnicas Potable y Saneamiento /
previas) afio recibidas Riego y Drenaje
Porcentaje de| Se # de denuncias Reporte de | Mensual | Direcciones de Control de
atencién a denuncias | establec | atendidas/# de | Direcciones Recursos Hidricos, Agua
2 |de infracciones | e cada denuncias Técnicas Potable y Saneamiento /
cometidas por los| afio recibidas Riego y Drenaje
GADs
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