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Quito, D.M., 13 de noviembre 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 Constituciéon de la Republica del Ecuador, establece que la
seguridad social es: “(...) un derecho irrenunciable de todas las personas, y serd deber y
responsabilidad primordial del Estado. 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 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, sefiala: “La
administracion publica 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 Yy
evaluacion™;

Que el articulo 233 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, dispone: “Ninguna
servidora ni servidor puiblico estard exento de responsabilidades por los actos realizados
en el ejercicio de sus funciones, o por sus omisiones, y serdn responsables
administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion de fondos, bienes o
recursos publicos.

Las servidoras y servidores puiblicos y las personas que actiien en virtud de una potestad
estatal serdn responsables por las decisiones u omisiones adoptadas en el ejercicio de
sus funciones, y en consecuencia por los actos u omisiones que impliquen dolo,
negligencia, incumplimiento de normas, falta de probidad y eficiencia.

Las acciones para determinar estas responsabilidades serdn imprescriptibles’;

Que el articulo 370 de la Constitucion de la Reptiblica del Ecuador, determina: “El
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es una entidad auténoma regulada por la ley,
que serd responsable de la prestacion de las contingencias del seguro universal
obligatorio a sus afiliados. (...)”;
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Que el articulo 18 de la Ley de Seguridad Social en relaciéon a los principios de
organizacién dispone: “El IESS estard sujeto a las normas del derecho piiblico, 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. (...)”;

Que el subnumeral 1.2., del articulo 10 del Reglamento Organico Funcional del IESS,
establece que la Direcciéon General tiene la misién 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 Yy
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 subnumeral 5.2, del articulo 10 del Reglamento Orgadnico Funcional del IESS,
atribuye a la Direccién Nacional de Atencién al Ciudadano, entre otras responsabilidades:
“(...) e) Proponer y administrar los canales de atencion al ciudadano y de servicios
institucionales (...); 1) Vigilar que los mecanismos de atencion e informacion al
ciudadano cumplan con los preceptos de servicio, transparencia y accesibilidad; (...) q)
Proponer temas de capacitacion permanente para los servidores que atienden al piiblico
sobre politicas de atencion al ciudadano, normativa de transparencia y proteccion a los
ciudadanos, etc (...)”;

Que el subnumeral 5.5., del articulo 10 del Reglamento Orgédnico Funcional del IESS
atribuye a la Direccién Nacional de Procesos, entre otras responsabilidades: “(...) b)
Diseriar, implementar y evaluar el sistema de gestion por procesos en el IESS; (...)”;

Que el subnumeral 6.2.1, del articulo 10 del Reglamento Organico Funcional del IESS
atribuye a la Coordinacién Provincial de Servicios de Atencién al Ciudadano, entre otras
responsabilidades: “(...) e) Coordinar y supervisar los centros de atencion al ciudadano;
(...) h) Asegurar la continuidad de la atencion e informacion al ciudadano; (...) k)
Implementar los canales de atencion de servicios establecidos por la unidad
correspondiente; (...)";

Que con Resolucion Administrativa No. IESS-DG-2023-0036-R de 11 de septiembre de
2023, el entonces Director General del IESS, expidié el “Modelo de Gestion de
Procesos”, en el punto: “5.4 Difusion e Implementacion de Procesos’;

Que mediante acta de reunion Nro. IESS-DNSAC-2025-062-AC de 10 de abril de 2025,
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la delegada de la Direccién del Seguro Social Campesino acepta las acciones y entrega de
informacién dentro del flujo del proceso;

Que mediante acta de reunion Nro. IESS-DNSAC-2025-086-AC de 14 de mayo de 2025,
los delegados de la Direccién del Seguro General de Salud Individual y Familiar aceptan
las acciones y entrega de informacién dentro del flujo del proceso;

Que mediante accion 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, de conformidad con lo resuelto por el Consejo
Directivo en sesién de 19 de junio de 2025;

