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w.5 Defensoria
del Pueblo

LY O SOST  INare,

RESOLUCION No. 033-DPE-CGAJ-2018

5’! !

Ramiro Rivadeneira Silva
DEFENSOR DEL PUEBLO

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 53 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone: “...
Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas
usarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion vy
reparacion”;

Que, el articulo 214 de la Constitucién de la RepuUblica del Ecuador, establece
la personeria juridica; autonomia administrativa, financiera, presupuestaria y
organizativa de la Defensoria del Pueblo;

Que, el articulo 227 ibidem establece que la administracion publica constituye
un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracidn, descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacién, transparencia y evaluacion;

Que, la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo en su articulo 1, establece:
“La Defensoria del Pueblo, cuyo fitular es el Defensor del Pueblo, es un
organismo publico, con autonomia funcional, econdmica y administrativa y con
jurisdiccion nacional. Su sede sera |la capital de la Republica”;

Que, de acuerdo con el articulo 8, literales a), b) y ¢) de la Ley Orgénica de la
Defensoria del Pueblo, el Defensor del Pueblo ejerce la representacion legal y
le corresponde organizar la Institucion en todo el territorio nacional, para lo cual
debe dictar los reglamentos y resoluciones que sean necesarios;

Que, el articulo 118 literal e) del Reglamento General de la Ley Organica de!
Servicio Publico, establece entre otras atribuciones y responsabilidades
adicionales de las UATH: “...Receptar las quejas, denuncias, sugerencias,
felicitaciones y observaciones que efectlien los usuarios internos y externos y
efectuar su tramite y seguimiento. Los resultados de esta actividad seran
remitidos al Ministerio de Relaciones Laborales con la finalidad de
transparentar la informacion; este procedimiento sera opcional para los
gobiernos autébnomos descentralizados, sus entidades y regimenes
especiales”;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. MRL-2013-0057, el Ministerio del
Trabajo emite la Norma Técnica de Atencion al Usuario en el Servicio Publico;
-
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Que, mediante Resolucion No. 044-DPE -2015 de 30 de abril de 2015, el
Defensor del Pueblo adopta la politica y objetivos y objetivos de la calidad
desarrollados en el marco del Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma
ISO 9001.

Que, mediante Resolucion No. 069-DPE-CGAJ-2016 de 28 de julio de 2016, el
Defensor del Pueblo aprueba el Manual de Calidad de la Defensoria del
Pueblo, en su segunda version, desarrollado en el marco del Sistema de
Gestion de Calidad, bajo la Norma SO 9001.

Que, mediante Resoluciéon No. 087-DPE-CGAJ-2016 de 29 de septiembre de
2016, el Defensor del Pueblo aprueba el Manual de Atencidén y Servicio al
Usuario (a) de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

Que, el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 establece como objetivo
nacional 7: “Incentivar una sociedad libre y participativa, con un Estado cercano
al servicio de la ciudadania.”

Que, mediante Resoluciéon No. 060-DPE-CGAJ-2017 de fecha 28 de agosto de
2017, el Defensor del Puebio aprueba el Plan Estratégico Institucional 2017-
2022 de la Defensoria del Pueblo y sus elementos orientadores en el que se
establece el objetivo estratégico 9: Mejorar la calidad de los servicios para los
usuarios internos y externos.

Que, mediante Memorando Nro. DPE-CGAF-2018-004-M, la Coordinacion
General Administrativa Financiera aprueba el proceso: Gestion de Quejas,
Sugerencias y/o Felicitaciones de responsabilidad e implementacion de la
Direccion Nacional de Administracion de Talento Humano.

Que, la Economista Nicole Pérez Ruales, Coordinadora General de
Planificacion Institucional, mediante Memorando No. DPE-CGPI-2018-0179-M,
de 22 de marzo de 2018, solicita al Sefior Defensor del Pueblo, la aprobacién
del Manual de atencién y servicio a las personas usuarias de la Defensoria del
Pueblo y Encuesta de satisfaccién del servicio; cuyas herramientas fueron
autorizadas para su aplicacion segun sumitia inserta en el referido documento.

En ejercicio de las atribuciones conferidas en la Constitucién de la Republica
del Ecuador y en la Ley Organica de |la Defensoria del Pueblo,

RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el siguiente Manual de atencién y servicio de las personas
usuarias de la Defensoria del Pueblo:
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INTRODUCCION

La Defensoria del Pueblo, a fin de cumplir con su misién institucional, tiene como uno de
sus objetivos asegurar la calidad y garantizar la satisfaccién de los servicios brindados a las
personas usuarias.

La Constitucion de la Republica, en su articulo 53, menciona que “las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
medicion de satisfaccidén de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica
sistemas de atencién y reparacidn”. Por esta razén, la Defensoria del Pueblo ha
determinado necesaria la creacidén del Manual de atencion y servicio a las personas
usuarias.

El Manual de atencién y servicio a las personas usuarias tiene como proposito brindar un
estandar de atencidn para las personas servidoras publicas de la institucién que mantienen
una interaccién directa con las personas usuarias que acuden a la Defensoria del Pueblo de
Ecuador en busca de la atencidén de sus solicitudes y peticiones.

El establecimiento de lineamientos para la atencidn a las personas usuarias permite mejorar
la calidad de la prestacion de los servicios y asegurar el cumplimiento de los objetivos y
misién de la Defensoria del Pueblo como entidad que promueve y protege los derechos

humanos en el Ecuador.
N~




La Defensoria del Pueblo de Ecuador tiene como misién y visién:

MISION

Somos la Institucién Nacional de Derechos Humanos que promueve y protege los derechos
de las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos que habitan en el pais,
de las ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior, y los derechos de la naturaleza; y que,
impulsa la construccién de una cultura que los reconozea y promueva en todos los dmbitos
de la vida nacional para propiciar la vida digna y el buen vivir.

VISION

En el 2022, la Defensoria del Pueblo serd reconocida a nivel nacional e internacional en la
promocién y proteccion de derechos humanos y de la naturaleza; referente en educacién e
incidencia en la construccion social de derechos; sensible y profesional en la tutela efectiva
de los mismos. Serén sus valores fundamentales la transparencia, solidaridad y vocacién de
servicio; con opcidn preferencial por las personas que requieran proteccién prioritaria o se
encuentren en situacién de vulnerabilidad. El énfasis de sus acciones se centrard en el
derecho a la vida e integridad personal; en la lucha contra la discriminacion y violencia; en
la proteccién humanitaria y conflictividad social; en el derecho al habitat, vivienda
adecuada y servicios publicos domiciliarios; y, en los derechos de las personas
consumidoras.

