Que

Que

Que

Que

Que

Que

/

| ]

QUITO

T
EMPRESA PLALICA METROPOLITANA DE
TRANSPONTE DE PASAJEROS E P MTP

RESOLUCION ADMINISTRATIVA

epmtra-cc (2 3 2018

ING. MAURICIO PENA .
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA PUBLICA
METROPOLITANA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS DE QUITO

CONSIDERANDO:

el articulo 52 de la Constitucién de la Republica del Ecuador en su Titulo II:
Derechos, Capitulo Tercero: Derechos de las Personas y Grupos de Atencion
Prioritaria, Seccidn Novena: Personas Usuarias y Consumidoras, dispone: “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no enganosa sobre su
contenido y caracteristicas”.

el articulo 53 de la Constitucién de la Republica del Ecuador en su, Titulo II:
Derechos, Seccion Novena: Personas Usuarias y Consumidoras Dispone: “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 atencion y reparacion. El Estado
respondera civilmente por los dafnos y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo,
y por la carencia de servicios que hayan sido pagados”.

el articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: “Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actuen en virtud de una potestad estatal ejercerdn
solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y
la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y
hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion.”

el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece que: "La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion";

el articulo 314, segundo inciso de la Constitucion de la Replblica del Ecuador
dispone: “El Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a
los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad”.

el Articulo 4 numeral 12 de la Ley Organica del Consumidor, Derechos del
Consumidor, de los Derechos y Obligaciones de los Consumidores, establece.-
“Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos
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que eslard a disposicion del consumidor, en el que se podrd anotar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado”.,

Que el Articulo 35 de la Ley Organica del Consumidor, del Registro de Reclamos
establece que.- “Las empresas proveedoras de servicios publicos domiciliarios deben
contar con una oficina y un registro de reclamaciones en donde constaran las
presentadas por los consumidores. Dichos reclamos deberan ser subsanados en el
plazo perentorio que contendra el Reglamento a la presente Ley’.

Que el Articulo 60 de la Ley Organica de Discapacidades, establece.- “Las personas con
discapacidad tienen derecho a acceder y utilizar el transporte ptblico. Los organismos
competentes en transito, transporte terrestre y seguridad vial en las diferentes
circunscripciones territoriales, previo el otorgamiento de los respectivos permisos de
operacion y circulacion, vigilaran, fiscalizardn y controlaran el cumplimiento obligatorio
de las normas de transporte para personas con discapacidad dictadas por el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) y estableceran medidas que garanticen el
acceso de las personas con discapacidad a las unidades de transporte y aseguren su
integridad en la utilizacion de las mismas, sancionando su inobservancia”.

Se adoptaran las medidas técnicas necesarias que aseguren la adaptacion de todas
las unidades de los medios de transporte publico y comercial que sean libres de
barreras y obstdculos y medidas”.

Que las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado, Numeral 500-
02, Canales de Comunicacion Abiertos.- “Se estableceran canales de comunicacion
abiertos, que permitan trasladar la informacion de manera segura, correcta y oportuna
a los destinatarios dentro y fuera de la institucion. La entidad dispondrd de canales
abiertos de comunicacion que permita a los usuarios aportar informacion de gran valor
sobre el diseno y la calidad de los productos y servicios brindados, para que responda
a los cambios en las exigencias y preferencias de los usuarios, proyectando una
imagen positiva.”

Que el REGLAMENTO INTERNO PARA LA ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO PARA LOS FUNCIONARIOS REGIDOS POR LA LOEP DE LA EMPRESA
PUBLICA METROPOLITANA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS DE QUITO.
ARTICULO 146: Deberes de los servidores publicos de la Empresa, establece:
“Son deberes de los Servidores Plblicos que laboran en la Empresa Publica
Metropolitana de Transporte de Pasajeros de Quito los siguientes.(...)literal k.-
Observar en forma permanente en sus relaciones con el pblico por el gjercicio del
puesto, toda la consideracion y cortesia debidos.

Que el Concejo Metropolitano de Quito, en aplicacion a la Ley Orgénica de Empresas
Publicas, mediante Ordenanza No. 314 de 12 de julio de 2010, publicada en el Registro
Oficial No. 246 de 29 de julio de 2010, crea la Empresa Publica Metropolitana de
Transporte de Pasajeros de Quito.

Que mediante Resolucion No. 01-26-04-2018, el Directorio de la Empresa Publica
Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito, en sesién extraordinaria del 26 de
abril del 2018, nombré al Ing. Mauricio Pefia Romero, en calidad de Gerente General

f de la Empresa; por lo cual, se procedio a emitir la Accion de Personal No. 00360-2018.
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En ejercicio de las atribuciones conferidas por la normativa legal expuesta;

RESUELVE:

Articulo Primero.— Aprobacién.- Aprobar la “POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO AL
USUARIO DE LA EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE TRANSPORTE DE
PASAJEROS DE QUITO”, la misma que es parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo Segundo.— Objetivo.- Establecer la Politica de Atencion y Servicio al Usuario
brindando un adecuado servicio de transporte publico de pasajeros a los usuarios, por parte
de las diferentes dreas que integran la Empresa Publica Metropolitana de Transporte de
Pasajeros de Quito.

Articulo Tercero. - Ambito de Aplicacién.- La “POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO AL
USUARIO DE LA EPMTPQ”, es aplicable a todas las dreas de la Empresa Publica
Metropolitana de Transporte de Pasajeros de Quito.

DISPOSICIONES GENERALES

Primera.- Encargar a la Gerencia Administrativa Financiera de la Empresa Publica
Metropolitana de Transporte de Pasajeros de Quito, la ejecuciéon de la “POLITICA DE
ATENCION Y SERVICIO AL USUARIO DE LA EPMTPQ V1",

Segunda. - Encargar a la Gerencia de Planificacion de la Empresa Plblica Metropolitana de
Transporte de Pasajeros, la sociabilizacion y publicacion de la presente Resolucion en el
Portal Institucional.

DISPOSICION FINAL

La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de la fecha de su suscripcion.

Dado y firmado en el Distrito Metropolitano de Quito, 1 l§ AGO 2018
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GERENTE GENERAL GENERAL
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS DE QUITO
Elaborado por: Wendy Cardenas s
Revisado por: Edgar Cepeda T )(,,1
Aprobado por: Lauro Jaramillo i =
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