.if,.

.. Defensoria
o detPueblo

ooy,

-
-

RESOLUCION No. 002-DPE-CGAJ-2024

Dr. César Marcel Cérdova Valverde
DEFENSOR DEL PUEBLO ENCARGADO

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucién de la Republica del Ecuador, en el articulo 53 establece que las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar
sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en
practica sistemas de atencién y reparacion;

Que, el articulo 214 de la norma ibidem, establece autonomia administrativa, financiera,
presupuestaria y organizativa de la Defensoria del Pueblo, en concordancia con el articulo
2 de la Ley Orgénica de Defensoria del Pueblo;

Que, el articulo 215 de la norma ibidem, sefiala que la Defensoria del Pueblo, tendra como
funciones, la proteccién y tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador y la defensa
de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais;

Que, el articulo 227 de la norma ibidem, determina que: "La administracién publica
constituye un servicio a la colectividad, regido por los principios de eficiencia, eficacia,
Jerarquia, desconcentracién, descentralizacion, coordinacion, planificacién, participacion,
transparencia y evaluacion”;

Que, el articulo 229 de la norma ibidem, sefiala que seran servidoras o servidores publicos
todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios
0 ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico;

Que, el articulo 47 del Codigo Orgénico Administrativo prescribe que: “...) la mdxima
autoridad administrativa de la correspondiente entidad publica ejerce su representacion
para intervenir en todos los actos, contratos y relaciones juridicas sujetas a su competencia.
Esta autoridad no requiere delegacion o autorizacién alguna de un érgano o entidad
superior, salvo en los casos expresamente previstos en la ley (...)”;

Que, el articulo 130 de la norma ibidem dispone que: “{...) las mdximas autoridades
administrativas tienen competencia normativa de cardcter administrativo Unicamente para
regular los asuntos internos del érgano a su cargo, salvo los casos en los que la ley prevea
esta competencia para la médxima autoridad legislativa de una administracién publica. La

competencia regulatoria de las actuaciones de las personas debe estar expresamente
atribuida en la ley”;
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Que, el articulo 77 de la Ley Orgénica de la Contraloria General del Estado, prescribe que:
“(... ) las méximas autoridades de las Instituciones del Estado son responsables de los actos,
contratos o resoluciones emanados de su autoridad”; y, entre sus atribuciones consta: “e)
Dictar los correspondientes reglamentos y demds normas secundarias necesarias para el
eficiente, efectivo y econémico funcionamiento de sus instituciones”;

Que, el articulo 9 de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo, determina entre las
atribuciones de la Defensora o Defensor del Pueblo, “(..) e) Dirigir los procesos
institucionales internos necesarios para cumplir de manera dgil, eficiente y eficaz el mandato
de la institucidn (...) 2) Dictar la normativa interna {(...)”;

Que, la Ley Orgénica del Servicio Publico, en el articulo 22 prescribe entre los deberes de las
y los servidores publicos “b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con
solicitud, eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la diligencia que
emplean generalmente en la administracién de sus propias actividades”; y; “f) Cumplir en
forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencidn debida al publico y asistirlo
con la informacién oportuna y pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a
servicios publicos de dptima calidad”;

Que, el articulo 42 de la norma ibidem determina que: “Se considera faltas disciplinarias
aquellas acciones u omisiones de las servidoras o servidores publicos que contravengan las
disposiciones del ordenamiento juridico vigente en la Republica y esta ley, en lo atinente a
derechos y prohibiciones constitucionales o legales. Serdn sancionadas por la autoridad
nominadora o su delegado (...} ”.

