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ADMINISTRACION PUBLICA

Considerando:

Que, el articulo 66 de la Constitucion de la Republica del Ecuador,
establece entre los derechos de libertad que el Estado reconoce y
garantiza a las personas: “...25. El derecho a acceder a bienes y
servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre
Su contenido y caracteristicas”;

Que, el articulo 85 ibidem, sefala: “La formulacién, ejecucion,
evaluacion y control de las politicas publicas y servicios publicos
que garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion, se
regularan de acuerdo con las siguientes disposiciones: 1. Las
politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se
formularan a partir del principio de solidaridad...”;

Que, el numeral 1 del articulo 154 de la norma suprema, determina
que a los ministros/as de Estado, ademas de las atribuciones
establecidas en la ley, les corresponde: “Ejercer la rectoria de las
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politicas publicas del area a su cargo y expedir los acuerdos
y resoluciones administrativas que requiera su gestion’;

Que, el articulo 226 ibidem, establece que las instituciones
del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o
servidores publicos y las personas que actuiien en virtud de
una potestad estatal ejerceran solamente las competencias
y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y
la ley; y, tendran el deber de coordinar las acciones para
el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y
gjercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion;

Que, el articulo 227 ibidem, consagra que: “La administra-
cién publica constituye un servicio a la colectividad
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacién, transparencia
y evaluacién’;

Que, el segundo inciso del articulo 314 ibidem, sefiala
que: “El Estado garantizaré que los servicios publicos y
Su provision respondan a los principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad...”;

Que, el tercer inciso del articulo 51 de la Ley Organica
del Servicio Publico, determina que: “Corresponde a
la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
establecer las politicas, metodologia de gestion institucional
y herramientas necesarias para el mejoramiento de la
eficiencia en la administracion publica Central,
institucional y dependiente... [de la Funcion Ejecutiva)”;

Que, el articulo 116 del Reglamento General a la Ley
Organica del Servicio Publico, establece que: “La
Secretaria Nacional de la Administracion Publica tendréa
como responsabilidad la determinacion de las politicas,
metodologia de gestion institucional y las herramientas
que aseguren una gestién y mejoramiento continuo
de la eficiencia de las instituciones que comprende la
Administracién Publica Central e Institucional, cuya
aplicacién e implementacion estaran consideradas en las
normas y la estructura institucional y posicional aprobados
por el Ministerio de Relaciones Laborales”;

Que, los incisos segundo y tercero del articulo 13 del
Estatuto de Régimen Juridico y Administrativo de la
Funcién Ejecutiva -ERJAFE, sefalan que: “La Secretaria
Nacional de la Administraciéon Publica establecera las
politicas, metodologias de gestion e innovacion institucional
y herramientas necesarias para el mejoramiento de la
eficiencia, calidad y transparencia de la gestion en las
entidades y organismos de la Funcion Ejecutiva con
quienes coordinara las acciones que sean necesarias para
la correcta ejecucion de dichos fines. Asi también realizara
el control, sequimiento y evaluacion de la gestion de los
planes, programas, proyectos y procesos de las entidades y
organismos de la Funcion Ejecutiva que se encuentran en
efecucion, asi como, el control, seguimiento y evaluacion
de la calidad en la gestién de los mismos”;

Que, el articulo 15 del Estatuto de Régimen Juridico
Administrativo de la Funcion Ejecutiva -ERJAFE,
determina entre las atribuciones y funciones del Secretario
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Nacional de la Administracion Publica, las siguientes:
“...b) Ejercer la rectoria en politicas publicas de mejora
de eficiencia, eficacia, calidad, desarrollo institucional e
innovacién del Estado; [...] f) Fomentar una cultura de
calidad en las Instituciones de la Administracion Publica,
tanto en productos como en servicios publicos; h) Generar
metodologias para mejora de la gestion publica en general,
tales como proyectos, procesos, tramites y servicios al
ciudadano; [...] n) Expedir acuerdos, resoluciones, 6rdenes
y disposiciones conforme a la ley y el Estatuto del Régimen
Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva, dentro
del ambito de su competencia”;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 1580 de 13 de
febrero de 2013, publicado en el Suplemento del Registro
Oficial No. 895 de 20 de febrero de 2013, el Secretario
Nacional de la Administracion Publica expidio la “Norma
Técnica de Administracion por Procesos”;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 1157 de 05 de mayo
de 2015, publicado en el Suplemento del Registro Oficial
No. 333 de 26 de junio de 2015, se expidi6 el Estatuto
Organico de Gestién Organizacional por Procesos de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica;

Que, en la Seccion |, del Capitulo Cuarto de la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, aprobada
por la X Conferencia Iberoamericana de Ministros de
Administracion Publica y Reforma del Estado, celebrada
en El Salvador, 26 y 27 de junio del 2008, establece a la
Administracion por Procesos como uno de los ejes u
orientaciones estratégicas para lograr una Administracion
Publica de calidad centrada en el ciudadano; y,

Que, es necesario fortalecer a las organizaciones de la
Administracion Publica Central, Institucional y que
dependen de la Funcion Ejecutiva, a fin de que la prestacion
de servicios se ejecute de manera articulada con la
administracion por procesos para beneficio de la ciudadania.

En ejercicio de las facultades y atribuciones que le confiere
el numeral 1 del articulo 154 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador; y, el literal n) del articulo 15 del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion
Ejecutiva,

Acuerda:

Articulo 1.- Expedir la Norma Técnica de Prestacion de
Servicios y Administracion por Procesos.

Articulo 2.- La Norma Técnica de Prestacion de Servicios
y Administracion por Procesos la cual forma parte del
presente Acuerdo Ministerial, sera de aplicacion y
cumplimiento obligatorio para todas las entidades de
la Administracién Publica Central, Institucional y que
dependen de la Funcién Ejecutiva. Las demas instituciones
del Estado, podran tomar como referencia esta Norma, para
su gestién y prestacion de sus servicios, en conformidad
con los principios constitucionales de la administracion
publica.

Articulo 3.- La Secretaria Nacional de la Administracion
Publica a través de la Subsecretaria de Servicios, Procesos
e Innovacion, sera la encargada de emitir las herramientas
necesarias para la correcta aplicacion de esta Norma
Técnica, asi como también realizara el control posterior de
su efectivo cumplimiento.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- La Secretaria Nacional de la Administracion
Publica, a través de la Subsecretaria de Servicios, Procesos e
Innovacion emitira las metodologias complementarias para
la efectiva aplicacion de la Norma Técnica de Prestacion
de Servicios y Administraciéon por Procesos, en un plazo
de ciento veinte (120) dias calendario, contado a partir de
la publicacion en el Registro Oficial del presente Acuerdo.

Segunda.- La Secretaria Nacional de la Administracion
Publica a través sus unidades competentes actualizara los
conceptos definidos en el Diccionario de la Gestién Publica,
en conformidad con las definiciones contenidas de la Norma
Técnica de Prestacién de Servicios y Administracion
por Procesos, en un plazo maximo de noventa (90) dias
calendario, contado a partir de la publicacion en el Registro
Oficial del presente Acuerdo.

DISPOSICION DEROGATORIA

Deréguese el Acuerdo Ministerial N° 1580 de 13 de febrero
de 2013, publicado en el Suplemento del Registro Oficial
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No. 895 de 20 de febrero de 2013 y demas normativa de
igual o menor jerarquia que se oponga a las disposiciones
de la Norma Técnica de Prestacién de Servicios y
Administracién por Procesos.

DISPOSICION FINAL

El presente Acuerdo Ministerial entrara en vigencia a partir
de su publicacion en el Registro Oficial.

De su ejecucion encarguese a la Secretaria Nacional de
la Administracion Publica y a todas las instituciones de
la Administracion Publica Central, Institucional y que
dependen de la Funcion Ejecutiva.

Dado y aprobado en el Palacio Nacional de la ciudad de San
Francisco de Quito, D.M., al 04 de abril de 2016.

f.) Ab. Pedro Solines Chacon, Secretario Nacional de la
Administracién Publica.

ANEXO: “NORMA TECNICA DE PRESTACION DE
SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR PROCESOS”

Norma Técnica
de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos

¢

Secretaria Nacional
e la Administracién Publica
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CAPITULO | GENERALIDADES

Articulo 1.-  Objeto.-La presente Norma Técnica se emite con la finalidad de
establecer lineamientos, directrices y parametros de cumplimiento para la prestacion de

servicios y administracion por procesos, con el fin de:
1.1.  Fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia en las instituciones publicas; v,

1.2.  Asegurar la provision de servicios y productos de calidad orientados a satisfacer los
derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios; facilitando
ademas el cumplimiento de sus obligaciones.

Articulo 2.- Ente Rector.-La Secretaria Nacional de la Administracion Publica ejerce la
rectoria en politicas publicas de mejora de eficiencia, eficacia, calidad, desarrollo
institucional e innovacion del Estado, en tal virtud establecera politicas y directrices
para la prestacibn de servicios y administracion de procesos dirigidas a las
instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la

Funcién Ejecutiva.

Articulo 3.-  Ambito.-Esta Norma Técnica, es de cumplimiento obligatorio en el
ambito de la prestacion de servicios y administracion por procesos para todas las
Instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la

Funcion Ejecutiva.

Articulo 4.- Procesos de contratacion publica.-Previo al inicio de cualquier proceso
precontractual o contractual relacionado con prestacion de servicios y administracion
por procesos, la autoridad nominadora de la entidad publica respectiva, debera
acreditar ante la Secretaria Nacional de la Administracion Publica el cumplimiento de
la presente Norma Técnica y la adopcidn de sus disposiciones, en el proceso sujeto a

contratacién publica.
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Articulo 5.-  Términos y definiciones.-Para efectos de la aplicacion de esta norma, se

consideraran las siguientes definiciones:

5.1.  Actores de interés.- Son las personas naturales o juridicas que tienen relacion con
los servicios y/o procesos de la institucion y que pueden ejercer influencia sobre
los mismos (capital relacional).

5.2.  Administraciéon por procesos.- Es el conjunto de definiciones y actividades
sistematicas implementadas en una institucién, con el propdsito de alinear sus
procesos a la estrategia y modelo de gestion, clarificar y mejorar continuamente su
operacion para proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios.

5.3. Arquitectura de Procesos.- Es un instrumento que muestra en general todos los
procesos que la institucion ejecuta, la relacion transversal que mantienen y que
evidencia el valor generado en el contexto en el que operan.

54. Cadenade Valor.- Es el conjunto de procesos involucrados en la entrega de valor a
los usuarios. Describe légicamente como se desarrollan los procesos de un sector o
institucion, buscando afadir en cada eslabodn de la cadena un concepto de valor. La
cadena de valor sera definida en concordancia con las competencias, facultades y
atribuciones para ella definidas dentro del marco de los instrumentos creados para
el efecto y bajo el enfoque de la politica sectorial establecida.

5.5. Calidad.- Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto o servicio, cumple con la necesidad o expectativa establecida por el
usuario.

56. Canales de atencion.- Constituyen los puntos de interaccién del usuario con la
institucién para acceder a un servicio.

5.7. Capa estratégica.- Es aquella que asegura que los procesos se enmarquen y
apunten a la consecucion de los objetivos del sector o de la institucion.

5.8. Capa operacional.- Es aquella que contempla todas las fases del ciclo de prestacion
de servicios y administracion por procesos.

5.9. Capa tecnolégica.- Es aquella que apoya el uso estratégico de tecnologias de
informacion y comunicacion en todo el ciclo de prestacion de servicios y
administracién por procesos.

5.10. Capital intelectual.- Es aquel que estd constituido por activos intangibles
susceptibles de generar valor, por lo que deben contar con atributos especiales, es
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decir deben ser valiosos y escasos. Los activos intangibles son capacidades y
recursos internos que deben ser gestionados de forma continua por la institucion,
y no basta con identificarlos, requieren ser retroalimentados y fortalecidos.

El capital intelectual se clasifica en tres grupos:

5.10.1. Capital humano.- Es aquel que se refiere a los valores, actitudes,
capacidades, habilidades, conocimiento y experiencias del personal que
trabaja en la institucion.

