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MINISTERIO DE EDUCACIÓN, DEPORTE Y CULTURA

 

MIGUEL ANGEL LANDAZURI BUSTOS 
VICEMINISTRO DEL DEPORTE SUBROGANTE 

  
CONSIDERANDO:

  
Que, el artículo 24 de la Constitución de la República del Ecuador ordena: “Las personas tienen derecho a la
recreación y al esparcimiento, a la práctica del deporte y al tiempo libre”; 
  
Que, el artículo 154 numeral 1 de la Constitución de la República del Ecuador establece: “A las ministras y
ministros de Estado, además de las atribuciones establecidas en la ley, les corresponde: 1. Ejercer la rectoría
de las políticas públicas del área a su cargo y expedir los acuerdos y resoluciones administrativas que requiera
su gestión (…)”; 
  
Que, el artículo 226 de la Constitución de la República del Ecuador dispone: “Las instituciones del Estado, sus
organismos, dependencias, las servidoras o servidores públicos y las personas que actúen en virtud de una
potestad estatal ejercerán solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitución y
la ley. Tendrán el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y
ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitución”; 
  
Que, el artículo 227 de la Constitución de la República del Ecuador señala que: “La administración pública
constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía,
desconcentración, descentralización, coordinación, participación, planificación, transparencia y evaluación”; 
  
Que, el artículo 233 de la Constitución de la República del Ecuador determina: “Ninguna servidora ni servidor
público está exento de responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones o por
omisiones, y serán responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo y administración de fondos,
bienes o recursos públicos (…)”; 
  
Que, el artículo 381 de la Constitución de la República del Ecuador determina: “El Estado protegerá,
promoverá y coordinará la cultura física que comprende el deporte, la educación física y la recreación, como
actividades que contribuyen a la salud, formación y desarrollo integral de las personas; impulsará el acceso
masivo al deporte y a las actividades deportivas a nivel formativo, barrial y parroquial; auspiciará la
preparación y participación de los deportistas en competencias nacionales e internacionales, que incluyen los
Juegos Olímpicos y Paraolímpicos; y fomentará la participación de las personas con discapacidad. El Estado
garantizará los recursos y la infraestructura necesaria para estas actividades. Los recursos se sujetarán al
control estatal, rendición de cuentas y deberán distribuirse de forma equitativa”; 
  
Que, el artículo 5 del Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas dispone: “Para la aplicación de
las disposiciones contenidas en el presente código, se observarán los siguientes principios: // 1. Sujeción a la
planificación.- La programación, formulación, aprobación, asignación, ejecución, seguimiento y evaluación del
Presupuesto General del Estado, los demás presupuestos de las entidades públicas y todos los recursos
públicos, se sujetarán a los lineamientos de la planificación del desarrollo de todos los niveles de gobierno, en
observancia a lo dispuesto en los artículos 280 y 293 de la Constitución de la República (…)”; 
  
Que, el artículo 6 numeral 3 del Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas establece: 
“Programación de la inversión pública. La Programación de la inversión pública consiste en coordinar la
priorización de la inversión pública, la capacidad real de ejecución de las entidades, y la capacidad de cubrir
el gasto de inversión, con la finalidad de optimizar el desempeño de la inversión pública, en sujeción al Plan
Nacional de Desarrollo, en concordancia con la estabilidad económica establecida en la Constitución de la
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República y con el principio de sostenibilidad fiscal establecido en este Código”; 
  
Que, el artículo 60 del Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas dispone: “Serán prioritarios los
programas y proyectos de inversión que el ente rector de la planificación nacional incluya en el plan anual de
inversiones del Presupuesto General del Estado, con sujeción al Plan Nacional de Desarrollo. El Plan Anual de
Inversiones garantizará el cumplimiento de las reglas fiscales determinadas en este Código, y deberá respetar
los techos institucionales y de gasto definidos por el ente rector de las finanzas públicas, de conformidad con
este Código y los requisitos y procedimientos que se establezcan en el reglamento al mismo. (…)”; 
  
Que, el artículo 115 del Código Orgánico de Planificación y Finanzas Públicas, dispone: “Certificación
Presupuestaria.- Ninguna entidad u organismo público podrán contraer compromisos, celebrar contratos, ni
autorizar o contraer obligaciones, sin la emisión de la respectiva certificación presupuestaria”; 
  
Que, el artículo 65 del Código Orgánico Administrativo establece: “La competencia es la medida en la que la
Constitución y la ley habilitan a un órgano para obrar y cumplir sus fines, en razón de la materia, el territorio,
el tiempo y el grado”; 
  
Que, el artículo 67 del Código Orgánico Administrativo dispone: “El ejercicio de las competencias asignadas a
los órganos o entidades administrativos incluye, no solo lo expresamente definido en la ley, sino todo aquello
que sea necesario para el cumplimiento de sus funciones. Si en aplicación de esta regla existe conflicto de
competencias, se resolverá de conformidad con lo dispuesto en este Código”; 
  
Que, el artículo 128 del Código Orgánico Administrativo define al acto normativo de carácter administrativo
como: “toda declaración unilateral efectuada en ejercicio de una competencia administrativa que produce
efectos jurídicos generales, que no se agota con su cumplimiento y de forma directa”; 
  
Que, el artículo 130 del Código Orgánico Administrativo dispone: “Las máximas autoridades administrativas
tienen competencia normativa de carácter administrativo únicamente para regular los asuntos internos del
órgano a su cargo, salvo los casos en los que la ley prevea esta competencia para la máxima autoridad
legislativa de una administración pública […]”; 
  
Que el artículo 133 del Código Orgánico Administrativo establece que: “Aclaraciones, rectificaciones y
subsanaciones. Los órganos administrativos no pueden variar las decisiones adoptadas en un acto
administrativo después de expedido pero sí aclarar algún concepto dudoso u oscuro y rectificar o subsanar los
errores de copia, de referencia, de cálculos numéricos y, en general, los puramente materiales o de hecho que
aparezcan de manifiesto en el acto administrativo. Dentro de los tres días siguientes al de la notificación del
acto administrativo, la persona interesada puede solicitar, al órgano competente, las aclaraciones,
rectificaciones y subsanaciones. El órgano competente debe decidir lo que corresponde, en un término de tres
días. Asimismo, el órgano competente puede, de oficio, realizar las aclaraciones, rectificaciones y
subsanaciones en el plazo de tres días subsiguientes a la expedición de cualquier acto administrativo. La
solicitud de aclaración, rectificación o subsanación del acto administrativo, no interrumpe la tramitación del
procedimiento, ni los plazos para la interposición de los recursos que procedan contra la resolución de que se
trate. No cabe recurso alguno contra el acto de aclaración, rectificación o subsanación a que se refiere este
artículo, sin perjuicio de los recursos que procedan, en su caso, contra el acto administrativo.” 
  
