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ORDENANZA No. 50 - GADMQ - 2013

EL CONCEJO DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE QULJOS - NAPO:

EL CONCEJO CANTONAL
CONSIDERANDO:

Que, la atencion al usuario constituye el conjunto de politicas, procedimientos y métodos que
permiten conocer e identificar las necesidades y el grado de atencion de las y los usuarios.

Que, la norma técnica de atencion al usuario en el servicio publico, tiene por objeto establecer el
mecanismo de medicion y evaluacion, con un enfoque integral y participativo de los servidores
publicos que prestan servicios a usuarios, con el fin de establecer los indicadores del nivel de
servicio, solucion de necesidades y percepcion de las y los usuarios.

Que, es necesario ordenar y reglamentar los procesos técnicos de la Administracion de Talento
Humano, en concordancia con los objetivos institucionales y las normas generales e internas que
rigen la materia a efectos de asegurar una racionalizacion y uniformidad de procedimientos de
gestion:

Que, es responsabilidad de las unidades de talento humano cumplir dentro de las politicas de
administracion de talento humano, con la aplicacion de la Norma Técnica de Aplicacion del
Subsistema de Evaluacion del Desempefio, como una herramienta de control y de organizacion
institucional;

Que, la evaluacion y desempefio es parte de la estructura del sistema Integrado de desarrollo del
talento humano del servicio publico, de acuerdo a lo establecido en el Art. 54 de la Ley de Servicio
Publico (LOSEP).

En uso de las atribuciones que le concede el Art. 57 literal a) del Codigo Organico de Organizacion
Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) y de la autonomia administrativa establecida
en el Art. 5 parrafo tercero del mismo cuerpo legal,

LA ORDENANZA QUE REGLAMENTA LA APLlCAClON DE LA NORMA TECNICA
DE ATENCION AL USUARIO EN EL SERVICIO PUBLICO MUNICIPAL.

Art. 1.- Objetivo.- El objetivo de la aplicacion de la norma técnica de Atencion al Usuario en el
Servicio Publico dentro de la gestion del GADM de Quijos, es garantizar a las personas, entre otros
derechos, el dirigir quejas y peticiones a las autoridades, recibir atencion o respuestas motivadas y
acceder a servicios publicos, con eficiencia, eficacia y buen trato.

Art. 2.- Ambito.-Las disposiciones contenidas en la norma técnica de Atencién al Usuario en el
Servicio Plblico, son de aplicacion obligatoria para todas las y los servidores publicos que laboran
en el GADM de Quijos.
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Art 3.- Cumplimiento.-La Direccién de Talento Humano del GADM de Quijos es la responsable de
la aplicacion de la presente norma y del asesoramiento a cada unidad, 4rea o proceso en la
aplicacion de la misma.

Art. 4.- Procedimiento.-El procedimiento a aplicarse es el sefialado en la norma vigente, como
sigue:

Art. 5.- De los actores.-En la atencion al usuario intervienen los siguientes actores:

1. Las y los usuarios.-Personas que demandan atencion;

2. Institucion Publica.-Prestadora del servicio demandado por las y los usuarios, a través de:

2.1 Servidora o Servidor: Responsable de brindar el servicio; y,

2.2 Unidad de Atenciéon al Usuario: Es el organo encargado de receptar quejas, denuncias,
sugerencias y felicitaciones realizadas por las y los usuarios a efecto de evaluar la prestacion de
servicio que brinde la o el servidor publico, a fin de desarrollar una atencién al usuario de 6ptima
calidad.

3. Ministerio de Relaciones Laborales: Entidad rectora de las normas y politicas de servicio y
atencion al usuario, responsable de establecer parametros de evaluacion y control para que las y los
servidores publicos brinden atencion de calidad y calidez.

Art. 6.- De los medios: Para identificar las necesidades de las y los usuarios que demandan de un
servicio, el GADM de Quijos debera implementar uno o varios de los siguientes medios contenidos
en un Plan de Atencion del Usuario:

1. Buzones interactivos o fisicos;

3. Linea telefonica de atencion al usuario; y,

4. Los demds que se estimen necesarios, previa disposicion o autorizacién y articulacion con el
Ministerio de Relaciones Laborales.