5.10.2. Capital estructural.- Es aquel que a diferencia del capital humano, es de
propiedad de la institucidn ya que permanece aun cuando los servidores
y/o trabajadores abandonan la misma; comprende los sistemas de
informacién y comunicacion, procesos, cultura organizacional, filosofia de
la administracion, marco normativo, entre otros. Algunos de ellos pueden
protegerse legalmente bajo derechos de propiedad intelectual y de
propiedad industrial. El capital estructural estd conformado por las
competencias organizativas y tecnoldgicas.

5.10.3. Capital relacional.- Es aquel que esta vinculado a las relaciones que las
instituciones mantienen con los actores de interés que pueden ser usuarios,
proveedores y la comunidad en general. Ello da lugar a la imagen de la
institucion, la lealtad y satisfaccion de los usuarios, alianzas y contratos,
canales de distribucion, prestigio, nombre de la institucion, entre otros.

5.11. Capacidades.- Son las habilidades, cualidades y aptitudes necesarias en un
individuo o en una instituciéon para la prestacién de un servicio o la generacion de
un producto en cumplimiento de su mision. Las capacidades son:

5.11.1. Talento Humano.- Capacidad del capital humano asignado a la prestacion
de un servicio y/o la ejecucién de un proceso para generar valor al usuario
como resultado de las actividades que realiza.

5.11.2. Alianzas y Proveedores.- Capacidad de la institucion de coordinar y
gestionar su capital relacional con personas naturales o juridicas para
garantizar la calidad acordada del servicio.

5.11.3. Sistemas organizacionales.- Capacidad de la institucién para coordinar y
gestionar su capital estructural en términos de estrategia, procesos y
tecnologias de la informacion.

5.12. Carta de servicio.- Es el documento de acceso publico a través del cual las
instituciones de la administracién publica informan a los usuarios sobre los
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servicios que gestionan, acerca de los compromisos de calidad en su prestacion y los
derechos y obligaciones que los asisten.

5.13. Catalogo de procesos.- Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos
definidos por la institucion en sus diferentes niveles o jerarquias.

5.14. Diagrama de flujo.- Es la representacion grafica de la secuencia de actividades de
un proceso.

5.15. Eficiencia.- Es la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

5.16. Eficacia.- Es la extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

5.17. Entregables.- Son aquellos que constituyen los resultados que deben generarse, y
verificarse para cumplir un proceso, una fase o un proyecto.

5.18. Estrategia.- Son lineamientos de accion que establecen una direccion e indican qué
objetivos busca la institucion, y describen la forma cémo alcanzarlos.

5.19. Evaluacion.- Es un proceso sistematico, continuo e integral destinado a valorar y
determinar hasta qué punto fueron logrados los objetivos previamente
determinados a partir de una linea base.

5.20. Ficha del servicio.- Es el documento que contiene la informacién de referencia
para entender un servicio y que contempla los datos minimos requeridos para
integrar un servicio al portafolio.

5.21. Linea base.- Es el registro del estado inicial de la gestién de un proceso y/o
servicio, incluyendo los resultados de la medicion de los indicadores contenidos en
documentos, datos e informacion relacionada.

5.22. Mejora continua.- Es una filosofia de gestion que determina el cambio constante
en los procesos y/o los servicios para hacerlos mas efectivos, eficientes y
adaptables, alcanzando innovaciones graduales en el tiempo.

5.23. Portafolio de servicios.- Es una herramienta para la documentacion y
administracion de todos los servicios de una institucion. En el portafolio se
clasifican los servicios en sus diferentes estados de gestion segun el siguiente
detalle:

5.23.1. Incubacion.- En este estado se encuentran los servicios que seran prestados por
la institucion en cumplimiento de su mision y estrategia, que obedecen

Documento con posibles errores digitalizado de la publicacion original. Favor verificar con imagen.
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a un cambio en el marco legal vigente, a la transferencia de competencias
entre instituciones o a una decision estratégica del 6rgano competente.

5.23.2. Operacion.- En este estado se encuentran los servicios que esta prestando
la institucién, es decir se trata de servicios vigentes, verificables y que
convierten la estrategia en una capacidad.

5.23.3. En Retiro.- En este estado se encuentran los servicios que por cambios a la
normativa legal vigente, por transferencia de competencias entre
instituciones o por decisién estratégica del érgano competente, dejaran de
ser prestados por la institucion.

Cuando una institucion va a asumir el traspaso del servicio debe incluirlo en
su portafolio en estado de incubacion.

5.23.4. Cerrado.- En este estado se encuentran los servicios que la institucion ha
dejado de prestar y que constituyen un activo de conocimiento.

5.24. Proceso.- Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Un proceso esta
conformado por entradas, salidas, recursos y controles.

5.25. Procesos Adjetivos.- Son aquellos que facilitan el desarrollo de las actividades que
integran los procesos sustantivos.

5.26. Procesos Gobernantes.- Son aquellos que proporcionan directrices, politicas y
planes estratégicos para el funcionamiento de la institucion.

5.27. Procesos Sustantivos.- Son aquellos destinados a llevar a cabo las actividades que
permitan ejecutar efectivamente la misién, objetivos estratégicos y politicas de la
institucion.

5.28. Puntos de interaccién.- Son todos aquellos puntos en los que el usuario tiene
contacto con la institucion durante la prestacion del servicio.

5.29. Recursos.- Constituyen los bienes tangibles e intangibles y los mecanismos que son
consumidos durante la prestacién de un servicio y/o ejecucién de un proceso. Los
recursos son:

5.29.1. Tecnologia.- Conjunto de disciplinas, conocimientos, instrumentos,
recursos técnicos y procedimientos, desarrollados para proveer productos y
servicios que satisfagan las expectativas de los usuarios.

Documento con posibles errores digitalizado de la publicacion original. Favor verificar con imagen.
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5.29.2. Infraestructura.- Conjunto de elementos fisicos considerados necesarios
para que una o mas instituciones puedan funcionar o para que uno o varios
servicios puedan ser prestados efectivamente.

5.29.3. Equipamiento y materiales.- Constituyen los equipos, bienes, maquinaria,
insumos, entre otros; disponibles para la prestacion de un servicio y/o la
ejecucion de un proceso.

5.29.4. Financieros.- Es el conjunto de activos financieros que poseen las
instituciones publicas y que se pueden aprovechar para la generacion de
valor.

5.29.5. Informacidn.- Es el resultado del analisis de datos estructurados y no
estructurados que se generan producto de la prestacion de un servicio y/o
la ejecucion de un proceso en una institucion.

5.30. Reglas de proceso.- Son declaraciones que describen las politicas de gestion,
normas, operaciones, definiciones y restricciones presentes en un sector o
institucion y sus procesos, que son de vital importancia para alcanzar los objetivos
misionales.

5.31. Requisito.- Es una especificacién o condicidon necesaria que el usuario debe cumplir
0 presentar para acceder a un servicio.

5.32. Responsable del proceso.- Es el encargado de asumir la responsabilidad total y
transversal de un proceso. Posee las atribuciones y el poder de decision necesarios
para garantizar que el proceso sea sostenible, eficiente y eficaz.

5.33. Servicio.- Es el resultado de la ejecucién de uno o varios procesos que entregan
valor en términos de bienes tangibles e/o intangibles a un segmento de usuarios,
garantizando sus derechos y facilitando el cumplimiento de las obligaciones
definidas en el marco juridico vigente.

5.34. Segmento de usuarios.- Es un subconjunto de usuarios de la poblacion con
caracteristicas y necesidades semejantes.

5.35. Suite de administracion por procesos.- Es el conjunto de servicios y herramientas
tecnolégicas que facilitan la administracién por procesos en una institucion.

5.36. Tramite.- Conjunto de requisitos y acciones interrelacionadas para acceder a un
servicio.

5.37. Usuario.- Es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso del
servicio y/o se beneficia del valor provisto.
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Articulo 6.- Principios generales de la prestacion de servicios y administracion por
procesos.-La prestacion de servicios y administracion por procesos se rige de acuerdo

a los siguientes principios:

6.1. Mejora continua.- La prestacion de servicios y administracion por procesos se
constituira como parte fundamental de la politica publica, tomandose los
requerimientos especificos de los segmentos de usuarios, beneficiarios y otros
actores de interés, sobre la base de un enfoque de mejora continua y aplicando un
diagnostico institucional permanente y objetivo.

6.2. Eficiencia.- La prestacién de servicios y administracion por procesos buscara la
optimizacion de los recursos invertidos en su gestion.

6.3. Eficacia.- La prestacién de servicios y administracion por procesos estara orientada
a contribuir al logro de resultados de excelencia en la institucion.

6.4. Simplicidad.- La administracion por procesos y prestacion de servicios considerara
el uso de métodos y herramientas que eviten la realizacion de tramites complejos
y la solicitud de requisitos innecesarios.

6.5. Coordinacion y cooperacion.- La prestacién de servicios y administracion por
procesos contribuira a que todas las instituciones de la Administracion Publica
Central Institucional y que dependen de la Funcién Ejecutiva, presten sus servicios
bajo un enfoque sistémico, tomando en cuenta las interacciones que se generen
entre ellas antes, durante y después de la prestacion.

6.6. Sostenibilidad y transparencia.- La prestacién de servicios y administracion por
procesos propendera al uso de herramientas de gestion y tecnologia a fin de
mejorar los procesos; fomentar la transparencia; incrementar el control de la
gestion; mejorar la prestacién de servicios; y, mantener su sostenibilidad y
sustentabilidad en el tiempo.

6.7. Presuncion de veracidad.- Se presumira la legitimidad de los documentos
presentados por el usuario y demas actores de interés en el ambito de la
prestacion de servicios y administracion por procesos; sin prejuicio de que las
instituciones publicas puedan efectuar acciones comprobatorias sobre los mismos.

6.8. Responsabilidad en el manejo de los datos y la informacién.- Los datos e
informacion que se generen como producto de la ejecucion de los procesos y la
prestacion de los servicios, que sean susceptibles de ser publicados; deberan
hacerlo en formato de dato abierto, para aportar a los procesos de participacion
ciudadana en el mejoramiento e innovacién de los servicios publicos. Asi como
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también para favorecer la transparencia y el emprendimiento, de acuerdo a las
metodologias que para el efecto emita la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica, de conformidad con las disposiciones de la Ley Organica de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica.

6.9. Evaluacion permanente.- La prestacion de servicios y administracion por procesos
se enfocaran en la evaluaciéon permanente tanto a nivel interno como externo en
las entidades de la Administracién Publica Central, institucional y que dependen de
la Funcion Ejecutiva, para asegurar su mejora continua.

Articulo 7.- Plan para la Mejora de la Gestion.-Todas las acciones de mejora de la
institucion deben incorporarse en el Plan para la Mejora de la Gestion, mismo que
constituye el instrumento integrador de todos los planes, programas, proyectos e
iniciativas de mejoramiento e innovacion en todos los ambitos de gestion publica que se
identifiquen en el marco de la aplicacion de la presente Norma Técnica.

Las instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y dependientes de la
Funcion Ejecutiva, elaboraran y presentaran el Plan para la Mejora de la Gestion a través
del responsable del proceso de gestion estratégica, en base a los lineamientos que la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica emita para el efecto.

Articulo 8.- Gestion documental de la prestacion de servicios y administracion por
procesos.-A través de la gestion documental, la institucion mantendra el control
de la documentacion y sus versiones, en conformidad con los parametros establecidos
en la presente Norma, marco legal vigente y herramientas definidas por la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica; con la finalidad de administrar de manera
integral los procesos de creacion, clasificacion, gestion, conservacion, consulta y
disposicion final de los documentos que forman parte de la prestacién de servicios y
administracion por procesos.
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CAPITULO Il DELA
PRESTACION DE SERVICIOS

Articulo 9.-  Propiedades fundamentales de un servicio.-Para que un servicio sea

considerado como tal, debe cumplir las siguientes propiedades fundamentales:

9.1. Agregacion de valor.- Un servicio se caracteriza por generar beneficios tangibles
y/o intangibles a sus usuarios mejorando continuamente su experiencia durante y
después de la prestacion.

9.2. Legalidad.- Un servicio debe ser prestado en estricto cumplimiento del marco legal
vigente.

9.3. Continuidad.- La prestacion de un servicio debe ser permanente, regular e
ininterrumpida para favorecer la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

9.4. Igualdad.- Un servicio debe ser prestado a todos los usuarios sin discriminacion de
ningun tipo.

9.5. Estandarizacion.- Todo servicio debe ser definido y por lo tanto provisto de la
misma manera, asegurando el nivel de calidad en cualquier circunstancia.