Que, el artículo 4 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación, respecto del alto
rendimiento, establece: “Práctica sistemática y de alta exigencia en la respectiva especialidad deportiva con la
maestría en aspectos psicopedagógicos, fisiológicos, técnicos y tácticos, y que tiene como objetivo el
rendimiento a nivel mundial, olímpico, paralímpico y en los Juegos Olímpicos para Sordos (…)”; 
  
Que, el artículo 29 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación dispone que: “El ente
rector del deporte o quien haga sus veces, constituye la máxima autoridad deportiva nacional que, desde el
ámbito público, dirige la acción colectiva para el regular, planificar, coordinar, gestionar y evaluar las
funciones de las organizaciones que conforman el Sistema Deportivo Nacional, con el propósito de determinar
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el logro de sus fines y objetivos, y las futuras asignaciones de recursos para que puedan cumplir con sus
obligaciones de fomentar y desarrollar el deporte, la educación física y la recreación. Es responsable de
expedir e implementar las políticas públicas sectoriales, y las directrices y planes para el fomento y desarrollo
del deporte, educación física y recreación de conformidad con las obligaciones constitucionales y legales del
Estado. Tiene entre sus objetivos principales, la activación física de la población, fortalecer la institucionalidad
deportiva del país, respetar y hacer respetar la autonomía de las organizaciones deportivas, y facilitar la
consecución de logros deportivos a nivel nacional e internacional de los deportistas.”; 
  
Que, el artículo 30 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación establece, entre las
atribuciones y competencias del ente rector del deporte: “(…) 2. Proteger, propiciar, estimular, promover,
coordinar, planificar, fomentar, desarrollar y evaluar el deporte, la educación física y la recreación de toda la
población. 3. Aplicar y fomentar los principios de la buena gobernanza en la gestión administrativa y
financiera, acorde a los principios establecidos en la Constitución. 4. Diseñar y ejecutar políticas, planes y
programas gubernamentales para cumplir con los objetivos de masificación, detección, selección, formación,
perfeccionamiento, de las y los deportistas, además de la preparación y participación de los deportistas de alto
rendimiento y con discapacidad en competencias nacionales e internacionales, así como capacitar a técnicos,
entrenadores, dirigentes y todos los recursos humanos de las diferentes disciplinas deportivas. 5. Supervisar y
evaluar a las organizaciones deportivas en el cumplimiento de esta ley, la contribución de sus objetivos
institucionales, y que los recursos públicos que les son asignados sean ejecutados de acuerdo con sus
actividades planificadas (…)”; 
  
Que, el artículo 31 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación determina: “La
planificación estratégica, operativa y de inversión del ente rector del deporte o quien haga sus veces, se regirá
por los principios de alineación al Plan Nacional de Desarrollo, eficiencia, mejora continua, sostenibilidad y
evaluación por resultados. Toda política pública que emita el ente rector del deporte o quien haga sus veces,
deberá reflejarse en los instrumentos de planificación institucional y contar con la respectiva validación de
viabilidad presupuestaria y operativa.”; 
  
Que, el artículo 36 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación establece: “El ente
rector del deporte o quien haga sus veces deberá establecer planes o programas a favor del deporte nacional
que fomenten, desarrollen, modifiquen e incrementen la práctica de deporte, la educación física y la 
recreación”; 
  
Que, el artículo 43 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación, prevé: “Además de los
ya reconocidos en la Constitución y tratados internacionales, son derechos de los deportistas los siguientes: // 
(…)// 3. Acceder a una adecuada preparación y asistencia multidisciplinaria, que les permita competir en las
mejores condiciones en los torneos nacionales e internacionales.// 4. Proyectarse a nivel nacional e
internacional, en función de sus resultados deportivos y del nivel de cumplimiento de las condiciones de
elegibilidad establecidas. // 5. Contar obligatoriamente con un seguro de viaje que cubra las contingencias de
salud, vida y accidentes, desde su salida y hasta su regreso de las competencias oficiales nacionales y/o
internacionales en las que participen. // 6. Acceder a sitios de concentración con facilidades de alojamiento,
alimentación y transporte, y a recibir dietas y las medidas protectoras que en materia de seguridad social le
correspondan por parte de la respectiva organización deportiva mientras represente al país, así como recibir las
facilidades que el Estado le asigne para asegurarle una estabilidad adecuada y procurarle tranquilidad en su
proceso de preparación y competencia. // (…)”; 
  
Que, el artículo 45 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación define al deportista de
alto rendimiento como: “Persona con capacidades psicológicas, fisiológicas, técnicas y tácticas, por encima del
promedio de la población que practica una disciplina deportiva específica, y que con entrenamiento sistemático
alcanza sus máximos logros deportivos. Presenta resultados sobresalientes en eventos del ciclo olímpicos, y/o
paralímpicos, y de sordolimpiadas, y del programa mundial; dichos atletas han alcanzado la maestría en su
deporte, (…)”; 
  
Que, el artículo 52 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación precisa: “El Estado, los
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gobiernos autónomos descentralizados y las organizaciones deportivas podrán hacer la entrega de cualquier
tipo de incentivo a las y los deportistas para su preparación y participación en competencias oficiales
nacionales e internacionales”; 
  
Que, el artículo 127 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación define al Subsistema
del Deporte de Alto Rendimiento como: “El Subsistema del Deporte de Alto Rendimiento es el conjunto de
estructuras organizativas autónomas y de procesos integrales y multidisciplinarios orientados a la preparación
y participación de los mejores deportistas en las competiciones más importantes a nivel mundial, olímpico,
paralímpico y sordolímpico”; 
  
Que, el artículo 128 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación prevé: “El Subsistema
del Deporte de Alto Rendimiento agrupa a las siguientes organizaciones: (…) 2. Federaciones Ecuatorianas
para Personas con Discapacidad. 3. Federación Ecuatoriana para Personas Sordas. 4. Federaciones
Ecuatorianas por Deporte. 5. Comité Paralímpico Ecuatoriano. 6. Comité Olímpico Ecuatoriano. // Los
aspectos relacionados con su integración y funcionamiento son los preceptuados en esta ley y su reglamento, y
en su estatuto y reglamentos. Todas podrán relacionarse con organizaciones de otros subsistemas, para los
fines previstos en esta ley”; 
  
Que, el artículo 100 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la
Recreación señala: “Las organizaciones deportivas que perciban recursos públicos deberán ejecutar dichos
recursos en estricto cumplimiento de la normativa vigente en materia de contratación pública, administración
financiera, control gubernamental y responsabilidad en el manejo de recursos públicos. La ejecución
presupuestaria deberá sujetarse a los principios de legalidad, eficiencia, eficacia, economía, transparencia,
planificación, control y rendición de cuentas, así como lineamientos y/o directrices técnicas y administrativas
emitidas por el ente rector del deporte”; 
  
Que, el artículo 131 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la
Recreación establece: “Los incentivos se clasifican en: 1. Incentivos económicos: Consisten en aportes
monetarios directos otorgados a los deportistas, destinados a cubrir gastos asociados a su preparación y
participación deportiva. 2. Incentivos en especie: Comprenden la provisión directa de bienes y servicios
necesarios para la preparación y participación de los deportistas”; 
  
Que, el artículo 132 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la
Recreación dispone: “El otorgamiento de los incentivos será responsabilidad de la entidad competente del
sistema deportivo, la cual deberá establecer mediante normativa interna o instrumentos técnicos que contenga,
como mínimo: a. Los criterios de elegibilidad y priorización de los beneficiarios; b. Tipo de incentivo que será
entregado económico o en especie; c. La temporalidad, periodicidad y duración de los incentivos; d. Los
requisitos, condiciones y obligaciones de los beneficiarios; e. Los mecanismos de seguimiento, control y
evaluación del uso y cumplimiento de los incentivos; y, f. Los parámetros de asignación en función del nivel
deportivo, resultados obtenidos, proyección del atleta y planificación institucional. (…) El ente rector del
deporte, en el ámbito de sus competencias, expedirá los lineamientos, instructivos o reglamentos internos
necesarios para la regulación de los incentivos, asegurando previamente la correspondiente disponibilidad
presupuestaria para su otorgamiento”; 
  
Que, el artículo 133 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la
Recreación señala: “Se podrá otorgar incentivos a las y los entrenadores vinculados al proceso del deportista
beneficiario, considerando que el rendimiento deportivo es el resultado de un proceso integral de preparación,
que involucra la intervención directa del personal técnico. (…) La asignación de incentivos al personal técnico
deportivo se realizará bajo criterios de mérito, responsabilidad técnica y aporte comprobable al resultado
deportivo, debiendo constar en informes técnicos que respalden su participación en el proceso de preparación y 
competencia”; 
  
Que, el artículo 135 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la
Recreación prevé: “El ente rector del deporte, en cumplimiento de su atribución de estimular y fomentar el
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deporte, podrá realizar la entrega de un bono a los deportistas por sus logros obtenidos en eventos del ciclo
olímpico, y/o paralímpico, sordolímpico, y del programa mundial o continental, para lo cual expedirá la
normativa que regule el monto, procedimiento y requisitos para su entrega”; 
  