VALORES Y PRINCIPIOS

Cuando hablamos de valores nos referimos a las ideas basicas y compartidas (pauta
cultural) que la comunidad reconoce como prioritarias para el respeto a la condicién
humana y la vida en sociedad. (Etkin, 2007)

Los principios son la guia que cimienta la organizacion y como funciona sus interacciones
con el medio que lo rodea.

La Defensoria del Pueblo, para cumplir con sus competencias y atribuciones, ha
establecido los siguientes principios y valores definidos en el Plan Estratégico de la
Defensoria del Pueblo 2017-2022.

= Transparencia: adoptar un comportamiento claro, preciso y eficiente, a fin de
que la entidad, mediante la difusién de sus actividades, permita a la ciudadania
en general utilizar la informacién procesada por la entidad en forma eficiente, y
gjercer un control social adecuado y oportuno.

* Solidaridad: demostrardan una actitud de interés y respuesta oportuna a los
requerimientos de los usuarios internos y externos de la entidad.

= Vocacién de Servicio: ofrecer a los usuarios internos y externos, un trato

amable, cordial, solidario y cortés, respetando las diferencias y aceptando la
diversidad.




DEFINICIONES

A continuacién se presentan algunas definiciones que nos ayudaran a orientar de mejor
manera el desarrollo del presente manual:

Peticion/caso: son las solicitudes que realizan las personas usuarias requiriendo
alguno de los servicios o tramites que ofrece la Defensoria del Pueblo.

Queja/reclamo: son manifestaciones de las personas usuarias formuladas por
presuntas irregularidades en el servicio recibido.

1  PRINCIPIOS ORIENTADORES

La accién defensorial estd orientada por los siguientes principios trasversales a toda
actividad, buscando dar mayor participacién a la comunidad en el conocimiento,
exigibilidad y proteccién de sus derechos.

Cultura de servicio

La prestacion del servicio en la Defensoria del Pueblo estd orientada por un conjunto de
valores que facilitan la atencién a las personas usuarias, permitiendo su acceso a las
gestiones de la institucion en términos de igualdad y oportunidad.

Calidad

En la Defensoria del Pueblo se trabaja para satisfacer las necesidades de las personas
usuarias bajo estdndares de eficiencia y eficacia.

Participacion

La Defensoria del Pueblo desarrolla iniciativas que buscan empoderar a la poblacién en el
gjercicio de sus derechos, para que se reconozcan como titulares de los mismos y se
involucren en los distintos escenarios de la vida social, politica y econdmica con el firme
propdsito de promoverlos y hacerlos respetar.

Articulacion

La Defensoria del Pueblo impulsa la coordinacion interinstitucional para el cumplimiento
de su misién constitucional. Asi mismo, trabaja de manera armoénica entre todas sus
dependencias en busqueda de la realizacién de su misidn institucional. Las actividades
desplegadas estarén en concordancia con los lineamientos trazados por el Defensor/a del
Pueblo. -




Enfoque diferencial

Las personas servidoras publicas de la Defensoria del Pueblo reconocen la singularidad y
las condiciones particulares de los seres humanos, en virtud de la dignidad humana y la
equidad, lo cual implica una mirada integral de cada persona y en consecuencia una
atencién especializada a quienes tienen necesidades de proteccién diferencial.

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION

Con base en el Cddigo de Etica de la Defensoria del Pueblo, se definen los siguientes
principios y valores constantes en el art. 3 de la Resolucién Nro. 085-DPE-CGAJ-2016,
que son aplicables a la prestacidn de servicios para las personas usuarias:

= Integridad: actuar permanente de forma honesta y apego a la verdad.

= Transparencia: adoptar un comportamiento claro, preciso y eficiente, a fin de que
la entidad mediante la difusién de sus actividades, permitan a la ciudadania en
general utilizar la informacién procesada por la entidad en forma eficiente y ejercer
un control social adecuado y oportuno.

* (Calidez: ofrecer a los usuarios internos y externos, un trato amable, cordial,
solidario y cortés, respetando las diferencias y aceptando la diversidad.

* Solidaridad: demostrar una actitud de interés y respuesta oportuna a los
requerimientos de los usuarios internos y externos de la entidad.

*  Colaboraciéon: cooperar sobre la base de sus conocimientos y habilidades para
responder a las necesidades y requerimientos de los usuarios internos y externos.

» FEfectividad: participar activamente con los usuarios internos y externos a fin de
lograr resultados con un alto grado de calidad y efectividad en los requerimientos.

* Respeto: valorar a los demds, considerando su igualdad, dignidad, inclusién la no
discriminacién y el fomento de la participacidn.

* Responsabilidad: cumplir las tareas encomendadas de manera oportuna en el
tiempo establecido, garantizando el bien comun, con la finalidad de que la entidad
pueda cumplir eficazmente sus metas institucionales.

= Imparcialidad: actuar sin conceder preferencias o privilegios a organizacién o
persona alguna. En la toma de decisiones y el ejercicio de las funciones publicas se
actuard con objetividad, sin prejuicios personales y sin permitir la influencia
indebida de otras personas.

= Lealtad: brindar confianza en sus actividades de servicio y defender los valores,

principios y objetivos de la ent1dad, garantizando en forma eficiente los derechos
individuales y colectivos.



= Puntualidad: ser ejemplro de puntualidad, llegar a tiempo en las actividades diarias
en la entidad.

= Trabajo en equipo: coordinar e integrar esfuerzos para lograr el cumplimiento de
los proyectos y metas institucionales, procuraran identificarse con los objetivos, las
metas y las normas acordadas, observar valores y principios éticos minimos, tener
vocacidn de servicio, equidad, autonomia, respeto, responsabilidad, participacién,
didlogo, concertacion y autodesarrollo.

= Justicia: proteger y respetar los derechos ajenos y exigir que se protejan y respeten
los suyos, buscando lograr la convivencia cordial y garantizando el debido proceso.

* Principio sobre el medio ambiente: favorecer el desarrollo y la difusién de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

2 CATALOGO DE SERVICIOS

El catidlogo de servicios contiene la informacién de los servicios que brinda la Defensoria
del Pueblo de Ecuador, considerando que es la Instituciéon Nacional de Derechos Humanos
que promueve, divulga y protege los derechos de las personas, comunidades, pueblos,
nacionalidades y colectivos que habitan en el pais, de las ecuatorianas y ecuatorianos en el
exterior, derechos de personas usuarias y consumidoras y los derechos de la naturaleza.