Las instituciones dentro del ambito de esta Norma, deberan cambiar, actualizar o dejar de
prestar aquellos servicios que por cualquier circunstancia incumplieren una o varias de las
propiedades fundamentales definidas en este articulo.

Articulo 10.- Conceptualizacion y estructuracion de un servicio.-Las instituciones deben
conceptualizar y estructurar un servicio nuevo o existente, identificando las necesidades
de los segmentos de usuarios y otros actores de interés, determinando la tramitologia
relacionada con el servicio, el marco legal vigente, los canales de atencion, los acuerdos

de compromisos de calidad y considerando la gestion de capacidades y recursos.

Un servicio debe estructurarse de acuerdo al siguiente esquema:
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Grafico N21: Estructura del Servicio
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Publica

Las instituciones publicas deberan conceptualizar y estructurar nuevos servicios que sean
necesarios para el efectivo ejercicio de los derechos constitucionales de las personas, en
conformidad con sus competencias y responsabilidades; segun lo dispuesto en la presente
Norma Técnica.

Articulo 11.- Canales de atencion.-Las instituciones deberan identificar, disefiar y
establecer sus canales de atencion para facilitar el acceso al servicio de forma

estratégica y en beneficio de las necesidades de los usuarios.

Articulo 12.- Condiciones basicas para la prestacion de los servicios.-Las instituciones
deberan gestionar la infraestructura, el personal, la tecnologia de contacto; el
equipamiento; los materiales; y, todos aquellos elementos considerados basicos

para la prestacion de un servicio.

Las condiciones basicas para la prestacion de un servicio se estableceran en funcién de los
canales identificados por la institucion para el efecto y deberan ser implementadas en
conformidad con lo establecido en el Apartado No. 01 adjunto a la presente Norma
Técnica, mismo que constituye un instrumento metodolégico complementario para la
aplicacion de los principios generales de la prestacion de servicios y administracion por
procesos.
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Articulo 13.- Recoleccion y sistematizacion de datos e informacion relativos al servicio.-
Las instituciones deben realizar el registro permanente de datos e informacion relativos a
la prestacion del servicio a nivel de: oferta, demanda, comportamiento de los indicadores,
requerimientos de los usuarios y mejoras registradas. El manejo de informacion de los
servicios debe realizarse en funcion de buenas practicas de recoleccion, sistematizacion,
procesamiento, publicacion y difusién, de acuerdo a las metodologias que para el efecto
emita la Secretaria Nacional de la Administracién Publica.

CAPITULO Il DEL ESTABLECIMIENTO DEL ENTORNO Y RESPONSABILIDADES
PARA LA PRESTACIONDE SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR PROCESOS

SECCIONI
DEL ENTORNO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION POR PROCESOS

Articulo 14.- Fomento de la cultura de prestacion de servicios y administracion por
procesos.-Las instituciones deberan definir acciones para la gestion del cambio,
aplicadas a la prestacion de servicios y administracion por procesos, en base al marco
legal vigente y las mejores practicas que se identifiquen. Estas acciones, deben formar
parte del plan para la mejora de la gestidén y contemplar al menos cuatro aspectos como
son: liderazgo, motivacion, comunicacién y capacitacion.

Articulo 15.- Compromiso de la autoridad nominadora.-La prestacién de servicios y
administracion por procesos sera un compromiso de la autoridad nominadora de
cada institucién, quien asumira el rol de patrocinador institucional para difundir en la
entidad esta practica como prioritaria para su gestion; destinando para el efecto todos los

esfuerzos y recursos necesarios para su aplicacion.

SECCION Il DELAS
RESPONSABILIDADES

Articulo 16.- Autoridad nominadora o su delegado.-Para la prestacion de servicios y
administracion por procesos la autoridad nominadora o su delegado asumiran las siguientes

atribuciones y responsabilidades:
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a) Establecer el compromiso institucional para la prestacion de servicios y

administracion por procesos; vy,

b) Patrocinar los proyectos que se desprendan de la prestacion de servicios y

administracion por procesos.

Articulo 17.- Responsable del proceso de Gestidén Estratégica.-Para la prestacion de

servicios y administracion por procesos el responsable del proceso de Gestidon Estratégica,

asumira las siguientes atribuciones y responsabilidades:

a)

d)

Aprobar los entregables del ciclo de mejora continua para la prestacion de
servicios y administracion por procesos definidos por la Secretaria Nacional de la
Administracién Publica, asi como otros entregables que las instituciones remitan
para su consideracion; vy,

Aprobar los proyectos y actividades de mejora e/o innovacion de la prestacion de
servicios y administraciéon por procesos.

Informar periédicamente a la autoridad nominadora de la institucion o su
delegado, sobre los resultados del cumplimiento de los objetivos e indicadores
estratégicos que tienen relacién con el desempefio de la prestacion de servicios y
administracion por procesos;

Asegurar que se consideren los requerimientos y expectativas del usuario y/o
beneficiario en todos los niveles;

Gestionar los objetivos, indicadores y el desempeio de la prestacion de servicios y
administracion por procesos de la institucién; vy,

Supervisar el cumplimiento de las normas y los lineamientos de la prestacion de
servicios y administraciéon por procesos, establecidos por la Secretaria Nacional de
la Administracion Publica.

Articulo 18.- Responsable de la Unidad de Administracién por Procesos, Servicios y Calidad o

quien haga sus veces.-Para la prestacion de servicios y administracion por procesos el

responsable de la Unidad de Administraciéon por Procesos, Servicios y Calidad, o quien haga

Sus veces, asumira las siguientes atribuciones y responsabilidades:

a)

b)

Asesorar y supervisar la aplicacién de metodologias y herramientas proporcionadas
por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica para la prestacién de
servicios y administracion por procesos; Y,

Monitorear el cumplimiento de los objetivos relacionados con la prestacion de
servicios y administracién por procesos.
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Articulo 19.- Responsable de la Prestacion del Servicio /Responsable del Proceso.-Para la

prestacion de servicios y administracion por procesos el Responsable de la Prestacion del

Servicio / Responsable del Proceso, asumira las siguientes atribuciones y responsabilidades:

a) Establecer controles, lineamientos, politicas y procedimientos del proceso/servicio;
b) Supervisar el desempefio del proceso/servicio;

¢) ldentificar y definir oportunidades de mejora, acciones preventivas y correctivas para

el proceso/servicio;
d) Implementar proyectos de mejora;
e) Coordinar las mejoras con las areas que estén involucradas en el proceso/servicio;
f) Mantener actualizada la informacion y documentacion del proceso/servicio;
g) Garantizar la calidad de la ejecucion de los procesos/servicios; y, h)
Demas responsabilidades definidas en la presente Norma Técnica.

Articulo 20.- Evaluacion del nivel de madurez institucional en la prestacion de servicios y
administracion por procesos.-Se evaluara de manera objetiva el nivel de madurez
institucional en la prestacion de servicios y administracion por procesos en cada
institucion de la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la
Funcién Ejecutiva; a través del modelo propuesto por la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, a fin de determinar el nivel de gestion de la institucion respecto
a todos los ambitos definidos en la presente Norma Técnica.
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CAPITULO IV DE LAS CAPAS DE LA PRESTACION DE
SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR PROCESOS

Articulo 21.- Capas de la prestacion de servicios y administracién por procesos.-Las
instituciones implementaran las capas de la prestacion de servicios y administracion por

procesos, de acuerdo al siguiente esquema:

Necasiiscies v
eptilfves;
2 02 UsLanoE

Grafico N°2: Capas de la prestacion de servicios y administracién por procesos
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Publica

Para efectos de aplicacion de la presente Norma, se presentan tres capas para la prestacion
de servicios y administracion por procesos, mismas que combinan la gobernanza, el ciclo de
mejora de procesos y las tecnologias de la informacion y comunicacion. Las tres capas son:
estratégica, operacional y tecnoldgica.

SECCION | CAPA ESTRATEGICA DE LA PRESTACION

DE SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR
PROCESOS

Articulo 22.- Portafolio de servicios.La institucion debe identificar y definir sus servicios
tomando en cuenta principalmente la necesidad de los segmentos de usuarios y otros actores de

interés, el analisis del entorno,
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sus capacidades y recursos, el ambito competencial y las atribuciones y facultades a ella
conferidas.

Se deben identificar todos los servicios que presta la institucion y aquellos que deberian
ser ofrecidos, de acuerdo a la metodologia que para el efecto se desarrolle en el marco de
la presente Norma Técnica.

El conjunto de servicios identificados constituiran el portafolio de servicios de la
institucion, en el cual se deben especificar los estados de gestion de cada uno de ellos
considerando: incubacion, operacion, retiro y cierre.

Articulo 23.- Cadena de valor.-Las instituciones deberan definir su cadena de valor con
el objetivo de organizar, visualizar e identificar su funcionamiento o el de su sector, y la

forma en la que su gestidon agrega valor al usuario en cumplimiento de su mision.

Articulo 24.- Establecimiento de la arquitectura de procesos.-Las instituciones
deberan definir su arquitectura de procesos mediante un andlisis integral del propésito de su
creacion, su entorno, grupos de usuarios y actores de interés y el direccionamiento

estratégico establecido.

Articulo 25.- Caracteristicas de la arquitectura de procesos.-La arquitectura de
procesos debera iniciar en una perspectiva de alto nivel (cadena de valor sectorial o de la

institucion) y luego profundizar en el andlisis de procesos detallados cuando sea necesario.
Las caracteristicas a tener en cuenta en la arquitectura de procesos son las siguientes:

a) La arquitectura de procesos debera ser completa, intuitiva, clara y concreta;

b) La arquitectura de procesos debera considerar los procesos sustantivos, aquellos
considerados clave para alcanzar los objetivos y la misién de la institucién; y,

¢) Laarquitectura de procesos debera considerar campos adicionales como objetivos,
riesgos, controles y recursos.

En su conjunto, los instrumentos que conforman la arquitectura de procesos de la
institucion, constituiran un insumo para la definicién, redefinicion y actualizaciéon de
modelos de gestion, sistemas de gestion de la calidad, estructuras organizacionales y
arquitecturas organizacionales.
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Articulo 26.- Catalogo de procesos.-Las instituciones deberan identificar, clasificar y

validar los procesos considerando lo siguiente:

a) Normativa legal vigente;

b) Portafolio de servicios;

¢) Necesidades de los actores de interés; y,
d) Procesos ya identificados.

Para la identificacion y caracterizacion de procesos, estos deberan ser estructurados de
acuerdo a una jerarquia de al menos tres niveles: macroproceso, proceso y subproceso.
Ademas, seran clasificados segun corresponda en: gobernantes, sustantivos y adjetivos.

Articulo 27.- Relacion entre la prestacion de servicios y la arquitectura de procesos.-Las
instituciones deberan definir tanto su arquitectura de procesos, como el portafolio de servicios

guardando interrelacion, coherencia y de forma modular, iterativa y evolutiva.

Bajo la perspectiva del usuario, el servicio debe denominarse como tal, sin embargo, para
la aplicacién del ciclo de mejora continua en la prestacion de servicios y administracion
por procesos, un servicio sera el resultado de la ejecucion de uno 0 mas procesos.

SECCION Il CAPA OPERACIONAL DE LA PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACIONPORPROCESOS - CICLO DE MEJORA CONTINUA

Articulo 28.- Priorizacion y Seleccion.-Las instituciones deberan priorizar y seleccionar
los procesos a mejorar dando asi inicio al ciclo de mejora continua. Las variables de
priorizacion y seleccién deben ser determinadas sobre la base de la metodologia provista por
la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

Articulo 29.- Analisis y mejoramiento.-29.1. Levantamiento de la situacion actual.-
Las instituciones deberan levantar la informacién de los procesos en su situacion actual.
Asi mismo deberan analizar la informaciéon y documentacion existente con la finalidad
de identificar todas las actividades, recursos, tecnologias, controles, reglas de negocio,
datos estadisticos que se ejecutan en los procesos; lo cual servira para su posterior
diagramacion y analisis.
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Para la diagramacién de los procesos se debe utilizar el estandar BPMN 2.0
(Notacién de Modelamiento de Procesos de Negocio, por sus siglas en inglés).