Que, mediante Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2025-00047-A, de 25 de septiembre de 2025, y su
reforma constante en el Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00013-A de 18 de febrero del 2026,
establece lo siguiente: “Artículo 1.- Sustitúyase el artículo 3 por el siguiente texto: “Artículo 3.- Delegar a el/la
Viceministro/a de Deporte el ejercicio de las facultades, competencias y atribuciones, previstas en la
Constitución de la República del Ecuador, la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación,
publicada en el Sexto Suplemento del Registro Oficial Nro. 233 del 11 de febrero del 2026, y demás normativa
aplicable en el ámbito de deporte, la educación física y la recreación; con excepción de la rectoría y aquellas que
correspondan de manera exclusiva a la máxima autoridad del Ministerio de Educación, Deporte y Cultura, de
conformidad con el ordenamiento jurídico vigente. Le corresponde a el/la Viceministro/a de Deporte y a los
titulares de sus unidades técnicas el gestionar, establecer y proponer los insumos técnicos necesarios para la
expedición de la normativa necesaria para el cumplimiento de las nuevas competencias y atribuciones previstas
en la Ley Orgánica del Deporte, la Educación Física y la Recreación y demás normativa aplicable que permitan
viabilizar y cumplir el contenido de las disposiciones generales y transitorias de la referida ley, dentro de los
tiempos establecidos para el efecto.”; 
  
Que, mediante Acuerdo Ministerial Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00041-A de 15 de mayo de 2026, se
derogó de forma parcial el Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2025-00048-A de 05 de octubre de 2025 en lo
referente al ámbito deportivo; y, total el Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2025-00056-A de 21 de octubre
de 2025, así como todo acto normativo de carácter administrativo de igual o inferior jerarquía que se oponga a
lo dispuesto en el referido acuerdo; 
 
Que, mediante Acción de Personal Nro. 2987 de 24 de noviembre de 2025, se designó a Roberto Xavier Ibáñez
Romero como Viceministro de Deporte del Ministerio de Educación, Deporte y Cultura; 
  
Que, mediante memorando Nro. MINEDEC-SD-2026-1111-M de 01 de junio de 2026, el Subsecretario de
Deporte, solito a la Coordinadora General de Planificación y Gestión Estratégica (E), lo siguiente: “ (…)
considerando la necesidad de realizar la actualización de prioridad del Proyecto de Inversión “Plan Alto
Rendimiento Los Ángeles”, sin modificar el monto global ni el plazo de ejecución aprobado, solicito de la
manera más comedida que se realicen las gestiones correspondientes ante la Subsecretaría General de
Planificación de la Presidencia, a fin de tramitar la actualización de prioridad del referido proyecto, conforme
a lo establecido en los lineamientos antes citados.”; 
  
Que, mediante Oficio Nro. PR-SSDP-2026-0924-O, de 05 de julio de 2026, se informó sobre la actualización
del dictamen de prioridad del proyecto “Plan de Alto Rendimiento Los Ángeles”, con CUP Nro.
91480000.0000.389990, correspondiente al período 2025-2028, conforme al Informe Técnico de dictamen de
actualización de prioridad Nro. 0084, de 01 de julio de 2026; 
  
Que, mediante Memorando Nro. MINEDEC-CGAF-2026-02234-M de, 13 de julio de 2026 el Coordinador
General Administrativo Y Financiero (E) remite a la Coordinadora General de Planificación y Gestión
Estratégica (E) la Reasignación de Recursos: $ 5.600.000,00 para el proyecto de inversión "Plan de Alto
Rendimiento Los Ángeles", CUP Nro. 91480000.0000.389990, conforme al dictamen de actualización de 
prioridad; 
  
Que, mediante memorando Nro. MINEDEC-SD-2026-1643-M, de 14 de julio de 2026, el Subsecretario de
Deporte remitió a la Coordinadora General de Planificación y Gestión Estratégica (E) la solicitud de Informe de
Alineación Estratégica del Modelo de Gestión del Proyecto de Inversión denominado “Plan de Alto
Rendimiento Los Ángeles”; 
  
Que, mediante memorando Nro. MINEDEC-CGPGE-2026-02228-M, de 16 de julio de 2026, la Coordinadora
General de Planificación y Gestión Estratégica (E) remitió al Subsecretario de Deporte el Pronunciamiento de
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Alineación Estratégica correspondiente al Modelo de Gestión del referido proyecto de inversión; 
  
Que, mediante Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00063-A, de 06 de agosto de 2025, la Ministra de
Educación, Deporte y Cultura acordó: “Artículo 1.- Expedir la actualización al Modelo de Gestión del Proyecto
‘Plan de Alto Rendimiento Los Ángeles’, que consta en el (Anexo 1) que forma parte integrante del presente
Acuerdo Ministerial”; 
  
Que, mediante Acuerdo Ministerial Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00063-A de 6 de agosto de 2026, la
máxima autoridad del Ministerio de Educación, Deporte y Cultura, delegó al Viceministro del Deporte: 
“Disponer al/la titular del Viceministerio del Deporte, la emisión de instructivos, lineamientos, manuales,
reglamentos y demás instrumentos operativos y técnicos necesarios para la correcta ejecución del proyecto
“Plan de Alto Rendimiento Los Ángeles”, actualizado, en el término de 30 días contados desde la expedición
del presente Acuerdo Ministerial.”; 
  
Que, mediante Informe Técnico Nro. MINEDEC-SD-2026-001, de 07 de agosto de 2026, la Subsecretaría de
Deporte emitió el informe técnico justificativo de viabilidad para la emisión de la resolución mediante la cual se
expida el “Reglamento de Ejecución del Proyecto Plan de Alto Rendimiento Los Ángeles 2025-2028”, como
instrumento técnico-operativo para la implementación del proyecto de inversión “Plan de Alto Rendimiento Los 
Ángeles”; y, 
 
Que, mediante Acción de Personal Nro. 02481 de fecha  12 de agosto de 2026 aprobada por el Director
Nacional de Talento Humano y el Coordinador General Administrativo y Financiero Encargado del  Ministerio
de Educación, Deporte y Cultura; donde se dispone: “al señor LANDAZURI BUSTOS MIGUEL ANGEL,
SUBSECRETARIO/A DE ACTIVIDAD FISICA, SUGROGUE el puesto de VICEMINISTRO/A DE DEPORTE de
esta Cartera de Estado, del 12 al 16 de agosto de 2026, mientras el titular del puesto se encuentre en permiso
con cargo a vacaciones; con el detalle de las situaciones actual y propuesta.”; 
 
Que, mediante Resolución Nro. MINEDEC-VD-2026-0221-R, de fecha 12 de agosto de 2026, suscrita por el
señor Miguel Ángel Landazuri Bustos Viceministro del Deporte Encargado; se expidió el Reglamento de
Ejecución del Proyecto de Inversión “Plan de Alto Rendimiento Los Ángeles 2025-2028”; 
 
Que, por un error material de tipeo contenido en el encabezado de la Resolución MINEDEC-VD-2026-0221-R,
de fecha 12 de agosto de 2026, suscrita por el señor Miguel Ángel Landazuri Bustos Viceministro del Deporte
Encargado, donde dice “ROBERTO XAVIER IBAÑEZ ROMERO VICEMINISTRO DEL DEPORTE” deberá
decir: “MIGUEL ANGEL LANDAZURI BUSTOS VICEMINISTRO DEL DEPORTE SUBROGANTE”, sin que
esta rectificación implique modificación alguna de la decisión contenida en la referida resolución”; 
 
En ejercicio de las atribuciones que le confieren el artículo 226 de la Constitución de la República del Ecuador;
el artículo 65 del Código Orgánico Administrativo; el artículo 227 de la Ley Orgánica del Deporte, la Educación
Física y la Recreación, el artículo 136 del Reglamento General a la Ley Orgánica del Deporte, la Educación
Física y la Recreación, el artículo 1 del Acuerdo Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00013-A, de 18 de febrero
de 2026; y el artículo 3, del Acuerdo Ministerial Nro. MINEDEC-MINEDEC-2026-00041-A, de 15 de mayo de 
2026. 
  