TAXONOMIA DE SERVICIOS

La taxonomia de servicios' es la clasificacion de los servicios que provee la institucién en
funcién del marco legal vigente. Se ordena en funcién de una estructura basada en
servicios, casos y tramites, que permite sefialar sus rasgos particulares y especificos, de tal
manera que las personas usuarias puedan acceder a la informacién de manera mads sencilla.

Servicio: resultado de la ejecucion de uno o varios procesos que entregan valor en
términos de bienes tangibles e/o intangibles a un segmento de usuarios.

Caso: un segmento especifico de usuarios del servicio 0 una variacién del mismo producto
o bien, tangible o intangible.

Tramite: conjunto de requisitos y acciones interrelacionadas para acceder a un servicio.

Ficha de servicio: para cada servicio identificado se elabora la ficha del servicio, la cual
muestra un resumen de la informacién del servicio, contemplando los datos minimos
requeridos para una descripcion de alto nivel que facilite el entendimiento rdpido del
servicio por parte de la institucién.

Los servicios que ofrece la Defensoria del Pueblo son los siguientes:

N

! Metodologia para implementacion de Ja Norma Téenica de Prestacion de Servicios s Administracion por Procesos,
Secretaria Nacional de la Administracion Pliblica, Marzo 2007
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Proteccidn y tutela de derechos humanos
y de la naturaleza

Emisién de medidas de proteccion o
cumplimiento obligatorio

Vigilar el debido proceso

Proteccidén via investigacién defensorial

Proteccién via sumario de usuarios y
consumidores

Proteccidon via gestidn oficiosa para
ecuatorianos/as residentes en el pais.

Proteccidon via gestién oficiosa para
ecuatorianos/as residentes en el exterior

Realizar seguimiento de sentencia

Proteccidén via seguimiento de
cumplimiento de resoluciones defensoriales

Proteccidén via amicus curiae

Proteccidn via solicitud de limitacion,
suspension o privacién de la patria potestad

Patrocinar accidn de nulidad de adopcién

Patrocinar accidn administrativa y/o judicial
de proteccién

Asesoramiento Defensorial

Asesoramiento a poblaciéon

Asesoramiento defensorial a personas
usuarias y consumidoras de bienes y
Servicios

Asesoramiento defensorial a ecuatorianos y
ecuatorianas en el exterior

Asesoramiento en transparencia y acceso a
la informacidn publica

Proveer informacién de LOTAIP de la DPE

usuarias y consumidoras

Desarrollar procesos educativos en derechos humanos, de la naturaleza y de personas

Acceso a Biblioteca Digital Especializada en Derechos Humanos y de la Naturaleza

Verificacidn de condiciones de lugares de privacidn de libertad

Asesorfa, patrocinio y representacién legal a victimas de graves violaciones de
derechos humanos documentadas por el informe de la Comision de la Verdad

de la Comision de la Verdad.

Atencidn psicoldgica a victimas directas e indirectas documentadas en el Informe final

Nota: Direccidén Nacional de Gestidén de Procesos, 2018.

Las fichas correspondientes a cada servicio en las que se detallan las caracteristicas,
requisitos y responsables se encuentran anexas al presente documento.

Con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y calidez a nuestras personas usuarias, la
Defensoria del Pueblo ha establecido los siguientes atributos y caracteristicas necesarios
para garantizar una cultura de servicio y excelencia en la institucidn.
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3 ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

3.1 ACTITUD

La actitud de las personas servidoras juega un papel importante en la prestacién del
servicio, este se ve reflejado en la expresion del servidor y servidora y su efectividad al
receptar la solicitud y buscar una solucién.

Al ser una institucién que protege y promueve los derechos humanos, la actitud serd

conciliadora, tolerante y respetuosa, paciente y solidaria, sin crear falsas expectativas sobre
el servicio y las atribuciones y competencias de la Institucidn.

De conformidad con los primeros incisos del numeral 2 del art. 11 de la Constitucién de la
Republica del Ecuador (2008):

Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes y oportunidades.
Nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo,
identidad de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacidn
politica, pasado judicial, condicion socio-econdmica, condicion migratoria, orientacidn
sexual, estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra
distineidn, personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o resultado
menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ¢jercicio de los derechos. La ley sancionara
toda forma de discriminacién.

3.2 LENGUAJE

El lenguaje es la forma en la cual nos comunicamos con las personas usuarias. Este debe
ser respetuoso, incluyente, célido, demostrar profesionalismo, transparencia y seguridad.

En la Defensoria del Pueblo, el lenguaje debe ser positivo, claro, con términos que faciliten
la comprensién. Al momento de expresarse se debe tener en cuenta el tono de voz, la
diccidén y la fluidez. Es importante no crear falsas expectativas de lo que podemos ¢ no
conseguir con nuestra gestién.

En caso de requerir atencién en otras lenguas, la instituciéon buscard apoyo vy
fortalecimiento de relaciones con otras instituciones u organizaciones para contar con
intérpretes.

3.3 INTERACCION CON LA PERSONA USUARIA

En la interaccién con la persona usuaria, el o la servidora de la institucién debe reflejar los
principios de respeto y solidaridad, mediante una actitud atenta, calida y cortés.

Se sugiere que:
» Inicie siempre con un saludo
=  Respete su espacio personal
= Evite el contacto fisico

A -

A\
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= Identifiquese

= No interrumpa

* Demuestre inter€s

= Realice preguntas

= Responda a las inquietudes

= Solicite aclaracidn si es necesario

= Repregunte de manera asertiva

= Si es necesario, escriba, para que la persona usuaria pueda leer.Pregunte como
desea ser tratada la persona, por ejemplo: por su nombre, por su profesién; por
sefiora, sefiorita.

» En el caso de las personas sexo-genéricas diversas, transmasculinas o
transfemeninas preguntar de igual forma como desea ser tratada.

Durante la interaccidn evite:
= Ingerir alimentos
= Utilizar dispositivos electrénicos no necesarios para la atencién
= Interactuar con compafieros o compafieras para tratar temas no relacionados al
motivo de la atencidn.