29.2. Andlisis de la situacion actual.- Las instituciones deberan analizar la informacion y
documentacion actual de los procesos, sus actividades, sistemas tecnologicos
asociados, reglas de negocio y atributos y la informacion inherente a la prestacién
del servicio.

Se debe realizar un andlisis sobre la problematica de los procesos para poder
identificar sus causas raices.

29.3. Definicion de la linea base y metas de indicadores.- Las instituciones deberan
determinar y consolidar los resultados de la fase de analisis, las consideraciones
particulares de los procesos a mejorar, y los indicadores que seran utilizados para
medir el desemperio actual; con éste resultado se establecera la linea base sobre la
cual se medira el resultado de las mejoras.

Para el caso de los procesos que determinan la prestacion de un servicio, la linea
base y la metas de los indicadores deben ser establecidas en funcién de los niveles
de calidad esperada por los usuarios.

Los datos deben ser capturados, procesados, almacenados y publicados en
formato abierto segun las buenas practicas que se identifiquen y la normativa legal
vigente, a través de instrumentos y herramientas que permitan consultas e
interoperabilidad con sistemas de informacion internos o externos.

29.4. Identificacion de alternativas de mejora.- Las instituciones deberan determinar las
alternativas que seran consideradas para eliminar las causas raices de los
problemas identificados.

Articulo 30.- Disefno del Proceso Mejorado.-Las instituciones deberan establecer el
Disefio del Proceso Mejorado, aplicando técnicas de perfeccionamiento de procesos. Asi
mismo, deberan realizar investigaciones de las mejores practicas, estandares y modelos

de referencia relevantes y técnicas de innovacion de la gestion publica.

En el caso de que las acciones de mejora incluyan automatizacion, se debera analizar el
entorno sobre el cual se implementara la solucién tecnoldgica, identificando la
herramienta que se requiera para conseguir los objetivos de mejora, para lo cual se deben
definir previamente los requerimientos funcionales, las especificaciones técnicas y los
resultados de la ejecucion de los procesos bajo diferentes escenarios, segun mejores
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practicas de desarrollo de software y siguiendo los lineamientos de la Seccién Il del
presente Capitulo.

La institucion debe documentar los procesos mejorados utilizando manuales,
procedimientos, instructivos, formatos, herramientas e instrumentos aplicables provistos
por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

Articulo 31.- Programacion de acciones de mejora.-Las instituciones programaran
las acciones de mejora para la prestacion de servicios y administracion de los procesos
en funcién de las alternativas identificadas, mismas que deberan contener las
actividades principales, responsables, plazo de ejecucion, entregables, mecanismos
pertinentes para el aseguramiento de la calidad y otros elementos de gestién de
acuerdo a los lineamientos que la Secretaria Nacional de la Administracién Publica
defina.

Articulo 32.- Implementacién de acciones de mejora.-Las instituciones implementaran
las acciones de mejora en base a las mejores practicas de gestion de procesos y con

técnicas de gestion del cambio.

Si estas acciones incluyen automatizacion se debera garantizar el cumplimiento de
requerimientos funcionales y especificaciones técnicas, asi como la transferencia de
conocimiento para la futura administracion de los procesos automatizados.

Se debera asegurar que los procesos operen acorde a las politicas de la institucion y el
marco legal aplicable.

Articulo 33.- Operaciéon y Control.-33.1. Monitoreo de los indicadores de

desempefio.- Las instituciones deberan medir y

controlar los indicadores establecidos para conocer las tendencias y el rendimiento
de los procesos durante la operacion de los mismos.

33.2. Analisis de resultados e implicaciones.- Las instituciones a través de sus
responsables, deberan analizar los resultados de los indicadores y evaluar las
implicaciones periédicamente y tomar acciones correctivas y/o preventivas para
eliminar, prevenir o mitigar las causas de variacion. Los resultados deben ser
presentados al Responsable del proceso de Gestion Estratégica y servira para la
fase de seleccion y priorizacién de los procesos a mejorar.
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Articulo 34.- Publicacién de compromisos de calidad en la prestacién de servicios.-Las
instituciones publicaran a través de los canales que la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica defina para el efecto, los compromisos de calidad de los servicios
que presta en la carta de servicios institucional, considerando los indicadores, metas y
acuerdos del nivel de la prestacion, en concordancia con los requerimientos establecidos
en la presente Norma Técnica para la identificacion y definicién de los servicios.

En la carta de servicios se debera incluir solo aquellos servicios que se encuentren en
estado de operacion.

Articulo 35.- Evaluacién de la conformidad.-Se debera realizar la evaluacion de la
conformidad de los estandares y compromisos de calidad definidos para procesos estables

que hayan cumplido al menos un ciclo de mejora y que requieran certificacion.

SECCION Ill CAPA TECNOLOGICA DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR
PROCESOS

Articulo 36.- Automatizacién de procesos.-Las instituciones deberan llegar al nivel de
detalle adecuado para automatizar uno 0 mas procesos de cada servicio, siendo
necesario pero no suficiente tener los procesos diagramados. Deberan también
identificarse los requerimientos y aquellos aspectos que requieran los procesos a
automatizarse y sus conexiones con otros sistemas. Para la automatizacion de los
procesos se debera considerar el marco de referencia propuesto por la Secretaria
Nacional de la Administracién Publica.

Articulo 37.- Consideraciones previas a la automatizaciéon de procesos.-Previo a la
automatizacién de procesos, se verificara que los mismos hayan cumplido un ciclo de
mejora y sean susceptibles de automatizacion.

Posterior a ello la institucion debera evaluar, conforme a lo establecido en los marcos de

referencia establecidos por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica y su
normativa vigente los siguientes aspectos:

37.1. La infraestructura tecnolégica que soportard la solucién informatica a
implementar;
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37.2. La disponibilidad de la infraestructura sobre la cual se alojara la solucion
informatica a implementar;

37.3. Los sistemas informaticos existentes internos y/o externos con los cuales la
solucion debera intercambiar datos;

374. Datos que puedan ser consumidos o0 compartidos con otras instituciones;
37.5. Elgrado de cumplimiento de los estandares de seguridad de la informacion;

37.6. Los riesgos asociados a la vulneracion de la informacion que se pudiesen generar
antes, durante y después de la automatizacion;

37.7. La gestion y soporte de la solucion informatica desarrollada;

37.8. Los responsables y procesos de gestion de tecnologias de la informacion para la
disponibilidad de los procesos automatizados;

37.9. Lagestion de datos de procesos automatizados; y,

37.10. Los procedimientos necesarios para garantizar la actualizacion y calidad de los
datos que se generen de acuerdo al modelo de gestion de datos del Estado,
emitido por la entidad competente.

Articulo 38.- Publicacion de servicios en canales virtuales.-La institucién debe
publicar la informacién de sus servicios, y garantizar el acceso a estos, por medio de
canales virtuales; siempre y cuando se puedan prestar dichos servicios a través de

medios electrénicos, sin perjuicio de su prestacion presencial.

La publicacion de servicios en canales virtuales se sometera a los lineamientos, estandares
y esquemas de integracion que sean emitidos por la Secretaria Nacional de la
Administracién Publica.
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Condiciones basicas
parala prestacion de servicios
publicos
Apartado No. 01

El siguiente apartado define parametros basicos que deben ser consider-
ados para la prestacion de un servicio en circunstancias normales, es decir,
considerando la disponibilidad de recursos y el nivel esperado de la deman-

da en las operaciones diarias.

Secretaria Nacional
de la Administracién Publica
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INTRODUCCION

El presente apartado, er el marco de '@ Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion

por Procesos, tiene las siguientes finalidades:

Prapender a que la instituciones plblicas tengan vocacin de servicio al usuario;
Maujorar la imagen institucional y del Estade;

Dismirulr el numera de quejas y reclamos;

Mejorar la eficiencia de los servicios gue prestan las Institucienes publicas, @ fin de
satistacer las necesidades de los ciudadanos; v,

Asegurar gue la informacion sobre los servicics que ofrecen las instituciones piblicas,
sea claray real.

La estructura del presente apartaca se fundamenta en tres momentos qus son;

1.

Lo preparacion para la prestacidn del servicio, que considera a provision cemplata y
oportuna de informacidn por parte de las instituciones hacia el usuario.

Lo prestacion del serviclo al usuorfo, respecto & la gue se detallan pardmetros
generales y especiticos que deben cumplirse en el momento de la atencién al usuario
para garantizarie una buena experiencia.

Ei sequimiento y evaluacién en la atencion al usuario, que comprende el monitareo
aye el usuario pueda hacer a [as solicitudes presentadas para acceder a un seqvicio; y
por otro lado, la retroalimantacion que Iz institucion debe nhtener de Ins usuarios

atendidos,
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OBLIGACIONES GENERALES EN
LA PRESTACION DEL SERVICIO

Se debe dar cumplimienta a los siguientes pardametros de atancidn establecidos como comunes

jpara todos los momentos de la prestacion del servicio:

CONSISTENCIA DE LA INFORMACION

Debe existir coherenda entre la inlormacion proporcionada al usuario por parte de los servidores
pibiicos v aguella publicada en las distintos medias disponibles {pagina wel) institucional, afiches,
portel de tramites, ventanilias de informacidn en planta central v sus niveles desconcentrados,

correos electrdnicos, comunicaciones oficiales y otros dispanibles),
COMUNICACION EFECTIVA

Consiste 2n utilear un lenguaje sencilly, evitando términos tecmcos, legalas, o gue haﬂan

refarencia & procesos Internos, normativa, entre otros,
No se debe usar un ienguaje cologuial

Maximizar la calidad, objetividad, utilidad & integnidad de la informacidn v los servicios gue se

oferta @ los' usuarins
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PREPARACION PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

La impartancia de esta etapa, radica en Ja presentacion iddnea de la informacion sobre los
servicios ofertados por las instituciones puhlicas, asi como sobre aguelias actividades que necesita
elecutar el usuario para acceder a los mismos. Esto permmitira el correcto manolo de las

expectativas de los usuanos respecto a los servicios gue le seran prestados

En este sentido se debe cumplic con las siguientes parametros
1. INFORMACION PRELIMINAR PARA EL USUARIO

1.1 DATOS MINIMOS QUE DEBEN SER INFORMADOS AL USUARIO ACERCA DE CADA
SERVICIO

¢ Descripcion del servicio

* Canales disponibles para acceder al servicio;

* Requisitos que se debe presentar;

*  Procedimientos a seguir;

L Horario de atencion;

*  Tiempo de espera;

=  Costos y/o tasas y/o multay;

* Compromiso de calidad en 'a prestacion del servicio (estandares definidos y
aprobados por el argano competente);

*  Medios dispanibles para realizar preguntas

¢ Medios disponibles para presentar sugerenclas. guejas. denuncias a felicitaciones; v,

. Farmatos estandar de solicitudes y otros instrumentos para acceso a los servicios.
1.2 VALIDACION PERIODICA DE LA INFORMACION

*  Revisar y verificar constantemente la informacion publicada;

* Establecer periodos para la revisidn de |a informacion referente a los servicios;
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*  Actualizar la informacion en virtud de los cambios que sufjan en cuanto 4 los datos
mifnimos que daben ser informados dl cludadano acerca del servicio;
atecten en ln prestacion de

. nlormar al ushanio sabre los cambits relevamies que cre

2. GESTION DE TURNOS Y CITAS PARA LA ATENCION

El usuario podri acreder fas y Lurpos con antidpacion para recibir el servido
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PRESTACION DEL SERVICIO

En eosta ctapa se desarrolla fa atencidn al usuario y contiene disposiciones de cumplimienta
abligatorio para |as instituciones publicas,

1. PUNTOS DE INTERACCION

Se entenderd por punto de interaccion 2 los diferentes tipos de canales mediante los cuales las

instituriones publicas podran prestar sus servicios.
Los puntos de interaccion se clasificaran de la siguiente forma;

(1) Presencial: Requiere el desplazamiento del usuario hasta la ubicacion del punto de

intaraccion.
Cjemplo: oficinas de atenclon, vantillas, islas y similares

{2) Telefonico: Utlliza las tuncionalidades provistas por dispositivos fijos o méviles a trave:

de la voz y/n mensajes de texto,

Ejemplo: Call centers, lineas telefdnicos de atencion, PBX, Sistemas de Hespuests de Voz
Interactiva {Interactive Voice Response — IVR), sistermas de mensajes de texto SMS,
MMS, USSD y otros similares,

{3) Virtual: Potencializa 2l uso ce tecnologla que aprovecha el uso de Internet.