RESUELVE:

  
Artículo 1.- Rectificar el error material de tipeo contenido en el encabezado de la Resolución Nro.
MINEDEC-VD-2026-0221-R, de fecha 12 de agosto de 2026, específicamente en lo referente a la parte inicial
de la Resolución que dice: “ROBERTO XAVIER IBAÑEZ ROMERO VICEMINISTRO DEL DEPORTE”, en
aplicación de lo dispuesto en el artículo 133 del Código Orgánico Administrativo. 
  
En tal virtud, donde dice: “ROBERTO XAVIER IBAÑEZ ROMERO VICEMINISTRO DEL DEPORTE” deberá
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decir: “MIGUEL ANGEL LANDAZURI BUSTOS VICEMINISTRO DEL DEPORTE SUBROGANTE”. 
  
Artículo 2.- Dejar constancia de que la presente rectificación se limita exclusivamente a corregir el error
material señalado en el artículo precedente, sin que implique modificación, alteración o variación alguna de la
decisión adoptada en la Resolución Nro. MINEDEC-VD-2026-0221-R, de fecha 12 de agosto de 2026. 
  
Artículo 3.- Mantener vigentes y con plena validez jurídica todas las demás disposiciones contenidas en la
Resolución Nro. MINEDEC-VD-2026-0221-R, de fecha 12 de agosto de 2026, que no son objeto de la presente 
rectificación. 
  
Artículo 4.- La presente resolución de rectificación formará parte integrante de la Resolución Nro.
MINEDEC-VD-2026-0221-R, de fecha 12 de agosto de 2026. 
  

 

DISPOSICIONES FINALES:

  
PRIMERA. - Encárguese a la Coordinación General de Secretaría y Atención al Ciudadano el trámite de
publicación del presente instrumento legal en el Registro Oficial del Ecuador. 
  
SEGUNDA. - Encárguese a la Dirección de Comunicación Social la publicación del presente instrumento legal
en la página web del Ministerio de Educación, Deporte y Cultura y su socialización, a través de las plataformas
digitales de comunicación institucional. 
  
TERCERA. - El presente instrumento legal entrará en vigor a partir de su suscripción, sin perjuicio de su
publicación en el Registro Oficial 
  
  

Notifíquese, Publíquese y cúmplase.

  
 
 

 

Documento firmado electrónicamente

Lcdo. Landazuri Bustos Miguel Angel
VICEMINISTRO DE DEPORTE, SUBROGANTE 

Copia: 
Señor Abogado
Jose Eduardo Monge Simbaña
Subsecretario de Servicios del Sistema Deportivo
 

Señor Abogado
Eduardo Alonso González Restrepo
Subsecretario de Deporte
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EMPRESA PÚBLICA DEL AGUA

 

CONSIDERANDO:

  
QUE, el artículo 226 de la Constitución de la República del Ecuador, determina: “Las instituciones del Estado,
sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores públicos y las personas que actúen en virtud de una
potestad estatal ejercerán solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitución y
la ley. Tendrán el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y
ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitución.”; 
 
QUE, el artículo 227 ibídem, señala: “La administración pública constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, desconcentración, descentralización,
coordinación, participación, planificación, transparencia y evaluación”; 
 
QUE, el artículo 313 ibídem, establece: “El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y
gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaución,
prevención y eficiencia. Los sectores estratégicos, de decisión y control exclusivo del Estado, son aquellos que
por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia económica, social, política o ambiental, y deberán
orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al interés social. Se consideran sectores estratégicos la energía
en todas sus formas, las telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la refinación
de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el agua, y los demás que
determine la ley.”; 
 
QUE, el artículo 314 ibídem, señala: “El Estado será responsable de la provisión de los servicios públicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energía eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras
portuarias y aeroportuarias, y los demás que determine la ley; El Estado garantizará que los servicios públicos
y su provisión respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondrá que los
precios y tarifas de los servicios públicos sean equitativos, y establecerá su control y regulación.”; 
 
QUE, el artículo 315 Ibídem, determina: “El Estado constituirá empresas públicas para la gestión de sectores
estratégicos, la prestación de servicios públicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de
bienes públicos y el desarrollo de otras actividades económicas. Las empresas públicas estarán bajo la
regulación y el control específico de los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionarán como
sociedades de derecho público, con personalidad jurídica, autonomía financiera, económica, administrativa y
de gestión, con altos parámetros de calidad y criterios empresariales, económicos, sociales y ambientales 
(…)”; 
 
QUE, el artículo 3 del Código Orgánico Administrativo, consagra: “Las actuaciones administrativas se realizan
en función del cumplimiento de los fines previstos para cada órgano o entidad pública, en el ámbito de sus 
competencias.”; 
 
QUE, el artículo 22 inciso segundo Ibídem, establece: “ (…) La actuación administrativa será respetuosa con
las expectativas que razonablemente haya generado la propia administración pública en el pasado. La
aplicación del principio de confianza legítima no impide que las administraciones puedan cambiar, de forma
motivada, la política o el criterio que emplearán en el futuro (…)”; 
 
QUE, el artículo 98 Ibídem, señala: “Acto administrativo es la declaración unilateral de voluntad, efectuada en
ejercicio de la función administrativa que produce efectos jurídicos individuales o generales, siempre que se
agote con su cumplimiento y de forma directa. Se expedirá por cualquier medio documental, físico o digital y
quedará constancia en el expediente administrativo; 
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QUE, el artículo 130 Ibídem, prescribe: “ Las máximas autoridades administrativas tienen competencia
normativa de carácter administrativo únicamente para regular los asuntos internos del órgano a su cargo,
salvo los casos en los que la ley prevea esta competencia para la máxima autoridad legislativa de una
administración pública. La competencia regulatoria de las actuaciones de las personas debe estar
expresamente atribuida en la ley”; 
 
QUE, el artículo 4 de la Ley Orgánica de Empresas Públicas, señala: “Las empresas públicas son entidades que
pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitución de la República, personas jurídicas de
derecho público, con patrimonio propio, dotadas de autonomía presupuestaria, financiera, económica,
administrativa y de gestión. Estarán destinadas a la gestión de sectores estratégicos, la prestación de servicios
públicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes públicos y en general al desarrollo
de actividades económicas que corresponden al Estado”; 
 
QUE, el Decreto Ejecutivo No. 310 de fecha 17 de abril de 2014, artículo 1, establece: "Reorganizase a la
Secretaría del Agua y créase la Agencia de Regulación y Control del Agua ARCA y la Empresa Pública del
Agua, EPA, que pasarán a asumir parte de las competencias asignadas a la Secretaría antedicha, de
conformidad con las disposiciones siguientes"; 
 
QUE, el Decreto Ejecutivo No. 310 de fecha 17 de abril de 2014, artículo 9, establece: " El objeto de la
Empresa Pública del Agua, EPA, comprende: (...) c) Realizar la gestión comercial de los usos y
aprovechamientos del agua (...)"; 
 
QUE, mediante Resolución de Directorio de la EPA EP Nro. DIR-EPA EP-2024-012 de fecha 26 de junio de
2024, se resuelve designar al Ing. Félix Ernesto Romero López como Gerente General de la Empresa Pública
del Agua EPA EP, quien deberá desempeñar sus funciones en los términos previstos en la Constitución de la
República del Ecuador, la Ley Orgánica de Empresas Públicas y las demás disposiciones de la normativa legal
vigente, le corresponderá precautelar los intereses de la Empresa Pública y del Estado Ecuatoriano; 
 
QUE, el artículo 11, numeral 8 de la Ley de Empresas Públicas, establece como una atribución del Gerente
General “Aprobar y modificar los reglamentos internos que requiera la empresa, excepto el señalado en el
numeral 8 del artículo 9 de esta Ley”; 
 