Que, la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio en el articulo 1
establece que “La presente norma técnica tiene por objeto establecer los mecanismos y
metodologias que deben implementar las entidades para que los usuarios califiquen la
atencién brindada por parte de los servidores ptblicos y la satisfaccion de la calidad del
servicio (...)";

Que, en la Guia Metodolégica para la Aplicacién de la Norma Técnica de los Mecanismos de
Calificacién del Servicio, Satisfaccién de la Calidad del Servicio y de la Atencién del Servidor
PUblico en el nimero 5 numeral 5.2.2. con relacién a la verificacion de resultados mediante
cliente fantasma o verificador, determina que: “El cliente fantasma o verificador es una
estrategia utilizada por el Ministerio del Trabajo, para evaluar y medir la calidad del servicio
y la atencién brindada por los servidores publicos. Los clientes fantasmas o verificadores
actuarén como usuarios realizando una actividad relacionada a la entrega del servicio que
presten las entidades publicas. El verificador al finalizar la actividad de control realizard y
entregard un informe sobre cémo fue su experiencia de conformidad al formato establecido
en el Informe para la verificacion de resultados mediante cliente fantasma o verificador
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(...)”; misma que es una estrategia para evaluar y medir la calidad del servicio y la atencién
brindada por los/as servidores/as publicos/as. El personal que actie en calidad de cliente
fantasma o verificador actuaran como personas usuarias externas realizando una actividad
relacionada a la entrega del servicio que preste la Defensoria del Pueblo de Ecuador;

Que, la Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovacidn de Procesos y Servicios, el
articulo 1, de determina que: “La presente norma técnica tiene por objeto establecer
lineamientos y procedimientos para la mejora continua e innovacién de procesos y servicios
en las entidades del Estado, con la finalidad de: a) Asegurar que las entidades provean
productos y/o servicios, orientados a garantizar los derechos de los usuarios y satisfacer
sus necesidades, requerimientos y expectativas, facilitando ademds el cumplimiento de sus
obligaciones; b) Optimizar la eficiencia de las entidades a través del mejoramiento
continuo e innovacion de sus procesos y servicios institucionales; y, c) Incrementar la
satisfaccion de los usuarios internos y externos de las entidades”;

Que, el Estatuto Organico de Gestidén Organizacional por Procesos de la Defensoria del
Pueblo, en el articulo 12 determina la estructura descriptiva, la misién, atribuciones
responsabilidades y entregables de las unidades administrativas; ademas en el nimero
3.1.5.2 consta que la Direccién de Procesos, Servicios y Gestién del Cambio tiene como
mision “Mejorar y optimizar el desempefio (eficiencia y eficacia) de los equipos de trabajo
a través del mejoramiento continuo de procesos, que permita agregar valor en el servicio
y la atencion de los sujetos de derechos”;

Que, mediante “Informe para la expedicién de metodologia de cliente verificador o
fantasma en la prestacion de servicios institucionales por sus diferentes canales de
atencion”, emitido por la Direccidn de Procesos, Servicios y Gestién del Cambio y aprobado
por el Coordinador General de Planificacién y Gestién Estratégica, sefiala que: “(...) El cliente
verificador o cliente fantasma, es una estrategia utilizada, para evaluar y medir la calidad
del servicio y la atencidn brindada por los servidores piblicos y las servidoras publicas. Los
clientes verificadores actuarén como usuarios y usuarias realizando una actividad
relacionada a la entrega del servicio que preste la institucién. El cliente verificador observard
el entorno sea fisico o virtual y el servicio basado en la perspectiva del usuario/a. Por lo que,
consiste en una forma de observar, de forma anénima, la informacién especifica que se
solicita o se requiere para evaluar el servicio. La aplicacién de la técnica estd establecida a
través de los formatos disefiados por la Direccion de Procesos, Servicios y Gestion del
Cambio, utilizando diversas caracteristicas como una encuesta de datos recolectados para
el andlisis y registro de la informacion, verificacién de tiempos de respuesta y prints de
pantalla. El diagndstico que se realiza permite determinar fallas existentes en los procesos,
la funcionalidad de los mecanismos tecnoldgicos, el cumplimiento o no de los protocolos de
atencion vigentes y el conocimiento técnico del personal misional que permitan generar
oportunidades de mejora y determinar los puntos que deben ajustarse como una forma de
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mejorar la calidad del servicio. La aplicacion de la técnica cliente verificador requiere ética,
compromiso y determinacién, y no puede ser llevada al personal, requiere el uso de la
metodologia establecida para el efecto para la creacidn de informacién fundamentada y
documentada. Sobre su implementacion se ha planificado aplicar el método cliente
verificador o fantasma con una verificacién semestral con especial énfasis en el servicio de
proteccién de derechos humanos o de la naturaleza (canal virtual). Dentro de la taxonomia
de servicios institucionales aprobado, se cuenta con cinco servicios {...)”; y, concluye que “El
andlisis detallado en el presente informe, corresponde a la verificacién de la prestacion del
servicio denominado “Proteccion de derechos humanos o de la naturaleza”, a través de su
canal virtual-chat en linea, enmarcado en lo establecido en la Constitucion de la Republica,
en concordancia con la Ley Orgdnica del Servicio Publico, normativa expedida por el ente
rector del Ministerio de Trabajo, referente a la prestacion de los servicios publicos, en las
entidades del estado, resoluciones internas expedidas por la maxima autoridad, aplicacion
de protocolos de atencidn a personas usuarias, los mismos que son de aplicacion obligatoria,
para el personal de la Defensoria del Pueblo. La implementacién de esta metodologia
permitird evaluar la calidad en la prestacion del servicio brindada por el personal de la
Defensoria del Pueblo a través de sus diferentes canales de atencién, mediante la recoleccion
de informacion in situ o primaria para la generaciéon de acciones de mejora, para
incrementar la satisfaccion de las personas usuarias como sujetos de derechos y por
consecuencia la confianza en la institucién”;