Ejemplo: Menszjeria instantdnea (chatl, correo electrénico, foros, portales web,

aplicationes maviles, redes saciales y similares

{4

—

Mavil: Desplazamiento de equing y persoral hacia los usuarios del sarvicio con o sin

unidades moviles de atencidn.

Elemplo: Hospltales maviles, UBC maviles, misiones de personal para atencien en -}’

residencias de personas con capacidades especiales, correo, etce,
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2. CONSIDERACIONES PARA LA ATENCION AL USUARIO

2.1 PERSONAL DE CONTACTO

g_.l.l CgNDCIMlENTlIS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Conacimiento v dominio de los datos minimas especificados en el numeral 1.1, Mix| x
Canacimiento del procesa para gestidn de preguntas, sugerencias y queias.
Conocimienta de las excepciones que pueden presentarse en la pr estacion del | x| »
servicio y el proceso para manejartas.
Conpcimienta de alternativas de solucian a los requerimientos de los usuarins. x| x| x|x
Conacimiento del funcionamiento de los equipos jteléfonos, computadores, | x| x| x| %
dispositivos, entre otros) que se usan para la prestacion del serviclo
Canotimienta de los grocesos administratives que deben realizar de manera precisa | X| x| x| x
y rNgurosa

k]
-
=

s institucldn publica deberd capacitar al persoral de contacto con el usuario sobre esta
informacidn, pars garantizar el dominio del conocimienta requerira, mismo dque debe estar

sametido a constante evaluacion,

2.1.2 HABILIDADES DE LOS SERVIDORES PURLICOS

Poseer habilldades de comunicacion clara y precisa.
Capacidad de escuchar

Capacidad de trabajo en equipo.

Alternativas de solucian a los reguerimientos de los usuarios.
Buenas relaciones interpersonales.

- x| | |3
e | | | M

S
E SN N L

£st3s habilidades basicas deberan ser tomadas en cuenta en el momento de seleccionar {!m

servidored plbiless que tendran contacto con el cudadano.
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Para el caso de servidores pliblicos que tengan contacte directo con los usuarios, las instlsuciones
publicas deberan implementar las medidas necesarias para potenciar [as capacidarles requeridss
o en sy defecto, reubicar al servidor por otro acorde que cumpla lo requarido

2,1.3 ACTITUDES DE SEJiVICiO

Las actitudes de servicio contribuyen a brindar una atenciéon con calidez al usuario, y repercuten notablemente

en la buena percepcién que tiene el usuario acerca del servicio prestado,

Punto de
interaccion
.
Mantener cordialidad durante la comunicacion: agradeciendo, pidiendo disculpas, saludando |* |: [* | X
y despidiéndose. <
Demostrar empatia. X [X |
Interpretar los requerimientos de los usuarios y verificar si existen servicios para satisfacer X [si X
sus necesidades o informacién adicional para poder ayudarlos efectivamente.
Mostrarse amigable, cortés, servicial, paciente, fiable, respetuoso y confiable. Xl x
Mostrarse leal con su institucion. X >
Mostrar sensibilidad respecto a los pedidos de ios usuarios. XXX [ X
Promover una actitud positiva hacia los usuarios, B Rk
Ser prudente en la manera de reirse, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc. XX x| --
X X Y.

Tratar de responder en el primer contacta las inquietudes del usuario.

Evitar el uso de expresiones como "no es mi area", "la persona que conoce del tema no se
encuentra”, etc
No tutear al usuario ni utilizar frases afectuosas

Si es posible, utilizar el apellido del usuario, antecedido por "sefior, sefiora o sefiorita"

Evitar distracciones durante la interaccion (conversaciones paralelas, radio, celular, entre
otros).

Requerir sélo aquello que es necesario para la prestacion del servicio. X X

o n . T .. P X X
Mostrar ética en las actuaciones en conformidad con el Cédigo de Etica para el Buen Vivir de > Y
la Funcion Ejecutiva' ;

2.1.4 PRESENTACION DE LDS SERVIDORES PUBLICOS

lL.a presentacian de los servidores puablicas que tienen contacto con el usuzrio es hir portante, ya
que son el primer punto de contaclo con la institucién pablica v por ende, |a primera imagen r e
tiene el usuaric de la misma :

IMicaco en el Jup ento de eRistro Oficial Na, 950 de 23 de mavo de 20!
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Siempre estar bien vestido y bien presentade para ¢l usuario, ascorde a lo que
estipule el manual Interno de |3 institucian
Cuande la institucion lo provea, llevar el uniterme institucional o accesorios

distintivos {mandil, chaleco, entre atros). o .
Llavar la credencial de la institucion que identifique claramente al npmbre del wl bl m
servidor publice y sus funciones de forma clara.

Tener una postura adecuada y mostrar lenguaje « ot poral adecuado X%l xlx

2.1.5 CONTACTD INICIAL Y FINAL

la manera de recibir, atender y despedir 3 un usuaria influye en 13 perception que este Tiene

acerca del ssvicio.

Saludar e inmediato, de manera amahle y sin esperar a que los usuarios sean
gulenes saluden primerg.

Desarrallar un saludo amigable con el usuario, mismo que serd utilizado por tade el
personal, Ejemplo: Buenos dias, usted estd llamando a la Spcretaria Nacional de la | x| x| x| x
administracian Poblica, mi nombre es Carla dEn gué puedo servirie?
Asegurar gue todo el personal cangzea y vtilice el saludo, X| x| x| %
Los vigilantes y personal de seguridad deberan ser capacitados para guiar a los
ustarios hacia los puntos de infermacion o de ser el caso, hacia los lugares dande se

; - . o x| x| x| x
ofrecen los servicios. Deben conocer aspectos como horarios de atencion vy
ubicacién de los lugares dende se brinda el servitio.
En casn gue no haya atencion de ofizinas por cualguier motivo, se dene comunicar ? x| i

el usuaric #l justificativo formal ante 1= falta de atencidn.

Tinalizar pi servicio expresando una despedida cordial. Elemplo: dPuedo servirle en
algn mas? Muchas gracias por comunicarse [ visitarnos. Fue un placer atenderlo. | x| x| x| x
Adics,

2.1.6 MANEJO DE EXCEPCIONES

[ la prestacion de servicios, pupden presentarse situaciones no previsias, por lo que el servidn}
pablico debe estar preparado para pader gestionarias.
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prestacion del servicic y planificar el modo de operacién; incluso cuando la atencion | x| x
se vea dificultada por omisiones del propio usuario.

Si el servidor publico debe retirarse de! puesto de trabajo para rezlizar alguna
gestion relacionada con la soliclud presentada por el usuario, se debera: 1
- Explicar motive v tiempo aproximado de espera; x| x| x| x
- Padir permiso antes de hacerlo esperar; v,
- Esperar la respuesta del usuario,
Si la solicitud del usuario no puede ser resuelta de forma inmediata se debe explicar
la razén de la demora e infarmar la fecha aproximada en que el usuario recibird | x| x| x| x
respuesta y el medio por el cual se entregara la informacién.

En caso de que se presenten usudrios que pertenezcan a grupos prioritarios, los servidores

publicos que se encuentren en el srea de contacte deberan:

:

Si se requiere de espera para acceder al servicio [colas, turnos), Implementar
medios que permitan brindar &l servicio en &l menar tiempo posible,

Notificar al Coordinador o Supervisor del puesto para establecer un mecapisma | X
alternativo de atencion | usuario que permita su inmediala atencion

Ardemas, se deberd observar la normativa legal vigente respecto a la atencién inclusiva de
personas con capacidades especiales,

2.2 EQUIPAMIENTO Y MATERIALES

Las instituciones publicas deberan prever de manera anticipada la disponibilidad del equipamiento
y materiales necesarios para la eficiente prestacion de servicios.

2.2.1 EQUIPAMIENTO

Documento con posibles errores digitalizado de la publicacion original. Favor verificar con imagen.
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Contar con equipos en buen estado y acorde a la naluraleza del servicio tanle para
el serylinr puolice como para 2l usuario.

wiohiliario en buen estado, confortable y seguro para los usuarios y servidores
publicos.

2.2.2 MATERIALES

qupcnbilidad permanante de maferiales de oficing para faclltar la prestacion del
servicio.

2,2,3 CONTACTOS

Directario teletonive actualizatla de niimaros telefénicos de emergencia.
Directoriu telefdnico actualizado de la institucian, x| x| |

2.3 INFRAESTRUCTURA

2.3.1 CONDICIONES DE ORDEN, SANITARIAS Y AMBIENTALES

Las areas e contacto publico y espera deberan estar limpias, Deberd hacerse una
programacian de limaleza por dia y cumnplirse.

Los elementes personales deben ser guardados luera de la vista del usuario. x %
No deberan existir elementes distractores tales como radios, revisias y juegos en el

| puasto de trabajo del personal de atenclon sl usuario, G e
No se consumirdn alimentos ni bebidas en lus puestos de trabaja. X|x X
Tenar suficlente ventlizcidn y de ser posible, cuzndo el caso lo amerite, sistemas f
para ragular la temperatura ambiental . 1‘&-
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Ccmdtjwnl }
e

Tener depositos de basura y no permitir que su conterids se llegue a deshordar,

52 debe asegurar lluminacién adecuada de acuerdo al lipo de servicio.
Los documentos deben ser archivados lo antes posible, evitande que puedan
confundirse ios documentas de los usuarins.

2.3.2 GESTION DE LA ESPERA

En la medida de lo pesible utllizar dispensadores de turnos para evitar colas y

aglomeraciones, caso contrario se deben utilizar separadnres que grganicen las files. |
Se deberd contemplar el trato preferencial para grupos prioritarios.
De s=r posible, se amenizard 2l tiempo de espera utilizando elementos que mejoren
la experiencia del usuario como pantallas de television gue sirvan para informar o
proyectar programacion de interés como noticias o temas relacionados a Iz gestian
institucional; por via telefonica & través de musica, cufias de la institucidn o temas
relevantes gue el Fstado necesite comunicar, con los contedidos acorde a las
directrices del drgano competente.

g_..‘i_.:i_(:nﬂnlt:umﬂs FIS1CAS

Accesns

embiarazadias. . ¥
Las islas de informacion, ventanillas o equivalentas deben estar ubicadas cerca del

acceso alas instalaciones, de preferencia en la plania baja. X

Se debe facilitar la movilidad e los usuarios al interior de las areas asignatas al i
servicie. Y

Se debe destinar un drea para la espera de los usuarios. X

Las dreas saritarias deben ser facilmente |dentificables y con las condiciones de %

limpieza y desinfeccidn que garanticen la seguridad de los usuarios.

Poseer sefializacion y sefialélica clara v amigable con el usuario, instrucciones v/o

folietos gue presenten cdmo acceder al servicio y los horarios de atencidn ¥

£n el caso de los puntas de interaccidn maviles, cuando el servicio se brinde sin una

unidad mavil y se tenga gue ubicar al egquipo y personal de Iz institucion pablica en

un sitio dentre del lugar de lz visita, éste debe prasentar condiciones basicas que X
aseguren salubridad, seguridad, y accesibilidad de acuerde al tipn de servicio que se

prestara. iF)
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\\" oo
M-f‘:ra/mawr detalle respecto a la gestion de infraestructura y disefin de espacios, referirse al
Manuai de Buenas Procticas pora Usa, Gestidn y Administracion de lus Edificaciones del Sector
Publizn, emitido por el Serviclo de Gestion Inmobkiliaria del Sector Publico (INMOBILIAR] meciante
Acuerdo No. INMOBILIAR-2014 02, publicado an & Suplemento del Registro Oficial No. 103 del 26
de febrero de 2014

2.3.4 CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD

Se rdehe asegurar que las personas cen capacidades especiales puedan en su
maveria ser capaces te utilizar ol contenido en los diferentas medios informativas y | X[ X | X | X
| canales de atencian,

Mangjar un horario accesible pensado para que s€ beneficien 1a mayor cantidad de
usuarios posibles
[| servicio debe prestarse en todo momento duranie & horaric de atenclin
establecido. (Fn ausencia del servidor plblico titular durante un periodo largo de
tiempo, se debe gestionar para que las llamadas sean atendidas por miembros del
sguipo, un contestagor automatico © buzén de voz; y en puntos de nieraccin
moviles o presenciales para que exista alguien que reemplace al servidor publico
gue debe ausentarse)

Cerciorarse que fos sitios web, plataformas, formularios online, aplicaciones, entre
orras; sean faciles para usar y que proporcionen la mejor experiencia al usuarin
Asegurar la disponibilidad necesaria de los sitios wah, platafarmas informdticas y
sistarmas en general ton los que interactie el usuario

verificar gue los medios desarrollados en los puntos de interaccion virtuales sean
compatibles con el mayor nUmerc de navegadores, software y hardware
[incluyendo dispositivos  moviles), vy aclarar las tondiciones oOptimas oe
funcionamiento.

