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RESUMEN

La principal razén por la cual el organismo responsable del control de las telecomunicaciones
del Ecuador no ha logrado alcanzar y mantener una efectiva gestion, se debe a una definicion
errada de procesos, en la cual se ha dejado de lado su esencia de dar valor al cliente;
adicionalmente, debe existir una sola persona o equipo con conocimiento, informacion y poder
de decisién, que sea responsable de ejecutar, de principio a fin, el proceso institucional de su
responsabilidad.

Por lo indicado, el presente Proyecto de Tesis de Grado propone la construccion de un modelo
de estructura organizacional centrada en procesos aplicable a la referida entidad, en donde
sus procesos sean definidos principalmente en términos de valor para sus clientes, logrando
una vision sistémica y de verdadero servicio al pais, y que a la vez le permita a esta institucion
sustentar un moderno y efectivo funcionamiento, su desarrollo y mejora continua, lo cual le

representara ademas un ahorro de los recursos al Estado.

PALABRAS CLAVES: Calidad, cliente, estructura organizacional, indicadores, mapa de alto

nivel, mapa de primer nivel, modelo de cliente, organizacion centrada en procesos, proceso.



ABSTRACT

The main reason why the body responsible for the surveillance of telecommunications in
Ecuador has failed to achieve and maintain an effective management, is due to a
misconception in process definition, which has shelved its essence to give value to customer;
additionally, one person or team should exist with knowledge, information and decision-
making, which is responsible for implementing, from beginning to end, an assigned institutional

process.

As indicated, this Draft Thesis proposes the construction of a model of organizational structure
focused on processes applicable to such entity, where processes are defined primarily in terms
of value for its customers, achieving a systemic vision and real service to the country and that
in turn will allow the institution to sustain a modern and effective operation, development and

continuous improvement, which will also represent a saving of resources to the Government.

KEYWORDS: Customer, indicators, map of high level, map of first level, model of customer,

organizational structure, processfocused organization, process, quality.



INTRODUCCION

La gestion por procesos en la actualidad, de acuerdo al criterio de varios autores, es la base
para entender a una entidad como un sistema, superando de este modo contradicciones entre
unidades y eliminando problemas de jerarquia de autoridades, y excesos o defectos de

funciones.

Por lo indicado, el presente trabajo de titulacion, propone la construccion de un Modelo de
Estructura Organizacional centrada en Procesos aplicable al Organismo responsable del
control de las Telecomunicaciones en Ecuador, afio 2015, integrando sus procesos internos,
sean estos estratégicos, asesores, de desarrollo institucional y del conocimiento, de apoyo y
regionales; como también, los factores que le daran soporte a su institucionalidad.

El punto de partida para la construccion de la presente propuesta, sera la determinacién de
los clientes externos de la referida entidad, para proceder a identificar sus procesos de
negocio, también conocidos como procesos misionales, agregadores de valor, sustantivos o
principales, los cuales son el pilar fundamental de este modelo debido a que deben aportar de
una manera efectiva al cumplimiento de las funciones asignadas a esta institucion,
respondiendo asi a la satisfaccidon de las necesidades y requerimientos de dichos usuarios y

de la sociedad en general.

Este trabajo investigativo ha sido desarrollado con base en los siguientes cuatro capitulos:

Capitulo 1) GENERALIDADES.- Presenta al organismo responsable del control de las
telecomunicaciones en Ecuador mediante la exposicion de su resefia histérica, competencias,
elementos estratégicos, estructura organizacional y procesos internos. Adicionalmente, en
este capitulo se revela el problema existente en la institucion; dicho estudio comprende el
planteamiento del problema, la justificacion, la hipétesis, los aspectos metodolédgicos y las

fuentes de recopilacién de informacion.

Capitulo II) FUNDAMENTACION TEORICA .- Es la compilacién de las principales definiciones
empleadas en el presente proyecto investigativo y la exposicién de la técnica de trabajo

empleada en la ejecucion del modelo de estructura organizacional planteado.

Capitulo 1) DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL.- Muestra un andlisis de la informacion

proveniente de las fuentes primaria y secundarias, realizado para la investigacion del



problema detectado al interior de la institucién controladora de las telecomunicaciones en
Ecuador.