Que, el Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica, mediante Memorando
Nro. DPE-CGPGE-2024-0005-M de 04 de enero de 2024, remitidé a la Coordinaciéon General
de Asesoria Juridica: “(...) el proyecto de resolucion sobre los lineamientos para la aplicacién
de la metodologia de cliente verificador o fantasma con los ajustes solicitados {...)”; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere la Constitucion de la Republica del Ecuador,
la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo y el Estatuto Organico de Gestién Organizacional
por Procesos de la Defensoria del Pueblo,

RESUELVE:

EXPEDIR LOS LINEAMIENTOS PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA DE CLIENTE
VERIFICADOR O FANTASMA

CAPITULO |
GENERALIDADES
Art. 1.- Objeto. - El presente documento tiene por objeto establecer los lineamientos
generales para la verificacidn de la atencidon en la prestacién de los servicios que brinda la
Defensoria del Pueblo, por parte del personal que labora en las unidades misionales y
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delegaciones provinciales, a través de la metodologia cliente verificador o fantasma, en el
marco de los principios constitucionales que regulan la administracién publica.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. - Estos lineamientos se aplicaran de manera obligatoria en
todos los servicios institucionales que preste la Defensoria del Pueblo, en las delegaciones
provinciales y unidades misionales, dentro del marco de sus competencias y atribuciones.

Art. 3.- De las definiciones. - Para aplicacién de estos lineamientos, se tomaran en cuenta
las siguientes definiciones:

Calidad. - Es el grado de cumplimiento para brindar un servicio y/o producto adecuado para
satisfacer las necesidades de las personas usuarias;

Calificacion de la calidad. - Es un proceso sistemitico, objetivo, permanente e integral,
destinado a valorar y determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos para brindar
un servicio y/o producto;

Canales de atencién la persona usuaria. - Son los puntos de interaccién entre la persona
usuaria y la Defensoria del Pueblo para acceder a un servicio, a través de los cuales
presentan sus requerimientos;

Canal presencial. - Es el desplazamiento de la persona usuaria a la oficina o dependencia,
para formular un requerimiento sobre los servicios que brinda la Defensoria del Pueblo.

Canal virtual. - Es la atencién a la persona usuaria a través de los diferentes medios
electronicos generados para el efecto;

Capacidad de respuesta. - Es la habilidad de la servidora o servidor para conocer e
identificar las necesidades de las personas usuarias y brindar la atencién oportuna a su
requerimiento;

Empatia. - Es la habilidad de entender o sentir lo que la persona usuaria esta
experimentando mientras recibe la atencién;

Encuesta de satisfaccion. - Es una técnica para la recopilacién de datos que permite
determinar el grado de satisfaccién de la persona encuestada;

Fiabilidad. - Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio de forma confiable cuidadosa,
y solucién de problemas;
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Elementos intangibles. - Corresponde a la seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta
y empatia que la persona usuaria percibe al momento de recibir un servicio;

Elementos tangibles. - Corresponde a las instalaciones fisicas, como la infraestructura,
sefialética, utilizacién de equipos informaticos, materiales e insumos, para brindar un
servicio;

Metodologia cliente verificador o fantasma. - Es una estrategia utilizada, para evaluar y
medir la calidad del servicio y la atencién brindada por parte del servidor o servidora. Los
clientes fantasmas o verificadores actuardn como personas usuarias externas, realizando
una actividad relacionada a la entrega del servicio que preste la institucion.