Adicionalmente, en todo momento, las personas servidoras deben demostrar sus
conocimientos, habilidades, actitudes e intereses para ofrecer a las personas usuarias
alternativas vélidas para la solucién de problemas, dudas e inquietudes, tomando en cuenta
las recomendaciones de este manual, la informacién de las respectivas unidades y los
soportes legales que se deben tener a mano; es importante:

»  Mantener la calma, no tomar la queja o problema presentado por la persona usuaria
como algo personal; demuestre su interés y su profesionalismo.

»  Hscuchar activamente a la persona usuaria y permitirle que se exprese, guiando
activamente la comunicacion para generar alternativas de solucién ante problemas.

*  Generar empatia, coléquese en el lugar de la otra persona.

= Aclarar la situacién, hable en primera persona y en plural, de esta manera se
involucra y las personas usuarias ven a la servidora o servidor publico como un ser
humano que comparte criterios.

=  Hablar més despacio y en tono mas bajo si la persona usuaria levanta la voz, es
probable que esa actitud ayude a que la persona usuaria se calme. Cuando la
persona que atiende aborda la situacién con calma y claridad, el enojo generalmente
se disipa.

= Explicar verbalmente todos los detalles de la peticién cuando esta tenga que ser

. derivada a otro compafiero o compafiera o a su inmediato superior, considerando
que explicar dos veces una situacién tensa puede indisponer a la persona usuaria.

=  Si la persona usuaria llega a niveles de irrespetar al interlocutor, continde hablando
calmadamente y de forma respetuosa. Responder en el mismo tono no resolverd el
problema y llevara la discusion a una escalada desagradable. En el caso que sea
necesario deberd interrumpir la atencion y solicitar el apoyo de otra persona o de su
jefa o jefe inmediato.

*  Mirar a la persona usuaria a los 0jos y no evitar su mirada, la persona usuaria puede
pensar que no le estd poniendo atencidn, que lo estd ignorando o que simplemente
su caso no le interesa.

= No cruce los brazos sobre su pecho porque estd demostrando, al menos
subconscientemente, que estd en desacuerdo con la persona que habla.



= §i se compromete a responder o informarle alguna situacién de manera posterior
debe cumplir con lo manifestado, aun si no tiene una respuesta. De esa manera, la
persona usuaria sabra que la institucién no estd dejando de lado su problema y le
interesa resolver su reclamo.

3.4 SALUDO

El saludo tiene un gran valor porque, dependiendo de como lo exprese, se define el vinculo
que quiere lograr con la persona usuaria. Ademads, el saludo es un elemento bésico de la
buena educacion y una forma de mantener una relacion social cordial y agradable.

Recuerde sentarse de manera adecuada, mantener y controlar la respiracion, generar
atencion, seguridad y transmitir confianza. Evite posturas de cansancio y tono de voz que
no sean adecuadas.

La cortesia es uno de los factores clave del servicio; la amabilidad, el respeto y los buenos
modales logran una percepcidn buena y positiva de identidad en las personas. Por tanto, se
deben incluir en nuestro lenguaje cotidiano estas palabras que siempre deben hacer parte
de la comunicacién con nuestras personas usuarias.

*  Buenos dias...

= Buenas tardes...

»  Por favor, indiqueme la razén por la que vino a la Defensoria del Pueblo...
= Con mucho gusto / Permitame un momento...

= Siéntese, por favor...

= Qracias...

= Bienvenido / Bienvenida...

»  Por favor, me confirma su nombre...

3.5 GESTOS

Acompafiar €l gesto con una sonrisa y con una expresion agradable. Procure mirar a los
ojos de la persona a la que saluda, y no hacia abajo. Tenga especial cuidado con sus
expresiones considerando que el 80% de la atencién de la persona usuaria se dirigira a su
rostro.

3.6 POSTURA CORPORAL

Dentro del lenguaje corporal se habla de posturas abiertas o cerradas. Las primeras se
tratan de aquellas posturas en donde no hay barreras, como los brazos o las piernas entre
un interlocutor y otros. Por su parte, las posturas cerradas donde el interlocutor cruza los
brazos pueden ser entendidas como una manera de aislar o proteger el cuerpo y mostrar
resistencia.

3.7 AREA DE TRABAJO
M-
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El 4rea de trabajo es importante para brindar un servicio de calidad, especialmente en los
espacios en que se tenga interaccién con las personas usuarias, quienes deben sentirse
comodas. Por tanto, el lugar debe ser acogedor, limpio y reflejar el profesionalismo y el
respeto que las personas servidoras publicas tienen por su trabajo y la persona usuaria.
Se brindan las siguientes recomendaciones para lograr este objetivo:

= Mantener el area de trabajo limpia y ordenada.

»  Tener disponible todo lo necesario para realizar el trabajo.

4 PROTOCOLO DE ATENCION

El protocolo de atencién a las personas usuarias es una herramienta que permite unificar el
criterio, métodos y tacticas respecto a la buena atencién de las personas usuarias que

demandan los servicios de la Defensoria del Pueblo.

Este instrumento brinda pautas de manejo de situaciones e incluso de conflictos para una
respuesta oportuna y eficiente.

4.1 ATENCION PRESENCIAL

La atencion presencial es la brindada en las oficinas de la Defensoria del Pueblo. Las
personas usuarias pueden acercarse en busca de asesoria o para la presentacidén de una
peticién por vulneracién de derechos humanos y de la naturaleza.

Esta atencidn estd a cargo de las personas servidoras publicas de la Defensorfa del Pueblo.

Las fases para la prestacidn del servicio son las siguientes:

5.
Ll conciision

1. Contacto inicial

¢ Qué hacer? Personal de seguridad

i 1. Abra la puerta cuando la persona usuaria se aproxime para no
obstaculizar la entrada.

: 2. Dé la bienvenida.

- 3. Indique a la persona usuaria la oficina a la cual debe dirigirse
para que le sea asignado un turno de atencién.

4. No indague acerca de la situacién que motiva a la persona
: usuaria a solicitar los servicios de la Defensoria del Pueblo.




Personal de preconsulta o recepcién

1. Salude amablemente y pregunte de manera cortés los motivos
que traen a la persona usuaria a la Defensoria del Pueblo.

2. Informe el turno asignado e indique el lugar donde la persona
usuaria puede esperar a ser atendida.
Ejemplo Buenos dias, bienvenida/o a la Defensoria del Pueblo, su turno es,

por favor tome asiento y espere su llamada.