Art. 7.- De la base de datos.-La informacion recopilada sera enviada al Ministerio de Relaciones
Laborales. (de acuerdo a disposicion en la norma)

Art. 8.- Del procedimiento.-Para resolver las recomendaciones, sugerencias, quejas y denuncias
presentadas por las y los usuarios, la Direccion de Talento Humano debera seguir el siguiente
procedimiento:

I. Registrar con datos las recomendaciones, sugerencias, solicitudes, quejas o denuncias:

2. Gestionar y dar seguimiento al tramite;

3. Tomar acciones correctivas; y, manejar indicadores para evaluar la atencion prestada.
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Art. 9.- De la atencion a las recomendaciones, sugerencias, solicitudes, quejas o denuncias.- El
director o directora de la UATH institucional sera responsable de la resolucion de todos los casos
registrados. Asi mismo deberan solicitarse las pruebas de descargo a las o los servidores
involucrados, a efecto de atender el caso. Se velara por el cumplimiento del principio de celeridad y
el debido proceso. De hallarse elementos que lo motiven, se aplicara el régimen disciplinario
establecido en la LOSEP contra los servidores involucrados. De igual manera de ser pertinente el
Ministerio de Relaciones Laborales debera poner los resultados obtenidos en conocimiento de la
Contraloria General del Estado y/o la institucion de control que corresponda. La atencion o
resolucion a los casos presentados por las y los usuarios se realizara en el término de quince dias
laborables, término que podra ser prorrogado con la autorizacion del Ministerio de Relaciones
Laborales.

La presentacion del Plan de Atencién al Usuario como herramienta basica para garantizar la
. aplicacion correcta de esta norma, es responsabilidad de la Unidad de Talento Humano.

Art. 10.- Capacitacion interna.-La Direccion de Talento Humano serd la responsable de capacitar y
difundir permanentemente al interior de la institucion las actualizaciones que se presenten en el
ambito de Mejoramiento de atencion al usuario, en especial respecto a quienes fueren responsables
directos de brindarlas.

Dada en la sala de sesiones del Concejo Municipal de Quijos, a los tres dias del mes de diciembre
del ano dos mil trece.
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pinoza De Los Montero Sra. Bertha Cueva Dias

SECRETARIA GENERAL (E)
MUNICIPAL DE QULJOS.

. CERTIFICADO DE DISCUSION.- Certifico que la presente la Ordenanza que Reglamenta la
Aplicacion de la Norma Técnica de Atencion al Usuario en el Servicio Publico Municipal, fue
discutida y aprobada por el Concejo Municipal del Canton Quijos, en su primero y segundo debate
en las sesiones ordinarias realizadas los dias miércoles 13 de noviembre y martes 03 de diciembre
del afio 2013 respectivamente, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 322 del COOTAD.

Sra. Bertha Cueva Dias
SECRETARIA GENERAL ENCARGADA.

TRASLADO.- Bertha Cueva Dias, Secretaria General Encargada del Concejo Municipal del
canton Quijos, a los 04 dias del mes de diciembre del afio 2013; a las 16h10.- De conformidad a lo
dispuesto en el Art. 322, del COOTAD, remitase al sefior Alcalde la Ordenanza que Reglamenta la
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Aplicacion de la Norma Técnica de Atencion al Usuario en el Servicio Pablico Municipal, para su
respectiva sancién y promulgacion.- Cimplase.

JHAME
Sra. Bertha Cueva Dias
SECRETARIA GENERAL ENCARGADA DEL
GAD MUNICIPAL DE QUIJOS.

SANCION.- ALCALDIA DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON QUIJOS.- Javier Vinueza Espinoza De Los Monteros, Alcalde del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Quijos: Baeza, 11 de diciembre de 2013, a las 15H00
horas.- De conformidad con lo dispuesto en el Art. 322, del Codigo Orgénico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion, habiéndose observado el tramite legal por cuanto la
Ordenanza que Reglamenta la Aplicacion de la Norma Técnica de Atenciéon al Usuario en el
Servicio Publico Municipal, estd de acuerdo con la Constitucion y las leyes de la Republica.-
SANCIONO la presente ORDENANZA, para que entre en vigencia, a cuyo efecto se promulgara
de conformidad con el Art. 324 del Codigo Orgénico de Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacion.

Sr. Jav q’ Espinbza de los Monteros
A ALDE DEL NTONQUIJO

SECRETARIA GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE QUIJOS.- Baeza, en la fecha antes mencionada, el sefior Alcalde del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Quijos, sanciond, provey6 y firmé la presente Ordenanza
y ordeno la publicacion en la Gaceta Judicial y en la pagina web de la Entidad.- Lo certifico.
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SECRETARIA GENERAL ENCARGADA DEL

GAD MUNICIPAL DE QULJOS.
GENERAL (E).