Que mediante memorando Nro. IESS-DNPR-2025-0413-M de 06 de octubre de 2025, el
Director Nacional de Procesos solicité al Director General la aprobacién del "Manual del
Proceso de Atencion al Ciudadano", version 1.3; y sus respectivos formatos y anexos; y,

Que con memorando No. IESS-PG-2025-1194-M de 28 de octubre de 2025, la
Procuradora General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, emitid el respectivo
informe juridico, y se pronuncia en los siguientes términos: “(...) del andlisis
desarrollado a la Resolucion C.D.535, en observancia del principio de legalidad que rige
para la administracion publica, y por encontrarse dentro del procedimiento establecido
en el marco juridico aplicable, se verifica que no existe impedimento legal, por tanto,
corresponde a usted Sr. Director General, suscribir el Manual de procesos de Atencion
al Ciudadano, version 1.3, asi como, la resolucion administrativa para su expedicion’;

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 Orgénico
Funcional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y demds ordenamiento juridico
invocado.

RESUELVE:

ARTICULO UNICO.- Aprobar y expedir el “Manual del Proceso de Atencion al
Ciudadano”, version 1.3., cddigo GC-P03, el mismo que se anexa y forma parte de la
presente Resolucion.

DISPOSICIONES GENERALES
PRIMERA.- Los Directores Provinciales a nivel nacional serdn responsables de

gestionar la permanencia del personal en las ventanillas de atencién de los Centros de
Atencion Universal, asegurando la continuidad y calidad en el servicio brindado a los
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usuarios, asi como la adecuada cobertura durante la jornada laboral.

SEGUNDA.- La Direccién Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano aplicara el
Plan de Capacitacién Anual que incluird temas de la Taxonomia de Servicios
Institucional y directrices institucionales a los servidores de atencién en los Centros de
Atenciéon Universal, Unidades Médicas, Dispensarios Rurales del Seguro Social
Campesino y Coordinaciones Provinciales responsables de los trdmites institucionales a
nivel nacional.

TERCERA.- La Direccién Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano informara
semestralmente a la Direccidén General del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el
resultado final del informe analitico nacional de atencion al ciudadano.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- La Direcciéon Nacional de Servicios de Atenciéon al Ciudadano y
Subdirecciéon Nacional de Gestion Documental efectuaran la difusion del “Manual del
Proceso de Atencion al Ciudadano”, version 1.3, cédigo GC-P03, en el término de cinco
(5) dias, contados a partir de la fecha de suscripciéon de la presente Resolucion
Administrativa.

SEGUNDA.- La Direccion Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano realizara la
implementacién del “Manual del Proceso de Atencion al Ciudadano”, version 1.3.,
cédigo GC-PO3, en el término de sesenta (60) dias, contados a partir de la fecha de
suscripcion de la presente Resolucion.

TERCERA.- En el término de diez (10) dias, la Direccién Nacional de Servicios de
Atencién al Ciudadano en conjunto con la Direccién Nacional de Procesos, efectuaran el
analisis respectivo a fin identificar y de ser el caso establecer otros indicadores claves de
desempefio a mas del establecido en el presente manual del proceso, esto con el propdsito
de medir su cumplimiento en el nivel central, desconcentrado y descentralizado a escala
nacional.

DISPOSICIONES DEROGATORIAS

PRIMERA.- Deréguese la Resolucion Administrativa No. IESS-DG-2024-0056-R de
fecha 22 de agosto de 2024.

SEGUNDA.- Deréguese todo instrumento técnico de igual o menor jerarquia que se
contraponga a la presente Resolucion y al “Manual del Proceso de Atencion al
Ciudadano”, version 1.3., c6digo GC-PO3.
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DISPOSICIONES FINALES

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

SEGUNDA.-Encarguese a la Subdireccion Nacional de Asesoria Legal la gestién y
actualizacion del repositorio de Resoluciones Administrativas de la Direccién General del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.- Quito, Distrito Metropolitano.

Documento firmado electronicamente

Mgs. Francisco Xavier Abad Guerra

DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD

SOCIAL
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