Dependiendo de la identificacion del tipo de servicio que se va a brindar a las personas
usuarias, el o la servidora de admisibilidad deberd considerar el siguiente protocolo:

SERVICIO: PROTECCION Y TUTELA DE DERECHOS HUMANOS Y DE LA
NATURALEZA

2. Acogida

. Qué hacer? Servidor o servidora de admisibilidad

1. Dé la bienvenida a la persona usuaria con una sonrisa e
identifiquese con nombre y apellido, mirandola a los ojos de
manera amable.

Ejemplo Buenos dias, bienvenida/o a la Defensoria del Pueblo, mi nombre

es , siga por favor. Cuénteme la razdn por la que viene

a la Defensoria del Pueblo.

3. Escucha activa

. Qué hacer? 1. Escuche atentamente el motivo de la consulta, mostrando

comprension.

Indague sobre la necesidad de la persona usuaria, haga

preguntas sobre la peticién y confirme la solicitud.

3. Haga repreguntas para confirmar que la informacién que le da
la persona usuaria es la correcta. Recuerde que las personas
que acuden a la institucion a veces lo hacen en un momento de
crisis y con mucha informacién, por lo tanto se debe brindar la
ayuda necesaria para ordenar dicha informacion.

4. En el caso de que la persona usuaria se muestre preocupada o
confusa, intente tranquilizarle y ofrecer su comprension.

5. ldentifique las necesidades de la persona usuaria pidiendo, si es
necesario, mas aclaraciones.

6. Analice si la situacidén es de la competencia de la Defensoria
del Pueblo de Ecuador. En el caso de que cumpla con los
requisitos establecidos en la normativa vigente, se anunciard a
la persona usuaria que se analizard la admisibilidad de su
peticién evitando crear expectativas en €l o ella.

7. Realice acompafiamiento a las personas pertenecientes a
grupos de atencion prioritaria, con base en el principio de

S\J
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Ejemplo

enfoque diferencial.

Senor/a su caso serd analizado para ser admitido por la Defensona
‘ del Pueblo.

4. Desarrollo

. Qué hacer?

Ejemplo

,._m S——

Explique los pasos a seguir y dar informacién complementaria
sobre el servicio que fue solicitado.

Solicite la informacién necesaria para completar el formulario
de peticién en el Sistema:Integrado de Gestidn Defensorial
(SIGED) e informe a la persona usuaria lo que esta elaborando.
Solicite el nimero de identidad a la persona usuaria. En caso
de que la persona usuaria justifique que por su situacién de
vulnerabilidad o circunstancias inmediatas y oportunas de
atencién no dispone del documento de 1dent1dad brinde la
atencioén y recepte la peticidn.

Una vez que complete el formulario de peticidn, solicite a 1a
persona usuaria leer el’ documento En caso de que la persona

o impresién de su huella d1g1ta1

Sefior/a, procederé a solicitar la informacién necesaria para
completar el formulario de peticién, para lo cual requiero su ayuda
| indicAndome los siguientes datos (solicitar la informacién).

| Por favor, lea el documento y firme en los lugares indicados.

5. Conclusiéon
LI S

;Qué hacer?

Ejemplo

Al término ?ie la atencién, resuma la informacion facilitada y
seflale como se procederé en el caso, compruebe la satlsfaccmn
con la atencidn recibida. .
Pregunte inquietudes fmales
Finalmente, despidase utzhzando su nombre de manera. amable

y cortés, quedando a su d13p051010n para cualqmer aclaracién
que pudiera necesitar.

Sefior/a. ;Alguna inquietud adicional?

. Si necesita cualquier otra aclaracion...
. Muchas gracias por su consulta. Que pase un buen dia/ tarde.

SERVICIO: ASESORAMIENTO A LA POBLACION

1. Acogida

;Qué hacer?

Ejemplo

Servidor o servidora de admisibilidad

2.

Dé la bienvenida a la persona usuaria con una sonrisa e
identificarse con nombre y apellido, mirando a los ojos de
manera amable.

De manera amable y cordial le ofrecemos nuestro servicio.

Buenos dias, bienvenido/a a la Defensoria del Pueblo, mi nombre




es . siga por favor. Cuénteme la razén por la que viene
a la Defensoria del Pueblo.

2. Escucha activa

;Qué hacer?

Ejemplo

1. Escuche atentamente el motivo de la consulta, mostrando
nuestra comprension.

2. Indague sobre la necesidad de la persona usuaria, haga
preguntas sobre la peticidn que presenta y confirme la
solicitud.

3. Haga repreguntas para confirmar que la informacién que le da
la persona usuaria es la correcta. Recuerde que las personas
que acuden a la institucion a veces lo hacen en un momento de
crisis y con mucha informacidn, y por tanto se debe mostrar la
ayuda necesaria para ordenar dicha informacién.

4. En el caso de que la persona usuaria se muestre preocupada o
confusa, intente tranquilizarle y ofrezca su comprension.

5. Identifique las necesidades de la persona usuaria pidiendo, si es
necesario, mas aclaraciones.

6. Analice si la situacion es de la competencia de la Defensoria
del Pueblo de Ecuador. En caso de que no cumpla con los
requisitos establecidos en la normativa vigente, anuncie a la
persona usuaria que le brindard un asesoramiento,
direccionando a la persona usuaria a la instituciéon competente.

7. Finalmente, explique amablemente la razén por la cual no
puede satisfacer sus necesidades, ofrezca una disculpa e
indigue que le brindarad un asesoramiento. _

Sefior/a sentimos comunicarle que el caso que usted expone no es

de competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador, debido

a , procederé a brindarle un asesoramiento

con el fin de buscar una solucién alternativa.

3. Desarrollo

:Qué hacer?

1. Solicite la informacidn necesaria para cumplir con lo
dispuesto.
2. Complete el Formulario de Asesoramiento en el Sistema
Integrado de Gestion Defensorial (SIGED) e informe a la
persona usuaria lo que estéd elaborando.
Indique los pasos a seguir para cumplir con la opcidn de
solucidén de su peticion y en lo posible indique la direccidn,
teléfonos y/o nombre de la persona responsable en la
institucién competente. Si se dispone del contacto o
contraparte en la institucidén a la cual estd direccionando a la
persona usuaria, pdngase en contacto con esta persona e
inférmele que la persona usuaria se va a dirigir para solicitar la
atencion competente.
4. Realice acompafiamiento a las personas pertenecientes a
grupos de atencién prioritaria, con base en el principio de

L

enfoque diferencial.
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5. Una vez concluido el proceso-de completar el formulario de
asesoramiento, solicite a la persona usuaria leer el documento.
Si la persona no sabe leer, leerlo por ella, e indiquele donde
requiere su firma o la impresién de su huella digital. '

Ejemplo Senor/a podria ayudarme con las siguiente informacion para

completar el formulario de asesoramiento e incluir una/s

soluciones alternativas a su caso.

| Por favor, lea el documento y firme en los lugares indicados.