QUE, el artículo 22 del Estatuto del Régimen Jurídico y Administrativo de la Función Ejecutiva establece que: 
“ Las entidades y empresas públicas que expresamente están adscritas a la Presidencia de la República o
Vicepresidencia de la República o uno de los ministerios de Estado se regirán en su estructura, según sus
normas de creación y por los respectivos reglamentos orgánicos funcionales o reglamentos orgánicos por 
procesos”; 
 
QUE, mediante Resolución No. DIR-EPA-EP-2017-001 de fecha 25 de abril de 2017, el Directorio de la
Empresa Pública del Agua EPA EP, resolvió aprobar el REDISEÑO DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y EL ESTATUTO ORGÁNICO POR PROCESOS DE LA EMPRESA PÚBLICA DEL
AGUA EPA EP, determinando como una de las responsabilidades de la Gerencia de Planificación, Inversión y
Gestión Estratégica : “ (…) “d. Coordinar para que los procesos empresariales se enmarquen en una cultura
de mejora continua” (…) ”; 
 
QUE, los literales c y f del apartado 3.1.2.2. Ibídem, atribuyen dentro de sus responsabilidades a la Dirección de
Procesos y Calidad lo siguiente: “(...) c. Levantar, diagramar y documentar los procesos de la EPA EP; (...) “f.
Coordinar la difusión de los procedimientos, manuales, instructivos, etc., que hayan sido aprobados por la
máxima autoridad (...).”; 
 
QUE, el punto 2.3 Ibídem, atribuyen dentro de la misión de la Gestión Comercial lo siguiente: “Coordinar,
ejecutar y supervisar los procesos de medición, recaudación, socialización y comercialización de los productos
y servicios relacionados con el uso y aprovechamiento del agua, aplicando las tarifas establecidas por la
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Autoridad Única del Agua”; 
 
QUE, el punto 2.3.3 Ibídem, atribuyen dentro de la Gestión de Comercialización lo siguiente: “Comercializar
con eficiencia los servicios que presta la empresa brindando atención y soluciones de forma ágil y oportuna a
los requerimientos y reclamos de los usuarios”; 
 
QUE, mediante memorando Nro. EPA-EPA-2026-00108-M del 17 de marzo del 2026, el Gerente General,
remite a todas las unidades administrativas la Socialización de la Planificación de los Procesos Priorizados en la
Empresa Pública del Agua EPA EP, correspondiente al periodo 2026, a través del cual se prioriza el
"procedimiento general para la gestión de reclamos"”;  
  
QUE, con fecha 29 de mayo de 2026 se suscribe finalmente el “Manual de gestión de reclamos por cobro del
recurso hídrico (GCOM-PS-P01-MP)” conforme lo establecido en la Norma legal vigente;  
  
QUE, la Dirección de Procesos y Calidad mediante INF-EPA-DPC-012-2026 emitió el Informe Técnico de
derogación de Resolución Nro. EPA-EP-GG-0053-2018;  
  
QUE, mediante Memorando Nro. EPA-GPIGE-2026-00139-M, de fecha 29 de mayo de 2026, la Gerente de
Planificación, Inversión y  Gestión Estratégica remitió al Gerente General solicitud de derogación de
resoluciones Nro. EPA-EP-GG-053-2018; y aprobación del Manual de proceso "Gestión de reclamos por cobro
del recurso hídrico" (DCOM-PS-P01-MP);  
  
QUE, mediante sumilla inserta al Memorando Nro. EPA-GPIGE-2026-00139-M de fecha 29 de mayo de 2026,
el Gerente General autoriza la derogación de la resolución Nro. EPA-EP-GG-053-2018; y aprobación del
Manual de proceso "Gestión de reclamos por cobro del recurso hídrico" (DCOM-PS-P01-MP); y solicita a la
Gerencia de Asesoría Jurídica elaborar la resolución correspondiente, de conformidad a la normativa vigente;  
 
En ejercicio de sus facultades legales. 

RESUELVE: 

  
Artículo 1.- DEROGAR la Resolución Nro.EPA-EP-GG-053-2018 de fecha 05 de junio de 2018, por medio de
la cual se resolvió aprobar el "Procedimiento general para la gestión de reclamos (PG-DCO-001)".  
 
Artículo 2.- APROBAR el Manual de Proceso "Gestión de reclamos por cobro del recurso hídrico” (DCOM- 
PS-P01-MP). 
 
Artículo 3.- ENCARGAR a la Gerencia Comercial, Dirección de Comercialización, Dirección de Procesos y
Calidad la ejecución de la presente Resolución. 
 
Artículo 4.- VIGENCIA la presente Resolución entrará en vigencia a partir de su publicación en el Registro 
Oficial. 
 
Artículo 5.- DIFUSIÓN publíquese la presente Resolución a través de los medios de difusión institucional.  
  
COMUNÍQUESE, PUBLÍQUESE Y EJECÚTESE.-  
  
Dado en el despacho de la Gerencia General de la Empresas Pública del Agua EPA EP, en el cantón 
Samborondón. 
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NNOOTTAA  DDEE  LLIIBBEERRAACCIIÓÓNN  DDEELL  DDOOCCUUMMEENNTTOO  

 
Este Manual de Procesos es un documento de consulta para uso de la Empresa Pública del Agua EPA EP y de 
obligatoria aplicación de los actores involucrados en la ejecución de este y de los demás funcionarios de la 
EPA EP conocerlos para guiar a los usuarios en este tipo de actividades. 
 
No se permite la reproducción total o parcial de este documento, ni su transmisión de ninguna forma o por 
cualquier medio fuera de las instalaciones de la EPA EP, sin previa autorización escrita. 

 
 

RRAAZZÓÓNN  DDEELL  DDOOCCUUMMEENNTTOO  
 

La Dirección de Procesos y Calidad, en ejercicio de sus atribuciones y responsabilidades, en forma conjunta 
con la Dirección de Comercialización han desarrollado el Manual de Procesos, la cual responde a los insumos 
provistos por la unidad responsable del proceso, por lo que se sienta razón de que la entrega de la información 
descrita en este manual de procesos es de su entera responsabilidad. 
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ABREVIATURAS Y DEFINICIONES 
 

TTéérrmmiinnooss  yy//oo  AAbbrreevviiaattuurraass  DDeeffiinniicciióónn  

Reclamo formal 

Manifestación de inconformidad o insatisfacción de un usuario respecto a un 
servicio recibido, un proceso, una facturación, una autorización o cualquier otra 
interacción con la EPA. 
 

Usuario 

Personas naturales, jurídicas, Gobiernos Autónomos Descentralizados, 
entidades públicas o comunitarias que cuenten con una Autorización de Uso y 
Aprovechamiento de Agua Cruda y/o demandan bienes o servicios relacionados 
con el agua. 
 

Delegado(a) de la Gestión a 
Reclamos por cobro del 
recurso hídrico 

Personal de la Gerencia Comercial encargado de la recepción, registro, atención 
y seguimiento inicial de los reclamos, remitidos a través de la Gerencia General. 

Gestión de Reclamos 

Conjunto de actividades sistemáticas para recibir, registrar, analizar, resolver y 
dar seguimiento a los reclamos de los usuarios, con el objetivo de satisfacer 
sus expectativas y mejorar la calidad del servicio. 

 

Criterio jurídico Interpretación o aplicación de la ley a un caso concreto, que sirve como guía 
para la toma de decisiones en el ámbito legal. 

Plazo para atención de 
solicitudes 

Período desde la recepción del reclamo hasta el Oficio de respuesta, notificado 
por correo electrónico institucional de servicio al usuario. 

 

Informe técnico 
Documento formal que, analiza la situación específica del reclamo, aportando 
datos técnicos, conclusiones y recomendaciones claras basadas en hechos 
profesionales. 

EPA Empresa Pública del Agua EPA EP 

MAE Ministerio de Ambiente y Energía. 