Cliente Fantasma. - Es quien actuara como una persona usuaria externa de manera in situ,
virtual o por medios electrénicos y en tiempo real, con la finalidad de verificar la calidad del
servicio o tramite simplificado.

Percepcién. - Proceso mental mediante el cual se organiza e interpreta la informacién
proveniente de las sensaciones, generadas durante la atencién del servicio de manera légica
y a partir de su experiencia previa;

Satisfaccién. - Es el grado de conformidad al momento de recibir un producto y/o servicio,
de acuerdo con su percepcion;

Seguridad. - Es el conocimiento, la certeza y habilidades para inspirar credibilidad y
confianza;

Servicios. - Es el resultado concreto de la prestacion del servicio, con la finalidad de viabilizar
los derechos constitucionales y las necesidades de las personas usuarias;

Usuario/a. - Es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso del
servicio y/o se beneficia del mismo.

CAPITULO Il
DE LAS UNIDADES RESPONSABLES Y SUS ATRIBUCIONES

Art. 4.- De las unidades responsables.- En la atencidn a las personas usuarias intervienen
los siguientes responsables:

1. La Coordinacién General de Planificacién y Gestion Estratégica;
2. La Direcciéon de Procesos, Servicios y Gestion del Cambio;
3. La Direccién de Administracién de Talento Humano;



& Defensoria
= delPuyeblo

[ TL_L"

4. La Secretaria General Misional/ Coordinaciones Generales/ Direcciones
responsables de la prestacion del servicio;
5. El/la servidor/a que brinden atencién a la persona usuaria;

Art. 5.- La Coordinacion General de Planificacion y Gestion Estratégica. - Serd la
responsable de implementar los mecanismos, establecidos en el presente instrumento, en
coordinacion con la Direccién de Procesos, Servicios y Gestidn del Cambio.

Art. 6.- La Direccién de Procesos, Servicios y Gestion del Cambio o quien hiciera sus veces.
- Serd la encargada de efectuar la verificacién de la atencién por parte de los servidores y
las servidoras en la prestacion de los servicios de la Defensoria del Pueblo, aplicando la
metodologia cliente verificador o fantasma e instrumentacion técnica.

Art. 7.- La Direccién de Administracion de Talento Humano. - Serd la unidad responsable
de la aplicacion del régimen disciplinario, siguiendo debido proceso de conformidad a la
LOSEP y su Reglamento General, el en el caso que se llegaré a comprobar una atencién

inadecuada de parte del personal que labora en las unidades misionales y delegaciones
provinciales.

Art. 8.- De las unidades misionales.- La Secretaria General Misional, las Coordinaciones
Generales y las Direcciones misionales o areas sustantivas son las responsables de la
prestacion de los servicios y serdn las encargadas de construir los lineamientos y directrices
especificas; asi como, de su socializacidn al personal técnico operativo y delegaciones
provinciales, en lo referente a la atencidn a las personas usuarias cuando se traten de grupos
de atencidn prioritaria o que se encuentren en estado de vulnerabilidad.

Art. 9.- El/la servidor/a que brinden atencion a la persona usuaria. - Sera el/la responsable
de atender a las personas usuarias y brindar el servicio de manera agil, oportuna con
claridad, eficacia, calidad y calidez.

CAPITULO IlI
DE LA ATENCION A LAS PERSONAS USUARIAS

Art. 10.- De la atencidn a la persona usuaria. - Constituye el servicio brindado a las personas
usuarias de manera agil, oportuna con claridad, eficacia, calidad y calidez, con la finalidad
de conocer e identificar sus necesidades, a través de los diferentes canales de atencidén, para
recibir y atender sus requerimientos.