Er Ia medida ve lo posible se debera programar con anticipacion el desplazamiento
de brigadas v se deberd informar a la ciudadania a traves de los medios disponibles x
para poder cubyir las necesidades de atencian.

2.4 TECNOLOGIA DE CONTACTO

5.4.1. GES'I']_fJN DE ACCESD AL SERVICIO Y TRANSFERENCIAS

Documento con posibles errores digitalizado de la publicacion original. Favor verificar con imagen.
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& que
ol usuario po Tenga que enfrentarse con multiples niveles para acceder a la opcion o

informacion que requiere y contemplar siempre la opcidn para gue el usuario i
regrese al nivel anteriar.

Establecer el namero maximo de veces gue debera timbrar un teléfono dentro de i

su area de trabajo. Revise el numero establecido con regularidac. Las servidares q

publicos deberan atender todas las llamadas telefonicas dentro del numers de
timbres definido

St el servidor publico gue recibe una llamade, no puede dar solucién al
requerimiento, debe transferir [a larmada al drea pertinente a fin de que se atienda '
el reguerimlento del solicitante. 5 se tiene que transferir llamadas, se debe Indicar X
al usuario el nembre del drea a la cual serd transferida su comunicacion y el numero
de la extensidn.

En ultima instancia, si la solicitud del usuario no puede ser resuvelta, lz institucidn a
traves del personal competente, debe indicar al usuario a donde debe dirigirse v
oxplicarle la razdn. Fs necesario ofrecer por escrita la direccion del punto al cual | x| x| x| x
debe acudir, el horario de atencion, y los documentos que debe presentar; el correo
electronico de cantacio, teléfono, o link en ¢l cual podrd acceder al servicic.

Para el case de los servicios 100% en linea, se debe procurar gue exista un punto de
atencidn y asescr(a para las persanas que tienen dificultad para acceder v navegar X
en internel.
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SEGUIMIENTO Y EVALUACION EN
LA ATENCION AL USUARIQ

1. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO %

« Se deberd facilitar al usuario mecanismos a fin de que pueda realizar segliimiento a las
solicitudes o requerimientas ingresados en la institucion publica.

« En caso de servicios provistas a través de brigadas o punios de interaccién moviles, se
deberd fagilitar al usuario el acceso al seguimiento sobre las solicitudes a
requerimientos efectuadas, a través de las oficinas mas cercanas al lugar donde fue
prestado el servicio.

2. EVALUACION EN LA ATENCION BRIMDADA

» Se debe implementar un proceso integral para |a recepcidn y gestion de preguntas, quejas,
solicitudes da informacian, sugerencias y falicitaciones; y de ser el caso, un procesc para
la recepeion y gestidn de denuncias. Los medios deberan ser coordinados con la
Secretara Nacional de ia Administracidn Publica. En todos los casos, la institucion
deberd emitir respuestas oportunas y mativadas acerca del estado de fa revisitn del
requerimiento. Asmismo, deberd informar al usuzrio cuando ! reguerimiento haya
sido cerrado {se excluyen de estas comunicaciones a aquellos requerimientes que hayan
sido registrados de manera ananimaj.

' 50 deberd evaluar periddicamente la perception de los usuarios con respecto 3 ia
prestacién de los servicios piblicos, tormanda en cuenta todos los criterios cque se
consideran en el presente apartado con el fin de poder tomar medidas preventivas y/o
correctivas sobre los mismos.

0 | Secratara Narional
de In Adrministracian Plblice
Cerifi o el pnwanle documantz ¢ ﬁai oispia gl erigiveal guee

| T

T X 5 .
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EMPRESA PUBLICA EL
TELEGRAFO EP

N° GG-025-2015
EL GERENTE GENERAL
Considerando:

Que la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el
articulo 3 numeral 4, establece como deber primordial del
Estado “Garantizar la ética laica como sustento del que
hacer publico y el ordenamiento juridico”.

Que el articulo 83, en sus numerales 8, 11, 12 y 17,
respectivamente, establece como deberes y responsabilidades
de las ecuatorianas y los ecuatorianos: «Administrar
honradamente y con apego irrestricto a la ley el patrimonio
publico, y denunciar y combatir los actos de corrupcion»,
«Asumir las funciones publicas como un servicio a la
colectividad y rendir cuentas a la sociedad y a la autoridad,
de acuerdo con la ley», «Ejercer la profesién u oficio con
sujecion a la ética», «Participar en la vida politica, civica
y comunitaria del pais, de manera honesta y transparente».

Que la Constitucion de la Republica del Ecuador establece
en su articulo 227 que la Administracion Publica constituye
un servicio a la colectividad que se rige por los principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion y
descentralizacion.

Que el Plan Nacional del Buen Vivir, en sus objetivos 1,
3, 12, 124, establece respectivamente: «auspiciar la
igualdad», «mejorar la calidad de vida», «construir un
Estado democratico para el Buen Viviry y «fomentar un
servicio publico eficiente y competentey.

Que el Plan Nacional de Transparencia y Lucha Contra la
Corrupcion manifiesta en su Objetivo 1: «Contar con una
administracién publica ética, transparente y eficientex.

Que el Acuerdo Ministerial No. 996 del 15 de diciembre
de 2011 establece en sus articulos 24 y 27: «Corresponde
a la Secretaria Nacional de Transparencia de Gestion
diseniar, desarrollar e implementar el Codigo de Etica para
el Buen Viviry; «El Codigo de Etica sera expedido por la
Secretaria Nacional de Transparencia de Gestiony; articulo
27 1, literal a): «Las instituciones publicas de la Funcion
Ejecutiva, obligatoriamente, socializaran y aplicaran el
Cédigo de Etica para el Buen Vivir.

Que, el articulo 4 de la Ley Organica de Empresas Publicas,
sefiala que “Las empresas publicas son entidades que
pertenecen al Estado en los términos que establece la
Constitucion de la Republica, personas juridicas de derecho
publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, econdémica, administrativa y de
gestion”.

Que, mediante Decreto Ejecutivo No. 545 de 14 de enero
de 2015, publicado en el Suplemento del Registro Oficial
No. 428 del 30 de enero del mismo afio, se creo la Empresa
Publica EL TELEGRAFO EP, como persona juridica
de derecho publico, con patrimonio propio, autonomia
presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa y de
gestion; con domicilio principal en el cantéon Guayaquil,
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provincia del Guayas, siendo su competencia a nivel
nacional, con la finalidad de prestar a la colectividad el
servicio publico de comunicacion social;

Que, con el propdsito fortalecer la identidad de El Telégrafo
E P, el respeto mutuo, el buen uso de los recursos publicos
y el compromiso con la constitucion, es necesario que la
Empresa cuente con un Cédigo de Etica que enmarque
las normas de conducta de los servidores, expresadas en
principios y valores que garanticen el cumplimiento de la
mision y vision institucional.

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el numeral
8 del articulo 11 de la Ley Organica de Empresas Publicas,

Resuelve:

Expedir el Codigo de Etica de la Empresa Piblica EL
TELEGRAFO EP.

1.- OBJETIVO

Orientar las acciones y el comportamiento cotidiano del
personal de la empresa, con el fin de generar una cultura
institucional basada en principios, valores y compromisos
éticos, que aseguren una adecuada administracion de los
recursos y control de la gestion, tendientes al cumplimiento
de los objetivos institucionales.

2.- AMBITO DE APLICACION

Los principios, valores y compromisos que se establecen
en el presente Cédigo de Etica rigen para todos/as los/
as servidores/as publicos, en todos los niveles jerarquicos
incluidos las maximas autoridades, sus filiales, agencias y
unidades de negocio; y, seran de aplicacion obligatoria a
las actividades que desarrollen como consecuencia de sus
funciones.

Al mismo tiempo, contribuye a incrementar, de manera
sostenida, el valor de la empresa para todos los grupos de
interés: clientes, proveedores, personal y la comunidad.

3.- PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS

Los/as servidores de El Telégrafo EP desempefiaran sus
funciones, atribuciones y actividades, considerando los
siguientes principios y valores éticos:

3.1.- PRINCIPIOS

- Imparcialidad en la ejecucién del trabajo: Actuar
de modo objetivo sin conceder privilegios hacia una
persona u organizacion.

- Equidad y justicia: Promover la inclusién de todos los
empleados y facilitar iguales oportunidades laborales,
sin discriminacion, con un trato digno, apoyando la
comunicacion abierta entre todos.

- Excelencia Institucional: Buscar siempre la alta
calidad en cada una de las tareas realizadas, superando
las expectativas de nuestros usuarios de acuerdo a los
planes y programas establecidos.
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- Confidencialidad como instrumento generador de
confianza: Guardar reserva en la informacion comercial,
empresarial y aquella informacion considerada como
estratégica y sensible a los intereses de la empresa.

- Responsabilidad Social y Ambiental: Evaluar y disefiar
programas Y estrategias para facilitar la convivencia con
los colaboradores, clientes, proveedores, la comunidad y
medio ambiente, para contribuir al desarrollo sostenible.

- Innovacién Creadora: Desarrollar actividades,
proyectos, estrategias e implementar procedimientos
que sean en beneficio de la empresa.

- Legalidad en el ejercicio laboral: Cumplir con la
Constitucion de la Republica del Ecuador, las leyes,
reglamentos y demas disposiciones aplicables a las
actividades que se desarrollan en la Empresa.

3.2.- VALORES

- Lealtad: Desempefiar con fidelidad y asumir la
responsabilidad de los actos. Comunicar de manera
oportuna todo incidente o irregularidad, que vaya en
contra de la ética y lesione la imagen de la institucion.

- Transparencia: Actuar de forma clara y diafana en el
manejo de los recursos de la empresa.

- Integridad: Actuar con rectitud, honradez y coherencia
entre lo que piensa, siente, dice y hace, para la toma de
decisiones. Implica poner los principios por encima de
la conveniencia o interés propio.

- Responsabilidad: Asumir las funciones y deberes y
cumplidas de manera eficaz, eficiente y oportuna.

- Respeto: Valorar a las personas, con un trato amable y
cortés, aceptando su forma de pensar y actuar.

- Honestidad: Ser veraces, sinceros y honrados en cada
una de nuestras acciones.

4.- RESPONSABILIDADES Y COMPROMISOS
4.1.- INSTITUCIONALES

La Empresa Publica El Telégrafo EP, se compromete a lo
siguiente:

e Cumplir fiel y respetuosamente con todas las leyes
y normas aplicables en el pais donde estuvieran
desarrollando su actividad.

»  Divulgar informacién en forma directa, veraz, suficiente
y oportuna alineados a las politicas y practicas del
mercado.

«  Difundir el contenido y aplicacién del Cédigo de Etica
a todo el personal de la empresa.

. Manejar correctamente los recursos, precautelando el
patrimonio de la empresa.
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Fomentar el trabajo en equipo, promover un ambiente
de confianza, orientado a incrementar los niveles de
satisfaccion y motivacion de sus colaboradores.

Garantizar a sus servidores un ambiente de trabajo
adecuado, apuntando a la seguridad, higiene, salud y
bienestar.

Suspender la realizacion de actividades en caso que se
encuentre en riesgo grave inminente que atente contra
la vida y/o seguridad fisica de los servidores, tomando
las medidas correctivas necesarias.

Promover la comunicacion institucional a través de
los medios fisicos y electronicos, los cuales agilizan
el intercambio de informacion, facilitan la gestion
del conocimiento y permiten el acercamiento y
participacion de los usuarios interos y externos.