Registro Público del Agua - 
RPA 

Sistema de información de la Autoridad Única del Agua que, recopila, 
almacena, procesa y suministra datos e información para la toma de 
decisiones, control, análisis y visión estratégica de instituciones públicas y 
privadas relacionadas con la gestión del recurso hídrico. 

Sistema comercial 
Software que permite una gestión integral de todos los módulos y 
funcionalidades requeridas para los procesos de gestión comercial de la 
Empresa Pública del Agua EPA EP. 
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Autorización de Uso y 
Aprovechamiento de Agua 
Cruda 

Documentos que facultan a una persona natural o jurídica el consumo del agua 
desde ríos, humedales, quebradas, lagunas, pozos, lluvia, etc. 
 

Contrato de Servicio por la 
Conducción y Distribución 
de Agua Cruda 

Acuerdo legal escrito de forma voluntaria, entre una persona natural o 
jurídica, para obtener el permiso de captación en los Sistemas Hídricos 
administrados por la Empresa Pública del Agua EPA EP.  

Gestión documental 
Administración electrónica de documentos y comunicaciones oficiales en el 
sector público ecuatoriano, mediante el sistema Quipux, que asegura el 
registro, control y trazabilidad de los trámites. 

Definición propia de los autores del manual de proceso Gestión De Reclamos Por Cobro Del Recurso Hídrico 
 

1. FFIICCHHAA  DDEE  CCAARRAACCTTEERRIIZZAACCIIÓÓNN  
 

Código del Proceso DCOM-PS-P01-MP. 
Nombre del Macroproceso Gestión Comercial  

Tipo de proceso Proceso Sustantivo. 

Nombre del proceso Gestión De Reclamos Por Cobro del Recurso Hídrico 

Nombre del sub proceso No aplica 

 
Alcance 

Desde Reasignación desde Gerencia General del reclamo 

Hasta Registro y cierre de la atención brindada. 

Responsable del Proceso Director(a) de Comercialización 

Descripción 

Objetivo del 
Proceso 

Asegurar la recepción, registro, análisis, resolución y seguimiento oportuno y 
efectivo de los reclamos, promoviendo la satisfacción del usuario y la mejora 
continua de los servicios. 

Disparador 

Inicia con la recepción de un reclamo a través canales autorizados: Presencial, 
correo electrónico institucional, plataformas tecnológicas (GOB.EC y contacto 
ciudadano). El reclamo tiene que ser realizado por escrito y finaliza con el cierre 
del reclamo y la comunicación de la resolución al usuario por correo electrónico 
institucional. 

Insumos 

 Solicitudes de reclamos de usuarios  
 Normativa MAE sobre Autorizaciones de Uso y Aprovechamiento del 

Agua. 
 Registro Público del Agua - RPA. 
 Políticas y procedimientos internos de la EPA. 
 Contrato de Servicio por la Conducción y Distribución de Agua Cruda. 
 Sistema Comercial. 
 Autorización de Uso y Aprovechamiento de Agua Cruda. 
 Informe y ficha Técnica. 
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 Otros informes internos habilitantes  

 Proveedores 

 Dirección de Catastro y Medición. 
 Dirección de Facturación y Cobranzas. 
 Registro Público de Agua – RPA 
 Gerencia de Asesoría Jurídica  
 Gerencia de Operación y Mantenimiento 
 Gerencia General 

Productos/Servicios 
Oficio de Respuesta del Reclamo 

Tipo de usuario Interno 

Frecuencia Mensual 

Volumen 15 

Requisitos legales 

 Constitución de la República del Ecuador, establece disposiciones enfocadas 
en el uso sostenible y la gestión adecuada de los recursos hídricos en los 
artículos 12, 226, 227, 313, 318, 411 y 412; 

 Ley Orgánica de Recursos Hídricos, Uso y Aprovechamiento, establece 
atribuciones y competencias en referencia a la preservación y manejo de 
recursos hídricos en los artículos 18, 21, 23, 90, 91, 92, 93, 120, 132, 149 
publicado en el Registro Oficial Suplemento No. 305 de miércoles 06 de 
agosto de 2014;  

 Reglamento a Ley de Recursos Hídricos, Usos y Aprovechamiento del Agua, 
Decreto Ejecutivo No. 650, Registro Oficial Suplemento No. 483 de 20 de abril 
de abril del 2015 establece atribuciones y competencias en referencia a la 
preservación y manejo de recursos hídricos en los artículos: 6, 8, 13, 14, 17, 
39, 71, 72, 82, 83, 84, 85, 90, 110, 121, y 124; 

 Regulación Nro. DIR-ARCA-RG-008-2017 REFORMADA, de 27 de agosto del 2018 
y su guía técnica; 

 Regulación Nro. DIR-ARCA-RG-010-2021, de 19 de mayo del 2021 y su guía 
técnica; 

 Decreto Ejecutivo No. 310, publicado en el Registro Oficial No. 236 de 30 de 
abril de 2014; 

 Rediseño de la Estructura Organizacional y el Estatuto Orgánico por Procesos 
de la Empresa Pública del Agua EPA EP, aprobado mediante Resolución No. 
DIR-EPA EP-2017-001 del Directorio de la Empresa Pública del Agua EPA EP 
del 25 de abril de 2017. 
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 Guía Técnica para la Gestión y fortalecimiento de los procesos relacionados 
con los sistemas de micro remediación en la prestación del servicio de agua 
potable brindado por los prestadores públicos o comunicativos. AGENCIA DE 
REGULACION Y CONTROL DEL AGUA - JULIO 2022   

 
 

2. LLIINNEEAAMMIIEENNTTOOSS  DDEELL  PPRROOCCEESSOO  
 Es responsabilidad de la Gerencia Comercial y de la Dirección de Comercialización cumplir y hacer cumplir 

con todo lo descrito en este procedimiento. 
 Es responsabilidad de la Dirección de Comercialización realizar cambios o mejoras al presente documento, 

previa coordinación con la Dirección de Procesos y Calidad. 
 Este manual de proceso es aplicable para todos los funcionarios de la Empresa Pública del Agua EPA EP 

que ejercen las funciones en las Direcciones de la Gerencia Comercial designados para este tipo de 
atención al usuario directa o indirectamente. 

 Toda la información relacionada con los reclamos de los usuarios es confidencial y debe manejarse con 
estricta reserva, conforme a la Ley de Protección de Datos Personales. 

 El/La director (a) de Comercialización es el/la encargado(a) de realizar el seguimiento y control respectivo 
a lo descrito en este procedimiento. 

 El incumplimiento del presente manual de procesos, por parte de los profesionales de la Gerencia 
Comercial, será comunicado por parte de la dirección respectiva a la Gerencia Comercial para que se 
notifique a la Gerencia Administrativa – Financiera y a la Dirección de Talento Humano para las sanciones 
respectivas.  

 
3. RREEGGLLAASS  DDEE  NNEEGGOOCCIIOO  
 Los canales de recepción a través de los cuales se recibirán las solicitudes de reclamo serán las 

siguientes: 
o Presencial: Documento escrito con la documentación habilitante de ser el caso, en los 

centros de atención ciudadana de la EPA EP 
o No presencial 

 Correo Electrónico: A la dirección de correo electrónico institucional oficial de atención al 
usuario. 

 Canales virtuales Gubernamentales:  Plataformas Gob.ec y Contacto Ciudadano. 
 Todo reclamo recibido, por cualquier canal, debe ser registrado en la “Matriz de Reclamos – 

Seguimiento”. 
 Los requisitos mínimos que debe contener una solicitud de reclamo formal se detallan a continuación: 
o Fecha de presentación del reclamo. 
o Nombre completo del usuario(a) / razón social. 
o Número de identificación (cédula/RUC). 
o Información de contacto (teléfono y/o correo electrónico). 
o Dirección del predio/punto de servicio (sitio de captación). 
o Descripción clara y concisa del motivo del reclamo. 
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o Firma de responsabilidad del usuario(a) / Representante Legal. 
o Carta de Autorización dirigida al Gerente General de la EPA EP y adjuntar copia simple de la 

cédula identidad, en caso de una tercera persona. 
 El/La profesional de dirección de comercialización deberá validar que los documentos presentados 

cumplan con los requisitos establecidos para el presente procedimiento 
 Los plazos para la atención de las solicitudes presentadas serán en un plazo máximo de 30 días hábiles 

conforme establece el COA. 
 La Dirección de Comercialización realizará acercamientos con la Dirección de Facturación y Cobranzas 

y la Dirección de Catastro y Medición a fin de que se cumplan los tiempos de atención establecidos 
para la resolución de los reclamos de los usuarios por cobro del recurso hídrico.   