Art. 11.- De los canales de atencién a la persona usuaria. — La Defensoria del Pueblo
prestara la atencién a través de los siguientes canales:

CGAJ 7



1. Presencial;
2. Virtual)y,
3. Telefénico

Art. 12 .- Protocolos de atencidn. — El personal que brinden atencién a las personas usuarias
deberan dar cumplimiento a lo dispuesto en el protocolo de atencién contenido en el
Manual de servicios y atencion a personas usuarias de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

Para las personas usuarias de grupos prioritarios se considerara un protocolo preferencial
gue debe ser aplicado para todos los canales de atencion.

Art. 13.- Del procedimiento para la atencidon de requerimientos. - El procedimiento para
atender los requerimientos de las personas usuarias sera a través de los instrumentos que
la Defensoria del Pueblo defina para el efecto y se efectuara de la siguiente manera:

1. Receptar mediante los canales de atencion dispuestos en el presente documento los
requerimientos presentados por las personas usuarias del grupo de servicios
institucionales;

2. Una vez receptado el requerimiento, se procederd con la revision y andlisis del
mismo;

3. El servidor o la servidora de la Defensoria del Pueblo, que brinde atencién a las
personas usuarias, deben gestionar todos los requerimientos y brindar una
respuesta oportuna y de calidad;

4. Silosrequerimientos recibidos no estan dentro de la gestion institucional, el servidor
o la servidora, deberd brindar el asesoramiento pertinente y de ser el caso coordinar
con la o las entidades competentes, a fin de que las personas usuarias sean
atendidas.

5. El servidor o la servidora, debera cumplir con la normativa vigente, referente a la
prestacidn de los servicios institucionales.

Art. 14.- De los factores a evaluar. - La Direccidon de Procesos, Servicios y Gestién del
Cambio, o quien hiciera sus veces, aplicara, el siguiente procedimiento:

1. De la Atencién Presencial.- Para la verificacion de la satisfaccion de la calidad de los
servicios de forma presencial se consideraran dos dimensiones:

a) Tangibles: infraestructura, sefialética y equipamiento; vy,
b) Intangibles: seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.
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Se aplicara el formato disefiado por la Direccién de Procesos, Servicios y Gestion del
Cambio, que permita medir las dimensiones anteriormente detalladas.

2. De la Atencién virtual. - Para la verificacidn de la satisfaccion de la calidad de los
servicios de forma virtual se consideraran cuatro factores a evaluar:

a) Requisitos solicitados para la prestacién de cada servicio;

b) Tiempo trascurrido en la prestacién del servicio;

c) Cumplimiento del protocolo de atencién, establecido en el Manual de servicio y
atencion a personas usuarias de la Defensoria del Pueblo”; y,

d) En el caso del servicio de proteccién de derechos humanos o de la naturaleza se
considerara adicional a lo anteriormente descrito el cumplimiento de la normativa
interna expedida para la atencidn de casos de competencia de la Defensoria del
Pueblo y se aplicard el formulario de verificacién a la prestacion del servicio:
Asistencia Defensorial en linea.

Art. 15.- De la forma para realizar la verificacion de la satisfaccién de la calidad de los
servicios.- La Direccidn de Procesos, Servicios y Gestién del Cambio, o quien hiciera sus
veces, realizara las verificaciones de forma presencial, en las instalaciones de las unidades
misionales y delegaciones provinciales que atienden al publico, cuando la misma sean

atendidas de forma presencial, mientras que para el canal virtual, lo realizard a través de los
medios tecnoldgicos en linea.

Adicionalmente, en el caso de que la unidad antes citada no cuente con suficiente personal
para la verificacién, podra solicitar el apoyo del personal interno de la Institucion, o a su vez
podra ser personal externo, para ello, la Defensoria del Pueblo a través de la Coordinacion
General de Planificacion y Gestién Estratégica implementara las estrategias que considere
necesarias con otras entidades publicas o instituciones de educacién superior.

Art. 16.- De la periodicidad. - La verificacidn de la satisfaccién de la calidad de los servicios,
podra realizarse de forma semestral, pudiendo ejecutarse con otra frecuencia, de acuerdo
con las necesidades institucionales.

