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Resolucion Nro. |ESS-DG-2025-0034-R
Quito, D.M ., 08 de septiembre de 2025

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

DIRECCION GENERAL

MGS. Francisco Xavier Abad Guerra
DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 34 de la Constitucién de la Repiiblica del Ecuador determina: “(...) La seguridad social se
regird por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad,
suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades individuales y colectivas”;

Que, el articulo 66, numeral 23 de la Constitucion de la Republica del Ecuador determina: “El derecho a dirigir
quejas y peticiones individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencion o respuestas motivadas. No
se podrd dirigir peticiones a nombre del pueblo”;

Que, el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador determina: “La administracion piiblica
constituye un servicio a la colectividad, y como tal se encuentra regida por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion”;

Que, el articulo 370 de la Constituciéon de la Republica del Ecuador, sefiala: “El Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, es una entidad autonoma regulada por la ley, que serd responsable de la prestacion de las
contingencias del seguro universal obligatorio a sus afiliados (...)”;

Que, el literal f) del articulo 22 de la Ley Orgéanica de Servicio Publico en relacién a los deberes de las o los
servidores publicos dispone: “(...) Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al piiblico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente, garantizando el derecho de la poblacion
a servicios publicos de optima calidad (...)";

Que, el articulo 18 de la Ley de Seguridad Social en relacién a los principios de organizacion sefiala: “El IESS
estard sujeto a las normas del derecho puiblico, y regird su organizacion y funcionamiento por los principios de
autonomia, division de negocios, desconcentracion geogrdfica, descentralizacion operativa, control interno
descentralizado y 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;(...) // (...) el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) se regird por principios de independencia, transparencia, celeridad, probidad, certeza,
eficacia, eficiencia, calidad y otros que la ley determine para la administracion publica. (...)";

Que, la Resolucién de Consejo Directivo Nro. C.D. 681, expidié el “Nuevo Cédigo de Etica del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social” cuerpo legal que en su articulo 25 establece que entre las atribuciones de del
secretario, consta la: d) Canalizar las denuncias que se presentaren al Comité de Etica sobre presuntos
incumplimientos al presente Cédigo de Etica, a los drganos competentes para su atencion;”;

Que, el 06 de mayo de 2017 entré en vigencia la Resoluciéon No. C.D. 535, mediante la cual, el Consejo
Directivo del IESS, expide la “(...) Reforma Integral al Reglamento Orgdnico Funcional del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (...)”, que en el articulo 10, subnumeral 1.2., establece que la Direccién
General tiene la mision de: “Dirigir, gestionar y ejecutar politicas, normas, estrategias y otros instrumentos que
viabilicen la gestion del Instituto Ecuatoriano de Segundad Social a fin de establecer una mejora permanente y
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modernizacion de la institucion”; asi como le atribuye al Director General del IESS, entre otras, la facultad de:
“(...) f) Emitir las normas, procedimientos e instrumentos técnicos de cardcter secundario de todos los organos
y dependencias del Instituto, de acuerdo a las politicas y necesidades institucionales determinadas por el
Consejo Directivo; (...)”;

Que, el Reglamento Organica Funcional del IESS en el subnumeral 5.2, atribuye a la Direccién Nacional de
Servicios de Atencidn al Ciudadano, entre otras responsabilidades lo siguiente: “e) Proponer y administrar los
canales de atencion al ciudadano y de servicios institucionales // “l) Vigilar que los mecanismos de atencion e
informacion al ciudadano cumplan con los preceptos de servicio, transparencia y accesibilidad;”;

Que, mediante memorando Nro. IESS-DG-2024-3523-M de 21 de noviembre de 2024, la Direccion General del
IESS con el propésito de dar cumplimiento a la Sentencia Nro. 3144-17-EP/24 de la Corte Constitucional; entre
otras disposiciones, establecio lo siguiente: “El Director del Seguro General de Salud Individual y Familia y la
Directora Nacional de Atencion al Ciudadano definirdn los canales de denuncias, los mecanismos de
seguimiento, estado y resolucion de denuncias”;,