 Las respuestas a los reclamos deben realizarse a través del sistema Gestión documental con oficio 
suscrito por el/la Gerente Comercial con copia el/la Gerente General, el/la directora(a) de 
Comercialización, el/la director(a) de Facturación y Cobranzas, el/la Director de Catastro y Medición, y 
a los profesionales de dichas áreas que intervinieron en el proceso y al responsable de servicio al 
usuario.  Dicho documento deberá adicionalmente remitirse al usuario por correo electrónico 
institucional.  

 Un reclamo solo se considerará atentido cuando se haya enviado la respuesta al usuario a través del 
sistema Gestión documental y por correo electrónico. 

 En casos excepcionales, en los que se requiera un criterio jurídico o técnico respecto al reclamo 
ingresado por el usuario, deberá canalizar la solicitud a través de su director(a), quien gestionará el 
requerimiento ante la Gerencia de Asesoría Jurídica y/o Gerencia de Operación y mantenimiento por 
medio de la Gerencia Comercial. 
  

4. RREESSPPOONNSSAABBIILLIIDDAADDEESS  
  
GGeerreenncciiaa  CCoommeerrcciiaall::  

 El/La Gerente Comercial supervisará que las atenciones a los reclamos se cumplan en los tiempos 
establecidos en el presente manual. 

 La Gerencia Comercial suscribirá la respuesta final al usuario a través del sistema Gestión 
Documental adjuntando los soportes documentales necesarios. 

  
DDiirreecccciióónn  ddee  CCoommeerrcciiaalliizzaacciióónn::  

 El/La director(a) de Comercialización es responsable del seguimiento a los procesos detallados en el 
presente Manual a fin de que se realice una respuesta oportuna al usuario.  
 

DDiirreecccciióónn  ddee  FFaaccttuurraacciióónn  yy  CCoobbrraannzzaass  
 El/La director(a) de Facturación y Cobranzas es responsable de elaborar el informe respectivo a fin de 

que se realice una respuesta oportuna al usuario cuando la causa del reclamo sea imputable a 
actividades inherentes a su dirección.  

  
DDiirreecccciióónn  ddee  CCaattaassttrroo  yy  MMeeddiicciióónn::  

 El/La director (a) de Catastro y Medición es responsable de elaborar el informe técnico respectivo a fin 
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de que se realice una respuesta oportuna al usuario cuando la causa del reclamo sea imputable a 
actividades inherentes a su dirección.  

 
GGeerreenncciiaa  ddee  OOppeerraacciióónn  yy  MMaanntteenniimmiieennttoo::  

 El/La Gerente de Operación y Mantenimiento deberá brindar un pronunciamiento oportuno e 
inmediato a la solicitud enviada por parte del área requirente.  

  
GGeerreenncciiaa  ddee  AAsseessoorrííaa  JJuurrííddiiccaa::  

 El/La Gerente de Asesoría Jurídica deberá brindar un pronunciamiento oportuno e inmediato a la 
solicitud enviada por parte del área requirente.  

 
  

5. DDEE  IINNTTEERRRREELLAACCIIÓÓNN  DDEE  PPRROOCCEESSOOSS    
 A continuación, se presenta un diagrama de la visión general del proceso de “Gestión de Reclamos por cobro del Recurso Hídrico”. 
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7. DDEESSCCRRIIPPCCIIÓÓNN  DDEE  LLAASS  AACCTTIIVVIIDDAADDEESS::  
  

 MMAANNUUAALL  DDEE  PPRROOCCEESSOO::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  RREECCLLAAMMOOSS  PPOORR  CCOOBBRROO  DDEELL  RREECCUURRSSOO  HHÍÍDDRRIICCOO  

Nro. Rol Actividad Descripción 

1 Gerente General Ingresar solicitud 
de reclamo 

La Gerencia General ingresa los reclamos formales a través del sistema 
Gestión Documental y son reasignados mediante sumilla inserta por la 
misma vía a la Gerencia Comercial, para ser atendidos. 

2 Gerente Comercial Reasignar solicitud 
de reclamo 

El/La Gerente Comercial recepta el oficio de reclamo formal y lo 
reasigna a través del sistema de gestión documental a la Dirección de 
Comercialización para la atención respectiva. 

3 Director(a) de 
Comercialización 

Revisar y reasignar 
solicitud de reclamo 

El/La director(a) de Comercialización recibe la solicitud de reclamo, la 
revisa y procede a reasignar al Profesional asignado de la dirección a 
su cargo. 

4 
Profesional de la 

Dirección de 
Comercialización 

Revisar y validar 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización revisa el reclamo 
por cobro del recurso hídrico cuyo origen puede ser: 

 Conducción y Distribución de Agua cruda 
 Uso y Aprovechamiento del Agua 

Valida que el documento cumpla con los requisitos establecidos en las 
reglas del negocio. 
 

aa))  ¿¿EEll  uussuuaarriioo  eessttáá  eenn  CCooaaccttiivvaa?? 
SSII::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  55  
NNOO::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  88  

  
5 Profesional de la 

Dirección de 
Comercialización 

Reasignar solicitud de 
reclamo 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización reasigna el 
documento a el/la director(a) de Comercialización 

6 Director(a) de 
Comercialización 

Reasignar solicitud de 
reclamo 

El/La director(a) de Comercialización reasigna el documento a el/la 
Gerente Comercial para que sea atendido. 

7 Gerente Comercial Reasignar solicitud de 
reclamo 

El/La Gerente Comercial reasigna a el/la Gerente Jurídico para la 
atención respectiva (GESTIÓN DE COACTIVA). FFIINN 

8 Profesional de la 
Dirección de 

Comercialización 

Revisar y analizar 
reclamo 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización analiza el 
reclamo e identifica la dirección que le corresponde la atención. 
Elabora memorando a través del sistema de gestión documental 
dirigido a el/la director(a) del área respectiva. 

9 Profesional de la 
Dirección de 

Comercialización 
Remitir memorando 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización remite 
memorando. 

bb))  ¿¿AA  qquuéé  áárreeaa  ddeebbee  iirr  rreemmiittiiddoo  eell  mmeemmoorraannddoo??::  
DDiirreecccciióónn  ddee  CCaattaassttrroo  yy  MMeeddiicciióónn::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  1100  

DDiirreecccciióónn  ddee  FFaaccttuurraacciióónn  yy  CCoobbrraannzzaass::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  1144  
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10 Director(a) de Catastro 
y Medición Recibir requerimiento 

El/La director(a) de Catastro y Medición recibe requerimiento e 
identifica la naturaleza del reclamo, y deriva al profesional asignado de 
la dirección a su cargo. 

11 Profesional de 
Dirección de Catastro 

y Medición 
Analizar requerimiento 

El/La profesional de la Dirección de Catastro y Medición analiza el 
reclamo e identifica si procede una inspección. 

cc))  ¿¿RReeqquuiieerree  iinnssppeecccciióónn??  
SSII::  PPrroocceeddiimmiieennttoo  eessppeeccííffiiccoo  ppaarraa  eejjeeccuucciióónn  ddee  iinnssppeecccciioonneess..  