Art. 17.- De la elaboracién y remisién de informe.- El personal asignado para efectuar esta
verificacion, elaborara un informe ejecutivo de verificacién sobre Ia atencion efectuada por
los servidores y las servidoras de |a institucién en la prestacion de los servicios, mismo que
serd remitido a la Coordinacién General de Planificacién y Gestidn Estratégica, para que
desde esta unidad se informe a la persona responsable de la unidad administrativa vy al
servidor o servidora, que atendid a la persona usuaria, a fin de que se analicen las
recomendaciones o procedan a justificar en el caso de no estar de acuerdo con las mismas,
en caso de existir reincidencia en la atencién brindada por el servidor o servidora se
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comunicard a la Direccion de Administraciéon de Talento Humano, para que ejerza sus
atribuciones en ambito de sus competencias.

Art. 18.- De las sanciones administrativas. - La Direccién de Administracién de Talento
Humano, de ser el caso, aplicard lo establecido en los articulos 42 y 43 de la Ley Organica
del Servicio Publico, en concordancia con el Reglamento Interno de Administracion de
Talento Humano.

De acuerdo con lo determinado en el literal a) del articulo 42 de la Ley Organica del Servicio
Publico, se define a las faltas leves como aquellas acciones u omisiones realizadas por
descuidos o desconocimientos leves, siempre que no alteren o perjudiquen gravemente el
normal desarrollo y desenvolvimiento del servicio publico.

Se consideraran faltas leves, las acciones u omisiones que afecten o se contrapongan a las
disposiciones administrativas establecidas por una institucién para velar por el orden
interno, tales como; atencién indebida al publico.

Art. 19.- De la formulacién de las acciones correctivas y de mejora. - Para aquellas
dimensiones de calidad cuyas puntuaciones tengan calificaciones negativas, la Defensoria
del Pueblo, a través de la unidad prestadora del servicio, deberd definir las acciones
correctivas inmediatas para mejorar la prestacién del servicio;

Art. 20.- De laidentificacion de acciones correctivas y de mejora. - Las unidades o procesos
internos seran las encargadas de la identificacion y responsables de la implementacién de
las acciones correctivas y de mejora en la prestacién del servicio a través de planes de
mejora.

Art. 21.- Del seguimiento a las acciones correctivas y de mejora. - La Coordinacion General
de Planificacion y Gestién Estratégica, dispondra a la Direccion de Procesos, Servicios y
Gestidn del Cambio o quien haga sus veces, efectuar el seguimiento a las acciones
correctivas y de mejora en la prestacion del servicio a fin de generar alertas a la Secretaria
General Misional.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Las unidades misionales que prestan los servicios institucionales a la ciudadania,
sin excepcién deberén aplicar las directrices y procedimientos emitidas por la Defensoria
del Pueblo, referente a la atencién a personas usuarias, para lo cual se insumiran del Manual
de servicios y atencién a personas usuarias de |la Defensoria del Pueblo y demas normativa
expedida para dicho efecto.
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SEGUNDA.- La Direccidn de Procesos, Servicios y Gestidon del Cambio, dentro del término
de noventa dias, disefiard el procedimiento y los formatos que permitan efectuar la
verificacion dptima en la prestacion de servicios institucionales.

TERCERA.- La Direccidén de Administracion de Talento Humano, incorporara dentro del plan
anual de capacitacion del personal de la Defensoria del Pueblo, la temética relacionada a
relaciones humanas, protocolos de atencidn a personas usuarias, entre otras, que sean de
alto impacto en la prestacién de los servicios institucionales.

CUARTA.- Las unidades que brindan el servicio de atencidn a las personas usuarias, deberan
definir las acciones correctivas inmediatas para mejorar la prestacién del servicio, con el fin
de garantizar una atencidn eficiente y eficaz enmarcada en la filosofia institucional.

DISPOSICION FINAL

La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de la fecha de su suscripcién, sin perjuicio
de su publicacién en el Registro oficial.

Dado y firmado en la ciudad de Quito Distrito Metropolitano, a los 10 dias del mes de enero
de 2024.
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Dr/ César Marcel Cérdova Valverde
DEFENSOR DEL PUEBLO ENCARGADO
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