Capitulo 1V) MODELO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CENTRADA EN
PROCESOS.- Contiene la creacién del modelo que se plantea en la presente investigacion,
mismo que tiene que ver principalmente con la definicion, integracion y organizacion de los
procesos de negocio existentes en la gestion que realiza la entidad estudiada. Ademas,
contempla un analisis aplicado al modelo propuesto y a los factores que aportaran a su

sustento.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.- Se presentan las conclusiones vy
recomendaciones mas relevantes que se han obtenido durante la realizacion de este trabajo

investigativo.

Para alcanzar el propdsito de creacion de un modelo de estructura organizacional centrada
en procesos aplicable al organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador, se tom6 como guia la metodologia presentada en el liboro REATA: Reingenieria
Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada, cuyo autor es el Dr. Armando Espinosa de los
Monteros Fuentes, con la cual dio respuesta a la problemética identificada al interior de la
referida entidad.

Finalmente, se debe mencionar que la dificultad encontrada durante el desarrollo del presente
proyecto, fue el cambio de normativa legal del sector de telecomunicaciones ocurrido en
nuestro pais durante febrero del presente afio. Con la expedicion de la Ley Organica de
Telecomunicaciones (LOT) se cre6 la Agencia de Control de las Telecomunicaciones

(ARCOTEL) como 6rgano responsable del control de las telecomunicaciones en Ecuador.



CAPITULO |.- GENERALIDADES



1.1. El organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador.

1.1.1. Resefia historica.

Las telecomunicaciones, tal como las entendemos en nuestros dias, estan atadas al dominio

de la electricidad y concretamente a los fendmenos electromagnéticos, ellas tuvieron su

aparicion en Ecuador en 1884! cuando se transmitié por primera vez un mensaje telegrafico

eléctrico?, este hecho no solamente dio inicio a las operaciones de las telecomunicaciones en

nuestro pais, sino también a la creacién de la Direccion de Telégrafos como el primer

organismo encargado de regular las telecomunicaciones en el &mbito nacional.

En 1925 se funda el Ministerio de Obras
Publicas y Comunicaciones?®, el mismo
que entre sus principales objetivos y
funciones debia “fomentar el desarrollo
economico y social del pais, mediante
la ejecucion de obras de infraestructura
vial y de comunicaciones; y, procurar la
real integracibn econdmica del pais,
conectando las zonas productoras con

los centros de consumo™.

Posteriormente en 1943 se instituye el
organismo estatal auténomo Radio
Internacional del Ecuador, que fue la
entidad encargada de prestar los
servicios de radiotelegrafia y telefonia

internacional.

Fotografia N° 1.- Equipo utilizado en
telecomunicaciones telegréficas.
Fuente: http://historiapedia.com/telegrafo/.

1 El 14 de julio de 1884, siendo José Maria Placido Caamario presidente de la Republica del Ecuador, se transmitié el primer

mensaje telegréafico entre Quito y Guayaquil.

2 Cabe mencionar que el telégrafo y el ferrocarril fueron inventos que se desarrollaron parablemente en nuestro pais, de hecho
la linea de telégrafo que unia a las dos principales ciudades ecuatorianas, fue instalado junto a la linea férrea.

3 La creacion del Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones ocurrié el 13 de julio de 1925 en la celebracion de la primera
Junta de Gobierno Plural que se formé como consecuencia de la Revolucion Juliana.

4 Fuente: http://www.enciclopediadelecuador.com/ (consulta: 14/Dic/2014).
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En 1949 se crea la Empresa de Teléfonos de Quito (ETQ) y en 1953 se fundo la Empresa de
Teléfonos de Guayaquil (ETG) para administrar dicho servicio en la capital y en el puerto

principal, respectivamente.

Luego, en 1958 se crea la Empresa de Radios, Telégrafos y Teléfonos del Ecuador (ERTTEL)®
mediante la union de la Direccion de Telégrafos y de la Radio Internacional del Ecuador con
el proposito de actualizar el sistema de comunicaciones internacionales, y en 1967 la ERTTEL
sufri6 una reestructuracion dando lugar al surgimiento de la Empresa Nacional de

Telecomunicaciones (ENTEL).

En 1970 se crea la empresa estatal Cables y Radio del Estado®, de este modo se estatizé la
prestacion de los servicios de radiotelefonia y telegrafia antes contractualmente encargados

a la All America Cables and Radio.