4. Conclusmn .

:Qué hacer? 1. Al término de la atencion, resuma la informacién facilitada y
seflale como se procedera en el caso, compruebe la satisfaccion
con la atencién recibida.

Pregunte inquietudes finales.

Finalmente, despidase utilizando su nombre de manera amable
y cortés, quede a disposicién de la persona usuaria para
cualquier aclaracién que pueda? necesitar.

Ejemplo Sefior/a, §alguna inquietud adicional?

Si necesita cualquier otra aclaracion...

Muchas gracias por su consulta. Que pase un buen dia.

4.2 ATENCION TELEFONICA

La persona usuaria puede recurrir a este canal para solicitar informacién y presentar
inquietudes.

Las fases para la prestacién del servicio mediante atencion telefénica son las siguientes:

i Contacto inicial

—

D¢ la bienvenida. :

2. Vocalice las palabras- moderadamente de manera que sea facil
de entender para la persona usuaria. No inglera ningun
alimento, ni agua porque perjudica la locucidn. '

Ejemplo Buenos dias, se comunico con la Defensoria del Pueblo, cuénteme

la razdn de su llamada.

Hacer esperar  Le solicito esperar un momento

:Qué hacer?

Cuando la Voy a demorarme maés tiempo de lo previsto

espera es muy  para poder atenderlo/a, si usted gusta, me puede

larga (mayora dar su numero de teléfono y le devolveré la

3 minutos) llamada después de minutos (devuelva la
llamada segtn lo prometido).




2. ]_?esarrollo

S—
;Qué hacer? 1. Escuchar atentamente el requerimiento y derivar de acuerdo a
las necesidades de la persona usuaria al o la servidora de la
Defensoria del Pueblo que lo o la atender4.

Ejemplo Entiendo su requerimiento, lo transfiero a . quien le
brindara la informacién que requiere.

3. Conclusién

. Qué hacer? [. Al término de la atencidn, resuma la informacién facilitada y
sefiale como se procederé en el caso, compruebe la satisfaccion
con la atencidn recibida.

Pregunte inquietudes finales.

Finalmente, despidase utilizando su nombre de manera amable
y cortés, quede a disposiciéon de la persona usuaria para
cualquier aclaracién que pudiera necesitar.
Ejemplo Agradezco su llamada, que {enga un buen dia.
Agradezco su tiempo, que tenga un buen dia.

L2 !\)

4.3 ATENCION VIRTUAL

Integra los medios de servicio a las personas usuarias que se prestan a través de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacidon - TIC's (chat, correo, redes sociales).

En el sitio web institucional www.dpe.gob.ec, en el menu Servicios en linea, existe el
apartado “Contacto” (http:/Avww.dpe.gob.ec/contacto/) en el cual la persona usuaria
dispone de un formulario virtual para manifestar sus inquietudes, sugerencias,
recomendaciones, quejas, entre otros. El tiempo méaximo de respuesta a través de este
medio es de 48 horas.

Adicionalmente, el sitio web brinda la opcidn de acceder a redes sociales mediante los
distintivos de cada aplicacidn.

4.4 REDES SOCIALES

La Defensoria del Pueblo maneja diversas redes sociales con las cuales mantiene activa su
interaccion con las personas usuarias:

. Red social |27 »
Facebook https://www.facebook.com/DefensoriaEC

Twitter https://twitter.com/DEFENSORIAEC

Youtube https://www.youtube.com/user/DEFENSORIAEC

Flickr https://www flickr.com/photos/defensoriaec

Pinterest https:/www.pinterest.com/defensoriaec/

Ivoox http://www.ivoox.com/perfil-defensoriaec_aj 206202 _1.html
A




La Direccion Nacional de Comunicacidn Social administra el sitio web y redirecciona a la
unidad competente la informacion relacionada a sugerencias, felicitaciones o quejas
realizadas por la persona usuaria en redes sociales.

Con el objetivo de establecer parametros generales para brindar una respuesta oportuna y
eficaz a través de las redes sociales, en las tablas siguientes se presenta, de manera general,
el protocolo para el manejo de contenido en redes sociales y las respuestas que se deben
brindar en forma habitual.
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Para brindar respuestas mas especificas a preguntas frecuentes de las personas usuarias en
redes sociales, la Direccidn Nacional de Comunicacién Social ha desarrollado el protocolo
de respuesta de redes sociales en el cual se establecen las respuestas generales a brindar a
la poblacién en cada tipo de consulta.

4.5 PROCESO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES

Con el dnimo de prestar un mejor servicio, la Defensoria del Pueblo establecid el proceso
de “Gestidén de quejas, sugerencias y/o felicitaciones” para que las personas usuarias
presenten las sugerencias, quejas y/o felicitaciones que ayuden al mejor funcionamiento y
prestacién de los servicios. Esto se comunicard al responsable de cada unidad
administrativa para que tome las medidas necesarias para su correccidn, implantacion o
comunicacion a las personas servidoras publicas.

LLas personas usuarias podrdn presentar sus sugerencias quejas y/o felicitaciones a través
del Formulario de Quejas, Sugerencias y/o Felicitaciones (QSF), el cual se encuentra
disponible en la pagina web institucional.

Se entiende por quejas, sugerencias y/o felicitacion los siguientes conceptos:

Queja: es la expresion de inconformidad de la persona usuaria en relacién con un servicio
publico prestado por la Defensoria del Pueblo.

Sugerencia: es una propuesta que formula la persona usuaria a la institucién para mejorar
un servicio publico.

Felicitaciéon: es una expresion de satisfaccion que realiza la persona usuaria sobre un
servicio publico.

5. ATENCION PREFERENCIAL

Segun el articulo 35 de la Constitucién de la Repuiblica del Ecuador, las personas y grupos
de atencidn prioritaria son las siguientes:

Las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres embarazadas, personas
con discapacidad, personas privadas de libertad y quienes adolezcan de enfermedades
catastréficas o de alta complejidad, recibiran atencién prioritaria y especializada en los
ambitos publico y privado. La misma atencidén prioritaria recibiran las personas en
situacidén de riesgo, las victimas de violencia doméstica y sexual, maltrato infantil,
desastres naturales o antropogénicos.