Que, mediante accién de personal Nro. SDNGTH-2025-1129-NJS de 20 de junio de 2025, se designa al Mgs.
Francisco Xavier Abad Guerra, como Director General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Subrogante; y,

Que, con memorando Nro. IESS-DNSAC-2025-2757-M de 05 de septiembre de 2025, la Direccién Nacional de
Servicios de Atencién al Ciudadano, remitié a la Direccién General el proyecto de resolucién para designarla
como drea responsable para el tratamiento de denuncias ciudadanas.

En ejercicio de sus funciones y atribuciones, establecidas en el articulo 30 y 32 de la Ley de Seguridad Social, el
articulo 10, subnumeral 1.2, letra f) del Reglamento Orgdnico Funcional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social y demds ordenamiento juridico invocado:

RESUELVE:

ARTICULO 1.- Designar a la Direccién Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano, para que se
constituya como drea responsable a escala nacional, de receptar y canalizar ante las dependencias institucionales
que correspondan en el nivel central, desconcentrado y descentralizado, las denuncias presentadas por la
ciudadanfa, y realizar el seguimiento correspondiente.

ARTICULO 2.- Las denuncias ciudadanas serdn presentadas a través de los medios fisicos y/o digitales que
para el efecto establezca el IESS.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- La Direccién Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano presentard a la Direccién General
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, un informe trimestral sobre los resultados obtenidos producto de
la ejecucion de la presente resolucion.

SEGUNDA.- La Direccién Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano en conjunto con la Direccion
Nacional de Comunicacién Social, periddicamente ejecutardn un plan de comunicacion interno y externo para la
difusién de canales habilitados para la recepcion de denuncias ciudadanas.

TERCERA.- Las denuncias ciudadanas relacionadas con el incumplimiento o vulneraciones al Cédigo de Etica,
se pondrdn en conocimiento del Comité de Etica cuando este cuerpo colegiado entre en funcionamiento.
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CUARTA.- Las dependencias institucionales que correspondan en el nivel central, desconcentrado y
descentralizado, serdn las responsables de gestionar las denuncias presentadas por la ciudadania hasta su
resolucidn, asi como la entrega de reportes periddicos a la Direccion Nacional de Servicios de Atencién al
Ciudadano.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- La Direccién Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano, en conjunto con la Direccién
Nacional de Seguridad de la Informacién y Proteccién de Datos y Direccién Nacional de Tecnologias de la
Informacidn, en el término de treinta (30) dias gestionaran las acciones correspondientes, a fin de cumplir con la
Ley Organica de Proteccién de Datos Personales en la recepcion y canalizacién de denuncias presentadas por la
ciudadania.

SEGUNDA.- La Direccién Nacional de Atencién al Ciudadano, en conjunto con la Direccién Nacional de
Tecnologias de la Informacién, en el término de treinta (30) dias desarrollardn la herramienta informatica, para
la recepcion de denuncias ciudadanas a través de los medios digitales de la institucién, asi como la generacién
de reportes.

TERCERA .- La Direcciéon Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano en conjunto con la Subdireccién
Nacional de Gestién del Talento Humano, efectuaran en el término de (30) dias los andlisis de carga laboral
correspondientes, a fin de asignar al personal dptimo para la adecuada ejecucion de la presente resolucion.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de la fecha de su suscripcion.

SEGUNDA.- Encarguese a la Subdirecciéon Nacional de Asesoria Legal, la gestion y actualizacién del
repositorio de Resoluciones Administrativas de la Direccién General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

TERCERA.- Encdrguese a la Subdireccion Nacional de Gestién Documental, la difusiéon de la presente
resolucion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.- Quito, Distrito Metropolitano.
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Procurador General

Sefior Magister
Marcelo Michael Mendoza Molina
Abogado
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