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IR CCIUN GLINEIKAL
RESOLUCION ADMINISTRATIVA No. IESS-DG-DR-2019-025-RFDQ

Magister David Alexander Ruales Mosquera
DIRECTOR GENERAL
DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

CONSIDERANDO

el articulo 31 de la Constitucién de la Repiblica del Ecuador, senala: “Las
personas tienen derecho al disfrute pleno de la ciudad y de sus espacios
piiblicos, bajo los principios de sustentabilidad, justicia social, respeto a las
diferentes culturas urbanas y equilibrio entre lo urbano y lo rural. El ejercicio
del derecho a la ciudad se basa en la gestion democrdtica de ésta, en la funcion
social y ambiental de la propiedad y de la ciudad, y en el ejercicio pleno de la
ciudadania.”;

el articulo 225 de la Carta Magna, dice: “El sector ptiblico comprende: {...)
3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios piiblicos o para
desarrollar actividades economicas asumidas por el Estado...”;

el articulo 226 de la Constitucién de la Repiiblica del Ecuador, establece el
principio de legalidad, segtn el cual las instituciones del Estado, sus organismos,
sus dependencias, las servidoras o servidores ptiblicos y las personas que actien
en virtud de una potestad estatal ejercerdn solamente las competencias y
facultades que les sean atribuidas en la Constitucién y la Ley;

el articulo 227 de la Constitucién de la Repiiblica del Ecuador, dispone: “La
administracion piiblica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y
evaluacion”;

el articulo 233 de la Norma Constitucional, expresa: “Ninguna servidora ni
servidor piiblico estard exento de responsabilidades por los actos realizados en
el ejercicio de sus funciones o por omisiones, y serdn responsable
administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion de fondos,
bienes o recursos piiblicos...”;

el articulo 368 ibidem, dice: “El sistema de seguridad social comprenderd las
entidades piiblicas, normas, politicas, recursos, servicios y prestaciones de
seguridad social, y funcionard con base en criterios de sostenibilidad,
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el articulo 370 de la Constitucién de la Repiblica del Ecuador, determina que el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es una entidad auténoma regulada por
la ley, que serd responsable de la prestacién de las contingencias del seguro
universal obligatorio a sus afiliados;

el articulo 16 de la Ley de Seguridad Social, establece que: “El Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad piiblica descentralizada,
creada por la Constitucion Politica de la Repiiblica, dotada de autonomia
normativa, técnica, administrativa, financiera, presupuestaria, con personeria
Juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto indelegable la prestacion del
Seguro General Obligatorio en todo el territorio nacional. El IESS no podrd
ejercer otras atribuciones ni desempeiiar otras actividades quee las consignadas

en la Constitucion Politica de la Repiiblica y en esta ley. (...)";

el articulo 18 de la Ley ibidem, sefiala: "El IESS estard sujeto a las normas del
derecho piiblico, y regird su organizacion y funcionamiento por los principios
de auwtonomia, division de negocios, desconcentracion  geogrdfica,
descentralizacion operativa, control interno descentralizado vy jerdrquico,
rendicion de cuentas por los actos y hechos de sus autoridades, y garantia de
buen gobierno, de conformidad con esta Ley y su Reglamento General.
Autonomia.- La autonomia normativa, técnica, administrativa, financiera y
presupuestaria, la ejercerd el IESS a través del Consejo Directivo, mediante la
aprobacion de normas técnicas y la expedicion de reglamentos y resoluciones
que serdan de aplicacion obligatoria en todos los organos y dependencias del
Institito."”;

el articulo 30 de la norma ibidem, establece que: “El Director General ejerce
la representacion legal, judicial y extrajudicial, y la titularidad para el ejercicio
de la jurisdiccion coactiva del IESS, en todo el territorio nacional, directamente

"

o por delegacién al Director Provincial competente.”;

el articulo 31 de la norma mencionada anteriormente, determina: “La Direccién
General es el organo responsable de la organizacion, direccion y supervision de
todos los asuntos relativos a la ejecucion de los programas de proteccion
previsional de la poblacion urbana y rural, con relacion de dependencia laboral
o sin ella, con sujecion a los principios contenidos en esta Ley;, de la
administracion de los fondos propios del IESS y de los recursos del Seguro
General Obligatorio; de la recaudacion de las contribuciones y los demds
ingresos, propios y administrados; de la gestion ejecutiva del Instituto, y de la
entrega de informacion oportuna y veraz al Consejo Directivo.”;

el articulo 32 de la Ley de Seguridad Social, establece entre otros, los siguientes
deberes y atribuciones del Director General del IESS: “El Director General es
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funcionario de libre nombramiento, designado por el Consejo Directivo para un
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siguientes deberes y atribuciones:

a. Representar judicial y extrajudicialmente al Instituto;

b. Ejecutar y hacer cumplir las resoluciones del Consejo Directivo;

J. Los demds que seiiale esta Ley y su Reglamento General (...)";

el Reglamento Orgdnico Funcional del IESS, expedido por el Consejo Directivo
mediante Resolucién No. C.D. 535, el 8 de septiembre del 2016, en su articulo
10, referente a la Estructura Descriptiva, dispone:

“1.2 DIRECCION GENERAL.