El Estado prestara especial proteccion a las personas en condicidn de doble vulnerabilidad.

La Defensoria del Pueblo reconoce las necesidades de las personas de los grupos de
atencion prioritaria y ofrece un servicio preferencial, atencién oportuna y especializada,

por lo que se da preferencia en la asignacién de turnos para una atencién eficiente.
!k -




5.1 ADULTOS MAYORES

De conformidad con el articulo 36 de la Constitucién “se considerardn personas adultas
mayores aquellas personas que hayan cumplido los sesenta y cinco afios de edad”.

Se debera tener presentes las siguientes consideraciones para su atencion:

METODO DE ATENCION

* FEscuchar con atencién e interés.

» Usar un lenguaje claro.

= Hablar en un tono fuerte (con moderacién) y vocalizar muy bien.

= Asegurar que el mensaje o explicacion sea entendido, si es necesario repetir la
explicacion.

* En el caso de tener movilidad limitada, atender a la persona en el lugar mds cercano.

5.2 NINOS, NINAS O ADOLESCENTES

Segtn el articulo 4 del Cédigo de la Niflez y Adolescencia “nifio o nifia es la persona que
no ha cumplido doce afios de edad. Adolescente es la persona de ambos sexos entre doce y
dieciocho afios de edad.”

Los nifios, nifias o adolescentes pueden acudir a la institucién sin el acompafiamiento de
sus padres o adultos en busca de atencién. Los nifios, nifias o adolescentes requieren el
mismo respeto, atencién y amabilidad que se brinda a una persona usuaria adulta.

En el caso de que su visita sea por el ejercicio activo de sus derechos se atenderd
inmediatamente.

METODO DE ATENCION

* Permitir que el nifio, nifia o adolescente exprese el motivo de su visita y mostrar
siempre respeto y cordialidad.

= No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio, nifia o adolescente diga;
conviene, en cambio, preguntar para entender.

= No utilizar términos discriminatorios relativos a su edad.

» Utilizar un lenguaje acorde a la edad del nifio, nifia 0 adolescente.

5.3 MUJERES EMBARAZADAS

METODO DE ATENCION

= Se debe garantizar una atencidn prioritaria a mujeres embarazadas y en periodo de
lactancia.



5.4 PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Los Art. 6 y 7 de la Ley Orgdnica de Discapacidades indican los siguientes conceptos:

Personas con discapacidad:

Toda aquella que, como consecuencia de una o mas deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales, con independencia de la causa que la hubiera originado, ve
restringida permanentemente su capacidad bioldgica, sicolégica y asociativa para ejercer
una o mas actividades esenciales de la vida diaria.

Persona con deficiencia o condicién discapacitante:

Se entiende por persona con deficiencia o condicion discapacitante a toda aquella que,
presente disminucién o supresién temporal de alguna de sus capacidades fisicas,
sensoriales o intelectuales manifestdindose en ausencias, anomalias, defectos, pérdidas o
dificultades para percibir, desplazarse, ofr y/o ver, comunicarse, o integrarse a las
actividades esenciales de la vida diaria limitando el desempeifio de sus capacidades; y, en
consecuencia el goce y ejercicio pleno de sus derechos.

Identifique la discapacidad de la persona usuaria y asistala de acuerdo con su necesidad
especifica.

Para la atencidn de personas con discapacidad deberdn considerarse los siguientes puntos:

1. Consultar si la persona usuaria necesita ayuda y, en caso de aceptarla, preguntar
como se debe brindar la asistencia.

En caso de que la persona usuaria esté acompafiada de una persona para
colaborar con su desempefio, siempre debe dirigirse a la persona usuaria.
Unicamente si la persona usuaria da su autorizacién, dirigirse a su
acompaifiante.

Evitar la sobreproteccién, la persona usuaria puede tener habilidades
desarrolladas por su situacién que le permitan un comportamiento auténomo.
Identificar la discapacidad y tratar especializadamente a cada persona usuaria,
no todas las condiciones son las mismas y las necesidades son diversas.

S
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El lenguaje utilizado con las personas usuarias que presente una discapacidad debe ser
positivo, evitando términos discriminatorios.

5.5 Discaracinpap Fisica

La discapacidad fisica es una condicién funcional del cuerpo humano que puede ocasionar
dificultad o imposibilidad motriz; es decir para caminar, para correr, para tomar cosas en
las manos, para subir gradas, para levantarse, para sentarse, para mantener el equilibrio,
para controlar esfinteres, para acceder a lugares que tengan barreras [isicas, etc.
(FENEDIF, 2013).

METODO DE ATENCION
[x.
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Si la persona usa silla de ruedas:

= No debe empujar la silla sin su autorizacion.

» Debe dirigirse directamente a la persona en silla de ruedas y no a su acompaifiante.

= Esmejor situarse de frente y a la misma altura (de ser posible sentados).

= Debe verificar la posicion correcta de los pies en las pieseras.

=  Para pasar un obsticulo o gradas, girar la silla y ascenderla o descenderla por sus
ruedas traseras.

= Si desconoce el manejo de la silla de ruedas, preguntar a la persona usuaria como
puede ayudarle apropiadamente.

Si usa muletas o protesis:

= Debe ajustar su paso al suyo.

= Evite que lo empujen.

. Ofrezca su ayuda para transportar objetos o paquetes.

=  Procure que la persona usuaria nunca quede separada de sus muletas.
= Si usa prétesis, se recomienda no fijar su mirada en esta.

5.6 DISCAPACIDAD VISUAL

En la Guia de Lenguaje Positivo y Comunicacién Incluyente se define a la discapacidad
visual como “una limitacién sensorial severa o la ausencia de la capacidad de ver, que
ocasiona dificultades importantes para identificar visualmente tanto a personas como a
objetos; para orientarse, para ubicar el entorno y sus caracteristicas™ (FENEDIF, 2013).

METODO DE ATENCION
Si presenta discapacidad visual total:

= Identificarse inmediatamente.

=  Ofrecer su ayuda si observa que vacila, o bien si existe algiin obstaculo.

*  Camine ligeramente por delante y ofrézcale su hombro como punto de apoyo.

= Si le ofrece o indica alguna cosa, describa de lo que se trata.

*  No olvide informarle en qué lugar exacto se encuentra lo indicado.

Debe utilizar palabras de guia como izquierda, derecha, adelante, atrds, arriba, abajo,
etc.