Garantizar la objetividad y transparencia en cada
transaccion, sin incurrir en favoritismos de ninguna
indole.

Facilitar la documentacion requerida y necesaria para
las evaluaciones de los organismos de control.

Establecer el uso adecuado y la debida proteccion de
los bienes tangibles e intangibles.

Proporcionar informacion clara y precisa sobre los
productos y servicios que brinda la empresa.

Establecer las relaciones y buena practica de negocios
con los clientes y proveedores bajo el fundamento de la
confianza y buen servicio.

Evaluar sistematicamente los errores y aciertos,
apuntando a mejorar continuamente la calidad del
trabajo.

Mantener la reserva y confidencialidad, respecto a
la informacién de los clientes y proveedores que sea
proporcionada a los organismos de control, en estricto
cumplimiento a la normativa legal vigente.

4.2.- LOS/AS SERVIDORES/AS PUBLICOS

Para el correcto ejercicio de las actividades encomendadas,
los/as servidores/as publicos/as deben asumir las
responsabilidades y compromisos siguientes:

Conocer, respetar y aplicar la Constitucion de la
Republica, las leyes y sus reglamentos, codigos,
estatutos organicos, reglamentos internos y demas
normativas relacionadas con la empresa.

Buscar el mejor resultado para la institucion,
manteniendo siempre una actitud transparente de
respeto y colaboracion.

Prestar un servicio eficiente y oportuno en el desempefio
de sus funciones, orientados a proteger los intereses de
la empresa.
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. Ejercer las atribuciones con efectividad, eliminando
situaciones que lleven a errores o atrasos en la
prestacion de las funciones.

*  Respetar los trabajos desarrollados por cada persona,
siendo propiedad de la empresa todo dato, idea,
conocimiento, etc.

»  Conocer los procedimientos para poder cumplir con
las labores y obligaciones dentro de los parametros pre
establecidos por la Institucion.

« Promover acciones que permitan mejorar la
comunicacion interna, entendiéndola como una
herramienta de gestion.

*  Poner énfasis en la integraciéon y el desarrollo del
trabajo en equipo.

*  Respetar las propuestas de cambio impartidas que
mejoren el clima laboral.

*  Fomentar buenas practicas ambientales para el cuidado
de nuestro planeta.

*  Manejar la informacion publica a la cual se tiene acceso
de forma responsable y honesta.

*  No usar el cargo o funcién para influenciar en la
obtencion de beneficios personales u otros.

. No emitir comentarios, rumores o especulaciones de
manera verbal o escrita, que perjudiquen la reputacion
del personal de la empresa y afecte la imagen
institucional.

4.3.- RELACION CON LA COMUNIDAD

¢ Implementar una cultura de valores socialmente
responsables, a través de la ejecucion de actividades
que fortalezcan los valores éticos y socio-ambientales
para nuestros clientes, proveedores y la sociedad.

« Tratar a nuestros clientes internos y externos,
proveedores y a la competencia de manera respetuosa y
cordial, de tal manera que se vaya perfeccionando cada
vez mas los procesos de comunicacion y relaciones
interpersonales.

*  Trabajar de manera comprometida en cada una de
las tareas asignadas que permitan generar productos
y servicios que solventen las necesidades de la
comunidad.

5.- COMITE DE ETICA

Con el fin de promover la practica de los valores éticos
en la organizacion y de estructurar la manera de resolver
los dilemas éticos, se conformara el Comité de Etica que
serda el encargado de vigilar y garantizar la aplicacion y el
cumplimiento del Cédigo de Etica de la empresa.

5.1.- CONFORMACION

El Comité de Etica estara conformado por:
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- Gerente de Desarrollo Empresarial y Responsabilidad
Social, quien preside el Comité y tiene voto dirimente.

- Maxima autoridad o su delegado de las unidades
agregadoras de valor. Seran escogidas al azar por el
mismo Comité cada afio de forma rotativa (voz y voto).

- Dos servidores principales, dos suplentes escogidos
al azar por sus comparieros cada afio meses, entre los
servidores/as no pertenecientes a las areas en las que se
suscite la denuncia (voz y voto).

- Director de Personal o quien haga sus veces, acttia como
asesor del proceso.

- Gerente Legal o su delegado, actia como asesor y
secretario.

5.2.- RESPONSABILIDADES DEL COMITE DE
ETICA

+  Implementar y difundir el Cédigo de Etica dentro de la
entidad a todo el personal.

e Cumplir y velar que el personal de El Telégrafo EP
cumpla con las disposiciones del Codigo de Etica, sus
opiniones, comunicaciones, reglamentos, etc.

* Reconocer e incentivar comportamientos éticos
positivos.

*  Realizar propuestas para el mejoramiento continuo de
los procedimientos internos del Comité de Etica.

*  Receptar, conocer, investigar y documentar casos que
se contraponen a éste Cadigo.

«  Establecer recomendaciones con acciones morales
a las sanciones administrativas contempladas en la
norma vigente, las mismas que ayudaran a modificar el
comportamiento y convivencia institucional. En caso
que se presenten actos que ameriten sanciones civiles o
penales, se derivara los conocimientos de los mismos a
la instancia interna competente. En ambos escenarios,
se observaran los principios de proteccion y reserva
del denunciante, asi como los del debido proceso y
presuncion de inocencia hacia el denunciado.

*  Proponer asesoria interna o externa para suplir
necesidades puntuales en los casos que determine el
Comité.

. Elaborar informes, actas por cada sesién o documentos
donde se dejara constancia de todo lo actuado.

5.3.- PERIODO

El Comité de Etica Institucional estara en funciones durante
un afio a partir de su conformacion y se reunira una vez por
mes de forma ordinaria y en cualquier momento a peticion
motivada de uno o mas de sus miembros y por convocatoria
de su presidente.
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6.- GLOSARIO

Buen Vivir: De conformidad con el articulo 275, parrafo
tercero, de la Constitucion de la Republica, el Buen Vivir
“requerira que las personas, comunidades, pueblos y
nacionalidades gocen efectivamente de sus derechos y
ejerzan responsabilidades en el marco de la interculturalidad,
del respeto a sus diversidades y de la convivencia armonica
con la naturaleza”

Servidor/a: Se entendera como “servidor “ a toda persona
que en cualquier forma o a cualquier titulo trabaje, preste
servicios o ejerza un cargo o dignidad para desempefiar
actividades o funciones en nombre de la empresa o al
servicio de la misma.

Cadigo: Agrupacion de principios legales que recoge las
leyes que afectan a las personas, bienes, modos de propiedad,
obligaciones y contratos.

Etica: Parte de la filosofia que estudia el bien y el mal
relacionado con el comportamiento humano y con la moral.

Valores éticos: Los valores son aquellos conceptos que
pueden ser puestos en practica en nuestra vida para que
podamos vivir mejor. Tanto en forma intima, personal,
familiar, grupal y social.

Servidor/a Publico/a: Son todas las personas que en
cualquier forma o titulo, trabajan, prestan servicios o ejercen
un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico.

Principios éticos: Conceptos o ideas fundamentales que
rigen el pensamiento o la conducta de los integrantes de un
grupo humano.

Guayaquil, Diciembre 28 de 2015.

f.) Ing. Munir Massuh Manzur, Gerente General, “El
Telégrafo EP”.

EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE CHUNCHI

Considerando:

Que, la Constitucién de la Republica del Ecuador, en su
articulo 238 inciso 1 dispone que los Gobiernos Auténomos
Descentralizados gozaradn de plena autonomia politica,
administrativa y financiera, y en el inciso 2 determina que,
constituyen gobiernos autdnomos descentralizados, entre
otros, los concejos municipales;

Que, el articulo 239 de la Constitucion de la Republica
del Ecuador, puntualiza que “Los Gobiernos Auténomos
Descentralizados se regiran por la Ley correspondiente
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que establecera un sistema nacional de competencias de
caracter obligatorio y progresivo”;

Que, el articulo 240 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, otorga a los gobiemos autébnomos descentralizados
de los cantones la facultad legislativa en el ambito de sus
competencias y jurisdiccion territoriales;

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador en sus
articulos 389 y 390 manda que el Estado a través de las
unidades de Gestion de Riesgos de todas las instituciones
publicas y privadas en los ambitos locales, regional y
nacional, protegera a las personas, bienes, naturaleza, etc.,
ante los desastres de origen natural o antrépico mediante
acciones de prevencién mitigacion y recuperacion ante el
riesgo;

Que, el Cddigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), en su Art. 140
dispone que la gestion de riesgos que incluye las acciones
de prevencion, reaccion, mitigacion, reconstruccion y
transferencia para enfrentar todas las amenazas de origen
natural o antropico que afecten al cantén, se gestionaran de
manera concurrente y de forma articulada con la politica y
los planes emitidos por el Gobierno Nacional responsable
de acuerdo con la Constitucion y la Ley. Ademas faculta
a las municipalidades adoptar obligatoriamente normas
técnicas para la prevencién y gestion de riesgos sismicos
con el propésito de proteger las personas, colectividades
y la naturaleza, en cuanto se refiere a la participacion del
Cuerpo de Bomberos seran considerados como entidades
adscritas a los GAD, pero funcionaran con autonomia
administrativa, financiera, presupuestaria, administrativa y
operativa, observando la Ley especial y normativa vigente
a la que estaran sujetos;

Que, es necesario crear la Unidad de Gestién de Riesgos con
una estructura que permita la toma de decisiones por parte
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Chunchi en prevencién de los efectos adversos producidos
por factores naturales, endgenos, exégenos y otros;

Que, la prevencion, mitigacion y recuperacion del entorno
como consecuencia de un evento natural o provocado por
la accion del hombre, es una cuestion civica de valores
y principios, pero también es algo mas elemental, la
supervivencia y atencion al ser humano; y, En uso de las
facultades que le confieren las disposiciones legales antes
mencionadas;

Expide:

La siguiente: REFORMA A LA ORDENANZA DE
CREACION DE LA UNIDAD DE GESTION DE
RIESGOS (UGR) DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CHUNCHI

Art. 1.- Ambito de la Ordenanza.- Los preceptos de
esta Ordenanza regulan las acciones y actividades, en
términos generales, en los siguientes campos: servicios
publicos, obras publicas, higiene, salubridad, ambiente,
planificacion, régimen constructivo publico y privado,
ordenamiento territorial, etc., sin perjuicio de cumplir todos
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los deméas lineamientos compatibles con la naturaleza de la
gestion de riesgos. El Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Chunchi, conforme a la ley reglamentara e
incluira los temas o componentes que sean factibles y
necesarios incorporar en las ordenanzas municipales, la
variable de gestion de riesgos, con el objeto de estructurar
un mecanismo de control y prevencion de riesgos, asi como
disefiara proyectos desde este enfoque.

Art. 2.- Constitucién.- Créase, como instancia
técnica, asesora y dependiente del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal de Chunchi, la Unidad de
Gestion de Riesgos (UGR), con jurisdiccion, competencia
y cobertura en todo el Canton Chunchi.

Art. 3.- Objetivo.- La Unidad de Gestion de Riesgos
(UGR), tiene por objetivo establecer politicas y acciones
administrativas tendientes a lograr un desarrollo cantonal
fisico, cultural y ambientalmente seguro para el desarrollo
productivo, social y econdmico a través de la implantacion
y ejecucion de planes, programas y proyectos sustentables,
que apunten a mejorar la produccion; y las condiciones de
vida de la poblacién basados en un enfoque de participacion
social.

Art. 4.- La Unidad de Gestion de Riesgos, tendra el caracter
de permanente, por lo que su incorporacion en el Organico
Estructural y Funcional y en el Presupuesto Municipal es
inmediata.

Art. 5.- Corresponde a la Unidad de Gestién de Riesgos
articular las funciones técnicas de riesgos con las funciones
de los UGR cantonal y provincial y los organismos adjuntos
que lo conforman.