NNOO::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  1122  
12 Profesional de 

Dirección de Catastro 
y Medición 

Revisar y analizar 
reclamo 

El/La profesional de la Dirección de Catastro y Medición analiza el 
reclamo y con los insumos obtenidos elabora borrador de respuesta y 
lo reasigna a su respectivo/a director(a). 

13 Director(a) de Catastro 
y Medición Remitir memorando 

El/La director(a) de Catastro y Medición suscribe respuesta a el/la 
director(a) de Comercialización con copia al Profesional de la Dirección 
de Comercialización que realizó el requerimiento. FFIINN 

14 Director(a) de 
Facturación y 

Cobranzas 
Recibir requerimiento 

El/La director(a) Facturación y Cobranzas recibe requerimiento y 
deriva al profesional asignado de la dirección a su cargo. 

15 Profesional de 
Dirección de 
Facturación y 

Cobranzas 

Analizar y Elaborar 
borrador de respuesta 

El/La profesional de la Dirección de Facturación y Cobranzas analiza el 
reclamo e identifica si es procedente o no. Elabora borrador de 
respuesta y reasigna a su respectivo/a director(a). 

16 Director(a) de 
Facturación y 

Cobranzas 

Remitir y reasignar 
memorando 

El/La director(a) de Facturación y Cobranzas suscribe respuesta a el/la 
director(a) de Comercialización con copia al profesional de la Dirección 
de Comercialización que realizó el requerimiento.  

17 Director(a) de 
Comercialización 

Recibir y reasignar 
memorando 

El/La director(a) de Comercialización recibe respuesta del área según 
corresponda y reasigna al funcionario a su cargo para revisión. 
 

18 Profesional de la 
Dirección de 

Comercialización 
Revisar memorando 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización revisa el informe 
recibido emitido por el área correspondiente. 

dd))  ¿¿EExxiisstteenn  oobbsseerrvvaacciioonneess  aall  ddooccuummeennttoo??  
SSII::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..1199  

NNoo::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  2277  
19 Profesional de la 

Dirección de 
Comercialización 

Elaborar memorando 
El/La profesional de la Dirección de Comercialización elabora 
memorando de aclaratoria a través del sistema de gestión documental 
al área respectiva en caso de existir inconformidad. 

20 Director(a) de 
Comercialización Remitir memorando El/La director(a) de Comercialización remite memorando de aclaratoria 

al área pertinente a través del sistema de gestión documental. 
ee))  ¿¿AA  qquuéé  áárreeaa  ddeebbee  iirr  rreemmiittiiddoo  eell  mmeemmoorraannddoo??::  

DDiirreecccciióónn  ddee  CCaattaassttrroo  yy  MMeeddiicciióónn::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  2211  
DDiirreecccciióónn  ddee  FFaaccttuurraacciióónn  yy  CCoobbrraannzzaass::  IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  NNrroo..  2244  



Segundo Suplemento Nº 392 - Registro Oficial

48 

Lunes 19 de octubre de 2026Empresa Pública del Agua EPA EP 

MANUAL DE PROCESO GESTIÓN DE RECLAMOS POR COBRO DEL RECURSO HÍDRICO 

DIRECCIÓN DE COMERCIALIZACIÓN Fecha de emisión: 29/05/2026 

 
DCOM-PS-P01-MP 

Versión: 2.0 
Página 15 de 18 

Formato Nro. DPC-PA-P01-F01 
 

 

  
21 

Director(a) de Catastro 
y Medición 

Analizar y reasignar 
memorando 

El/La director(a) de Catastro y Medición analiza el oficio aclaratorio, y 
solicita mediante sumilla inserta al profesional encargado realizar las 
correcciones respectivas y elabore documento de respuesta a el/la 
director(a) de Comercialización con copia al profesional de la Dirección 
de Comercialización que realizó el requerimiento. 

22 

Profesional de 
Dirección de Catastro 

y Medición 
Revisar y analizar 

El/La profesional de la Dirección de Catastro y Medición analiza el oficio 
aclaratorio, realiza las correcciones respectivas y elabora documento 
de respuesta, a través del sistema de gestión documental a el/la 
directora(a) de Comercialización con copia al profesional de la 
Dirección de Comercialización que realizó el requerimiento. Y lo 
reasigna a su Director(a) 

23 Director(a) de Catastro 
y Medición Emitir memorando El/La director(a) de Catastro y Medición remite oficio aclaratorio a 

través del sistema de gestión documental. IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  1177 
24 

Director(a) de 
Facturación y 

Cobranzas 

Analizar y reasignar 
memorando 

El/La director(a) de Facturación y Cobranzas analiza el oficio 
aclaratorio y solicita mediante sumilla inserta al profesional encargado 
de realizar las correcciones respectivas, elabore documento de 
respuesta a el/La directora de Comercialización con copia al 
profesional de la Dirección de Comercialización que realizó el 
requerimiento. 

25 
 Profesional de 

Facturación y 
Cobranzas 

Revisar y analizar 

El/La profesional de la Dirección de Facturación y Cobranzas analiza el 
oficio aclaratorio, realiza las correcciones respectivas y elabora 
documento de respuesta, a través del sistema de gestión documental, 
a el/la directora(a) de Comercialización con copia al profesional de la 
Dirección de Comercialización que realizó el requerimiento. Y lo 
reasigna a su Director(a) 

26 Director(a) de 
Facturación y 

Cobranzas 
Emitir memorando 

El/La director(a) de Facturación y Cobranzas remite oficio aclaratorio a 
través del sistema de gestión documental. IIrr  aa  llaa  aaccttiivviiddaadd  1177.. 

27 

Profesional de la 
Dirección de 

Comercialización 
Elaborar oficio 

El/La profesional de la Dirección de Comercialización elabora borrador 
de respuesta para el usuario a través del sistema de gestión 
documental, deberá copiar a el/la delegado(a) a la atención ciudadana 
de la Gerencia Comercial y lo reasigna a el/la directora de 
Comercialización, con los fundamentos de hecho y derecho del caso, 
adjuntando la documentación de soporte.  

28 
Director(a) de 

Comercialización Revisar oficio 

El/La director(a) de Comercialización recibe y revisa el borrador de 
respuesta, la complementa de ser necesario, realiza observaciones o 
manifiesta conformidad.  Reasigna a la Gerencia Comercial para 
suscripción. 

29 Gerente Comercial Suscribir oficio El/La Gerente Comercial revisa y da su conformidad al documento y lo 
suscribe a través del sistema Gestión Documental.  

30 Delegado(a) a la 
atención ciudadana de Enviar oficio al usuario El/La delegado(a) de la atención ciudadana de la Gerencia Comercial 

una vez recibe en copia el oficio, envía por correo electrónico 
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la Gerencia Comercial institucional el oficio al usuario 
31 Profesional de la 

Dirección de 
Comercialización 

Registrar atención en la 
Matriz de Reclamos - 

Seguimiento 

El/La Profesional de la Dirección de Comercialización, una vez recibe 
en copia el oficio, procede a registrar en Matriz de Reclamos – 
Seguimiento (CÓDIGO NRO. DCOM-PS-P01-F01) en estatus atendido el 
requerimiento. 

FFIINN  
 

8. INDICADORES DE GESTIÓN DEL PROCESO 
 

Nro. 001 

Nombre del Indicador Tiempo de Respuestas de Reclamos 

Meta  30 días laborales 

Fórmula de Cálculo = (Sumatoria del Total de días de respuesta de los reclamos ingresados/ Total 
de reclamos contestados) 

Fuente de la Medición Matriz de Reclamos - Seguimiento 

Frecuencia de 
Medición Semestral 

Responsable de 
Medición Responsable de indicadores de la Gerencia Comercial. 

Unidad de Medida Días laborales 

  

 
9. FORMATOS Y ANEXOS 

 

Nro. Tipo de Formato Código Nombre del documento 

1 Interno DCOM-PS-P01-F01 Matriz de Reclamos - 
Seguimiento 
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FORMATO 

MATRIZ DE RECLAMOS - 
SEGUIMIENTO 

DCOM-PS-P01-F01 
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