“MISION: Dirigir, y ejecutar politicas, normas, estrategias y otros instrumentos
que viabilicen la gestion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a fin de
establecer una mejora permanente y modernizacion de la institucion.
RESPONSABLE: Director (a) General

ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES:

(...) d) Organizar y conducir los proyectos que coadyuven al desarrollo
institucional; y, designar las dependencias y/o responsables que administrardn y
supervisardn su ejecucion;

) Emitir las normas, procedimientos e instrumentos técnicos de cardcter
secundario de todos los érganos y dependencias del Instituto, de acuerdo a las
politicas y necesidades institucionales determinadas por el Consejo Directivo
(...)

“5.2. DIRECCION NACIONAL DE SERVICIOS DE ATENCION AL
CIUDADANO

ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES:

a) Proponer y diseiiar el modelo de servicio institucional para aprobacion de
las instancias correspondientes;

b) Diseiiar y levantar la taxonomia de servicios institucionales, que serdn
implementados en los procesos desconcentrados, y presentarlos para
aprobacion correspondiente (...);

f) Emitir directrices para el diseiio, implementacion y evaluacion de los sistemas
de gestion de servicios en el IESS y difundir institucionalmente las politicas de
atencion al cindadano;

g) Emitir directrices para la administracion y supervision del manejo
estandarizado de manuales y documentacion relacionada a la gestion de
servicios de la Institucion (...)

o) Proponer lineamientos, directrices y procedimientos para la gestion de
sugerencias, quejas y reclamos por parte de los ciudadanos a nivel nacional...”.
5.5 GESTION NACIONAL DE PROCESOS

DIRECCION NACIONAL DE PROCESOS

RESPONSABLE: Director (a) Nacional de Procesos

ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES:

a) Proponer politicas, lineamientos, estrategias para la gestion de procesos.
PRODUCTOS Y SERVICIOS:
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1. Metodologia, herramientas y guia de aplicacion de procesos y mejora

Cordnnnited ..

Que, mediante Acta Final de Aprobacién No. DNSAC-DNSAC-GSAC-P06, de 29 de
marzo de 2019, el Director General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social y el Director Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano,
Encargado, aprobaron el: “Manual para Atencion al Ciudadano”, versién 1.0,
que tiene por objeto “Proporcionar atencion de calidad y calidez con
informacion oportuna a los ciudadanos a través de los distintos canales de
atencion en los Centros de Atencion Universal y Unidades Médicas con el fin de
dar una solucion a los distintos trdmites o consultas de los servicios que ofrece
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).";

Que, en sesion de fecha 22 de octubre de 2018, el Consejo Directivo del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), resolvié designar como Director
General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, al magister David
Alexander Ruales Mosquera y se efectué la posesion de conformidad al Acta
C.D.09%4; y,

En ejercicio de sus funciones y atribuciones, de conformidad con lo establecido en los
articulos 30, 31 y 32 de la Ley de Seguridad Social y demds ordenamiento juridico
invocado:

RESUELVE:

ARTICULO 1.- Expedir y aprobar el: “Manual del Proceso Atencion al Ciudadano”, que se
anexa y forma parte de la presente resolucién.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Se¢ dispone a la Direccion Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano
realizar la socializacién del proceso segiin su alcance en un término de 15 dias contados a partir
de la fecha de vigencia de la presente resolucién administrativa.

Adicionalmente, se dispone la implementacién en forma conjunta con la Direccién Nacional de
Comunicacién Social quicnes cfectuardn la difusién del Manual del Proceso “Atencién al
Ciudadano™ a los servidores de la Institucién en el dmbito de sus competencias,

SEGUNDA.- La implementacién del proceso se realizard acorde a la ejecucion por fases
propuesta por la Direccion Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano, cuyo despliegue
nacional se realizard en el periodo del 01 de abril de 2019 hasta el 23 de agosto de 2019.

TERCERA.- Se dispone a la Subdireccion Nacional de Gestién de Talento Humano gestione la
dotacidn de recursos necesarios para los Centros de Atencion Universal y Puntos de Atencidn al
Ciudadano en un plazo de 15 dias contados a partir de la fecha de aprobacién de la presente
resolucién.
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DISPOSICION DEROGATORIA

PRIMERA.- Deréguese toda disposicién de igual o menor jerarquia emanada por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social que se contraponga a la presente Resolucion.

DISPOSICION FINAL

UNICA.- La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de la fecha de suscripeién, sin
perjuicio de su publicacién en el Registro Oficial.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.- Quito, Distrito Metropolitano

W 1’;/__:-- By |
r_,___———-—'—'__-___-—-____-_T—. ik
MgsDavid Alexander Ruales Mosquera
DIRECTOR GENERAL
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

06 LN 2009
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