Art. 6.- Los principios generales que orientan la politica de
gestion de riesgos son:

Proteccién
Prevencion
Coordinacion
Mitigacién
Solidaridad

Art. 7.- Para el desarrollo de su gestion, la UGR organizara
sus actividades a partir de las cinco areas de la Gestién de
Riesgos:

Andlisis de riesgo.- dentro de esta area se orientara
especialmente a identificar la naturaleza, extension,
intensidad y magnitud de la amenaza, determinar la
existencia y grado de vulnerabilidad, identificar las
medidas y recursos disponibles, construir escenarios
de riesgos probables, determinar niveles aceptables de
riegos, asi como consideraciones de costo-beneficio, fijar
prioridades en cuanto a tiempos y movimientos de recursos,
disefar sistemas de administracion efectivos y apropiados
para implementar y controlar los procesos anteriores.
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Reduccién de riesgos.- desarrollar actividades dirigidas a
eliminar o disminuir el riesgo, es un esfuerzo explicito por
reducir el riesgo de desastres.

Manejo de desastres.- en esta area se aplican acciones para
enfrentar de la mejor manera el impacto de los eventos y
sus efectos, asi como la oportuna respuesta con evacuacion,
atencién de los afectados y reduccion de las pérdidas en las
propiedades.

Recuperacion.- se iniciara el proceso de restablecimiento
de las condiciones normales de vida de la comunidad
afectada por el desastre. Abarca dos grandes aspectos, el
primero, tendiente a restablecer a corto plazo los servicios
basicos indispensables y el segundo avanza hacia una
solucion permanente y de largo plazo, donde se busca
restituir las condiciones normales de vida de la comunidad
afectada.

Transferencia de riesgos.- finalmente en esta area
comprende las medidas orientadas a establecer sistemas de
seguros con el fin de garantizar a la poblacion infraestructura
ante posibles eventos adversos.

DE LA JERARQUIA, ESTRUCTURA Y
CONFORMACION DE LA UNIDAD DE GESTION
DE RIESGOS

Art. 8.- Del Gobierno y Administracién.- La Unidad de
Gestion de Riesgos (UGR) es un organismo dotado de
autoridad administrativa, sujeto a las disposiciones
establecidas en el Cddigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), la
Ordenanza de su creacion, los reglamentos que se expidan
para su aplicacion, y las demas que le sean aplicables.
Su dependencia y nivel jerarquico estara determinado
en el Organico Funcional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Chunchi y en su respectivo
Organico Estructural.

Art. 9.- La Unidad de Gestion de Riesgos (UGR) estara
integrada por un coordinador y dos técnicos designados por
el Ejecutivo del GAD Municipal de Chunchi.

Art. 10.- Del Jefe o Coordinador.- El Jefe o Coordinador
de la Unidad de Gestion de Riesgos (URG), constituye
el maximo nivel administrativo de la misma, quien como
titular del organismo lo representa en sus competencias
y atribuciones administrativas, de acuerdo a lo dispuesto
por la presente ordenanza. El/La Alcalde/sa del Gobiermno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Chunchi,
de conformidad con la Ley, procedera a nombrar o designar
al personal técnico requerido y propendera a su capacitacion
de acuerdo a los fines y objetivos de la UGR.

Art. 11.- Funciones del Jefe o Coordinador de la UGR

Representar a la UGR en todas las actividades relacionadas
a Gestion de Riesgos.

Disefiar, dirigir, coordinar, supervisar y verificar la
ejecucion de capacitacion en mitigacion, prevencion y
reduccion de riesgos y respuesta ante eventos adversos en
el Canton Chunchi.
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Delegar funciones de caracter operativo a personas
vinculadas con la gestion de riesgos.

Suscribir informes y todo documento oficial de la UGR; y,
Las demas que le asignen las normas legales pertinentes.

Art. 12.- Las principales funciones de la UGR son las
siguientes:

1. Realizar la actualizacién de forma anual, asi como el
seguimiento y evaluacion de la Agenda Cantonal de Gestién

de Riesgos.

2. Promover la actualizacion y generacién de nuevas
normativas y reglamentos sobre materia de gestién de
riesgos.

3. Coordinar acciones con las distintas instituciones,
organizaciones privadas, no gubernamentales (ONG) y
comunitarias, para que sus aportes tiendan a lograr una
ciudad y un cantén auto sostenible y sustentable en materia
de gestion de riesgos.

4. En coordinacién con los organismos técnicos pertinentes,
disponer la realizacion de labores de diagndsticos,
prevencion, monitoreo y control en materia de gestion de
riesgos.

5. Promover la investigacion, educacion, capacitacion y la
difusion de temas de gestion de riesgos.

6. Velar por el cumplimiento y aplicacion de la politica
y estrategia nacional en gestion de riesgos dentro de su
jurisdiccion.

7. Proporcionar y fomentar la autogestion comunitaria, con
énfasis en la implementacién de proyectos y de servicios
dentro de un marco adecuado de gestion de riesgos.

8. Promover y propiciar la suscripcion de convenios
interinstitucionales con organismos nacionales, extranjeros
y universidades para la consecucion de proyectos de
investigacion y cooperacion.

9. Desarrollar acciones que contribuyan a lograr el
fortalecimiento organizado de la comunidad y a mejorar su
capacidad en materia de gestion de riesgos.

10. Proporcionar apoyo legal y técnico a las entidades y
organismos locales en materia de gestion de riesgos.

11. Crear instancias de coordinacion y participacion
interinstitucional que coadyuven a alcanzar los objetivos de
la unidad y el desarrollo de la comunidad.

12. Organizar las secciones o areas que fueren necesarias
para implementar los planes, programas y proyectos en
materia de gestién de riesgos.

13. Recopilar y generar informacién de gestion de riesgos
del cantdn, que permita realizar una gestion efectiva.

14. Reducir la vulnerabilidad de los habitantes del canton,
ante amenazas y peligros de caracter natural y/o antrépico.
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15. Constituirse en un eje transversal que sea tomado en
cuenta al momento de la toma de decisiones por parte de las
autoridades municipales.

16. Levantar mapas de riesgos producto de un analisis de
peligros y de vulnerabilidad cantonal y socializarlos a la
comunidad en conjunto.

17. Crear un sistema de informacién georeferenciado,
actualizado permanente y con énfasis basado en la gestion
de riesgos.

18. Disefar planes de contingencia integrales, junto con
los respectivos COE (Comités Operativos de Emergencias)
ante posibles eventualidades que se presenten a corto,
mediano y largo plazo que se deban afrontar en el canton.

19. Coordinar la ejecucion intra e interinstitucional de los
planes de contingencias elaborados.

20. Trabajar siempre con un enfoque solidario con miras
a formar una red cantonal de atencion de emergencia y
prevencién de riesgos.

21. Impulsar la participacion ciudadana y el consenso a la
hora de disefiar intervenciones no emergentes.

22. Coordinar las intervenciones a ejecutar en casos de
emergencia, con los organismos basicos (Policia Nacional,
Cuerpo de Bomberos y Secretaria de Riesgos) y con el
apoyo de las instituciones que se requiera a nivel cantonal.

23. Prestar asistencia técnica a nivel cantonal.

24. Reportar el avance y seguimiento de proyectos
relacionados con la emergencia.

25. Las demas que considere y determine el Ejecutivo
del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de
Chunchi y que se enmarque en el enfoque de la gestién de
riesgos.

DEL FINANCIAMIENTO

Art. 13.- DEL FINANCIAMIENTO.- La Unidad de
Gestion de Riesgos Municipal (UGR) financiara sus
actividades con:

a) Los recursos financieros asignados por el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Chunchi con
aporte del presupuesto ordinario para la Unidad;

b) Las asignaciones, donaciones, obtenidas mediante
convenios o cualquier tipo de acuerdos con instituciones
publicas o privadas, nacionales o extranjeras;

c¢) Cualquier otro ingreso correspondiente al giro ordinario
de sus obligaciones;

d) Los demas ingresos que se creen o se entreguen con este
objeto especifico.

Art. 14.- En el caso de una emergencia declarada, todos los
departamentos y dependencias municipales deberan brindar
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el soporte necesario para que los planes de contingencia
y las acciones disefiadas por la UGR sean ejecutados de
manera Optima, sin que esto signifique dejar desatendidas
las demas obligaciones que cada uno debe cumplir.

Art. 15.- Al ser una Unidad de Accion Prioritaria, la Unidad
de Gestion de Riesgos contara con el soporte de todos los
departamentos municipales, distribuidos en 3 campos:
Asesor, Técnico y Logistico u Operativo.

Forma parte del campo asesor los siguientes departamentos:
1. Departamento Financiero

2. Asesoria Juridica

3. Secretaria General.

Dentro del campo técnico, intervienen los departamentos:
1. Direccion de Obras Publicas y Planificacion

2. Departamento de Desarrollo Comunitario

Dentro del campo logistico, intervienen los departamentos:
1. Unidad Administrativa y de Talento Humano (UATH)
2. Unidad de Gestion Ambiental.

3. Unidad de Turismo

4. Comisaria Municipal

Art. 16.- Ante la declaratoria de emergencia por parte
del/a Alcalde/sa del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Chunchi, las dependencias municipales
pondran a disposicion de la UGR toda su estructura técnica,
logistica y operativa siendo el cumplimiento de esta
resolucion administrativa responsabilidad de los jefes y
directores departamentales.

Art. 17.- Declarada la emergencia se requerira de manera
obligatoria la presencia de todos los responsables de
cada area perteneciente a la UGR y de los funcionarios,
empleados y trabajadores independientemente de que sea
un dia laborable o no.

DISPOSICIONES GENERALES:

PRIMERA: Las siglas de la Unidad de Gestién de Riesgos
son: UGR.

SEGUNDA: La UGR implementara un sistema de
seguimiento e informacién, con el objeto de transparentar
y reportar el avance en la ejecucion de los proyectos
relacionados con la gestion de riesgos.

TERCERA: La UGR elaborara y pondra a consideracion
del Ejecutivo del GAD Municipal el Reglamento Funcional
y el Plan Operativo Anual para su aprobacion.

DISPOSICION FINAL:

La presente Ordenanza entrara en vigencia a partir de su
aprobacion por el Concejo Municipal de Chunchi, de su
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promulgacién y publicacién efectuada por cualquiera de las
formas previstas en el Art. 324 del COOTAD, sin perjuicio
de su publicacién en el Registro Oficial.

Dada y firmada en la Sala de Sesiones del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Chunchi, a los
catorce dias del mes de Agosto del afio dos mil quince.

f.) Dr. Carlos Aguirre Arellano, Alcalde del cantén.
f.) Abg. Galo Quisatasi C., Secretario del Concejo.

CERTIFICADO DE DISCUSION.- Que la presente
REFORMA A LA ORDENANZA DE CREACION DE
LA UNIDAD DE GESTION DE RIESGOS (UGR) DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE CHUNCHI, fue conocida y aprobada
por el Concejo del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Chunchi, en sesiones ordinarias celebradas
los dias 6 y 14 de Agosto del afio dos mil quince, de
conformidad con lo que dispone los Arts. 322 y 324 del
Cadigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacion.

Chunchi, 17 de Agosto del 2015.
f.) Abg. Galo Quisatasi C., Secretario del Concejo.

SECRETARIA DEL CONCEJO MUNICIPAL DE
CHUNCHI.- Abg. Galo Quisatasi C., a los diecisiete dias
del mes de Agosto del afio dos mil quince, a las 11HOO,
Vistos: De conformidad con el Art. 322 del COOTAD,
remitase la noma aprobada al sefior Alcalde para su sancién
y promulgacién. Cumplase.

f.) Abg. Galo Quisatasi C., Secretario del Concejo.

ALCALDIA DEL GOBIERNO  AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CHUNCHI.
Dr. Carlos Aguirre Arellano, Alcalde del Canton, a los
veintitin dias del mes de Agosto del afio 2015, a las 09HOO,
de conformidad con las disposiciones contenidas en el
Art. 322 del COOTAD, habiéndose observado el tramite
legal y por cuanto la presente Ordenanza esta de acuerdo
con la Constitucion y leyes de la Republica.- Sanciono la
presente Ordenanza para que entre en vigencia conforme lo
establece el Art. 324 del Cadigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion, sin perjuicio
de su publicacion en el Registro Oficial.

f.) Dr. Carlos Aguirre Arellano, Alcalde del GAD Municipal
de Chunchi.

CERTIFICADO DE SANCION.- El infrascrito Secretario
General del Concejo Municipal Certifica que la presente
Ordenanza fue sancionada por el Dr. Carlos Aguirre
Arellano, Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Chunchi, a los veintiin dias del mes de Agosto
del afio 2015.

f.) Abg. Galo Quisatasi C., Secretario del Concejo.
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