~  Sies necesario tome su mano y aydalo a reconocer el objeto a través del tacto.
* Serecomienda describir verbalmente los escenarios en que actan.

* No debe dejarlo solo sin una advertencia previa.

= Evite dejar obstéculos en el camino.

* Esaconsejable mantener las puertas cerradas o completamente abiertas, no a un nivel
intermedio.



5.7 DISCAPACIDAD AUDITIVA

En la Guia de Lenguaje Positivo y Comunicacién Incluyente se define a la discapacidad
auditiva como la “limitacion sensorial severa o la ausencia total de la capacidad de oir, que
ocasiona dificultades importantes para escuchar y hablar y, por lo tanto, para comunicarse
verbalmente” (FENEDIF, 2013).

METODO DE ATENCION
Se recomienda los siguientes aspectos:

Si se presenta deficiencia auditiva total/ Persona Sorda o parcial y la persona servidora
publica no conoce el lenguaje de sefias Ecuatoriana (LSEC):

»  Hablar despacio y con claridad.

= Es necesario ubicarse delante de la persona y, de ser posible, con el rostro
iluminado.

»  Utilizar el lenguaje corporal y la gesticulacidn (sin exageraciones).

*  Utilizar palabras sencillas y faciles de leer en los labios.

= Evite hablarle si la persona se encuentra de espaldas.

= Verificar que ha comprendido lo que trata de comunicarle.

*  No aparentar haber comprendido su mensaje, cuando no es asi.

=  Mostrar naturalidad y reforzar su confianza.

=  No demostrar una atencién excesiva debido a su problema de audicién

*  Sitiene dificultad de entender, escriba lo que quiere decir.

»  En las oficinas de la Defensoria del Pueblo en las que se encuentren personas
servidoras publicas que manejen la Lengua de Sefias Ecuatoriana (LSEC), se
solicitard su apoyo para brindar atencién a las personas con discapacidad
auditiva.

5.8 DISCAPACIDAD INTELECTUAL
Este tipo de discapacidad consiste en “la limitacién moderada o grave de la funcién
cerebral, que ocasiona dificultades importantes para la adaptacion y el aprendizaje social,
escolar o conductual y, por lo tanto, para desenvolverse facilmente en el entorno”
(FENEDIF, 2013).
METODO DE ATENCION
Si se presenta discapacidad intelectual:
=  Responder a sus preguntas, asegurandose que ha comprendido.
*  Prestar ayuda en lo que sea necesario.
=  Facilitar y promover su relacién con otras personas.
Si presenta discapacidad sicoldgica:
=  Toémese el tiempo necesario para escuchar o que dice.

=  Evite situaciones que puedan generar violencia.
-




* Trate de comprender su situacidn, facilitando siempre su participacién en cualquier
tipo de actividades.

6. EVALUACION DEL SERVICIO

La evaluacién y estudio de las reclamaciones y opiniones de nuestras personas usuarias nos
permite obtener una retroalimentacion valiosa para atenderlos de manera especial, conocer
sus preferencias y mejorar nuestros servicios.

Medir la satisfaccidén de las personas usuarias permite identificar las debilidades del
servicio, facilita la formulacién de acciones de mejora y genera un cambio positivo en la
percepcidn de las personas usuarias hacia nuestra institucién.

La satisfaccion de la persona usuaria debe ser evaluada, al menos en dos etapas de la
prestacidn del servicio de Proteccion y Tutela de Derechos Humanos. El primer momento
cuando la persona usuaria presenta su peticidn, y el segundo momento cuando la persona
usuaria recibe respuesta sobre la finalizacién o resolucion de su peticidn.

La satisfaccién de la persona usuaria sera medida, en primera instancia, a través de la
aplicacién de encuestas que gradien la satisfaccion del servicio entregado, enfocadas
principalmente en los siguientes principios:

e [Eficacia: la encuesta busca identificar la satisfaccién de la persona usuaria respecto al
servicio brindado por la Defensoria del Pueblo.

» Eficiencia: la encuesta busca identificar la satisfaccidén de la persona usuaria respecto

al tiempo de atencién o al acompafiamiento por parte de la Defensoria del Pueblo
durante la tramitacién de su peticion.

El instrumento serd de aplicacién personal, de manera ripida y en términos que sean de
facil comprension, en base al documento: Metodologia para elaborar un estudio por
encuestas de la satisfaccion de las personas usuarias de la Defensoria Del Pueblo.
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Articulo 2.- De la socializaciéon y capacitacion a las y los servidores publicos del
Manual de atencién y servicio a las personas usuarias de la Defensoria del
Pueblo, encarguese la Direccion Nacional de Administracion de Talento Humano,
en coordinacién con la Direccién Nacional Técnica de Educacion y Capacitacion
en el ambito de sus competencias.

Articulo 3.- El uso y aplicacién de los protocolos dispuestos en el Manual de
atencion y servicio a las personas usuarias de la Defensoria del Pueblo, es de
cumplimiento obligatorio para las y los servidores publicos que mantienen
contacto con las personas usuarias.

Articulo 4.- De las pruebas e implementacion de las Encuestas de Satisfaccion,
encarguese la Direccion Nacional de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones.

Articulo 5.- De la medicion y analisis de las Encuestas de Satisfaccion de los
servicios de proteccion y tutela de los derechos humanos y de la naturaleza,
encarguese la Direccion Nacional de Gestién de Procesos.

Articulo 6.- De la socializacion y publicacién de la presente resolucion en el
Registro Oficial, encarguese la Direccion Nacional de Secretaria General,
conjuntamente con la Direccion Naciona!l de Comunicacidon en el ambito de sus
competencias.

Articulo 7.- De las actualizaciones de la Taxonomia de Servicios del Manual de
Atencion y Servicio a las Personas Usuarias y sus anexos, encarguese la
Coordinacién General de Planificacion.

Articulo 8.- De la diagramacion del Manual de Atencién y Servicio a las Personas
Usuarias y,. su publicacion en la pagina web institucional encarguese a la Direccién
Nacional de Comunicacién Social.

Articulo 9.- Derdguese la Resolucion No. 087-DPE-CGAJ-2016 de 29 de
septiembre de 2016.

Articulo 10.- La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su
suscripcion, sin perjuicio de la publicacién en el Registro Oficial.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, a 4 de abril de 2018

o =

Ramiro Rivadeneira Silva

DEFENSOR DEL PUEBLO