Acto seguido en 1971 el gobierno cred dos nuevas compafias regionales dependientes del
Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones: la Empresa de Telecomunicaciones Norte
(ETN) y la Empresa de Telecomunicaciones Sur (ETS)’, mismas que surgieron de la fusién
de ENTEL, ETQ, ETG y la recién creada Cables y Radio del Estado.

En 1972 se establece el Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones (IETEL) como resultado
de la fusion de la ETN y de la ETS, al cual pertenecio la Direccién Nacional de Frecuencias

como responsable del control del espectro radioeléctrico.

En 1992 se expidi6 la Ley Especial de Telecomunicaciones, esta normativa
“fundamentalmente separa las funciones de administracion, regulacién y control de las
operaciones de los diferentes servicios, fundandose a la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SUPERTEL)® con la finalidad de regular y controlar el espectro
radioeléctrico y los servicios de telecomunicaciones; también se crea EMETEL como sucesor
del IETEL que asume la operacion y administraciéon del sector.”, y que tuvo como Unico

accionista al Estado ecuatoriano, representado por el Fondo de Solidaridad.

5 Acontecimiento ocurrido durante el gobierno de Camilo Ponce Enriquez.
Acontecimiento ocurrido durante el gobierno de José Maria Velasco Ibarra.
Fuente: http://www.supertel.gob.ec (consulta: 14/Dic/2014).

8 Registro Oficial N° 996 del 10 de agosto de 1992.

Fuente: http://www.supertel.gob.ec (consulta: 14/Dic/2014).
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A continuacion, con la Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones?® se crean
el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) para regular las actividades de
telecomunicaciones y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) como
organo ejecutor de las politicas de telecomunicaciones, y se redefinié las funciones de la
SUPERTEL. Ademaés, para cumplir con dicha Ley, EMETEL se divide en las compafias
anénimas ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A.

En el 2008 se expidié la actual Constitucién de la Republica del Ecuador!, la misma que
establece cinco Funciones para el Estado ecuatoriano: Ejecutiva, Legislativa, Judicial,

Electoral, y de Transparencia y Control Social.

Finalmente, en el presente afio se expidié la Ley Organica de Telecomunicaciones (LOT)*?, la
cual en su articulo 142 crea la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) como érgano adscrito al Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion (MINTEL) responsable, entre otras funciones, de realizar el control del espectro
radioeléctrico y de los servicios de telecomunicaciones en Ecuador. A continuacion se cita el
articulo 142 de la LOT:

“CAPITULO Il

Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

Articulo 142.- Creacion y naturaleza.

Créase la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL)

como persona juridica de derecho publico, con autonomia administrativa, técnica,

econdmica, financiera y patrimonio propio, adscrita al Ministerio rector de las

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion. La Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones es la entidad encargada de la administracion,

regulacién y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su

gestion, asi como de los aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacién
social que usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”

(Subrayados afiadidos).

10 Registro Oficial N°. 700 de 30 de agosto de 1995.
11 Registro Oficial N° 449 del 20 de octubre de 2008.
12 Registro Oficial N° 439 del 18 de febrero de 2015.



Para resumir la resefa historica citada, se presenta a continuacion en la figura 1 la sucesion

temporal de creacién del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del

Ecuador:
1925: Ministerio
de Obras Publicas
y Comunciaciones 1953: ETG 1972: IETEL 2015: ARCOTEL

1949: ETQ 1971: ETNy ETS 1992: SUPERTEL

Figura 1.- Linea del tiempo del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador.

Fuente: Creacion de la autora.

Elaborado por: La autora.

1.1.2. Competencias.

La LOT establece en su articulo 144 las principales competencias de caracter técnico - juridico
para el organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, seguln se

transcribe a continuacion:

“Articulo 144.- Competencias de la Agencia.
Corresponde a la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones entre

otras:

4.  Ejercer el control de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones,
incluyendo el servicio de larga distancia internacional, con el propésito de que
estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento juridico y a lo
establecido en los correspondientes titulos habilitantes.

5.  Ejercer el control técnico de los medios de comunicacion social que usen
frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes, tales como
los de audio y video por suscripcion.

6. Controlar y monitorear el uso del espectro radioeléctrico.

10. Regular y controlar las tarifas por la prestacion de los servicios de

telecomunicaciones de conformidad con esta Ley.



17.

18.

19.

21.

22.

29.

1.1.3.

Homologar los equipos terminales de telecomunicaciones y calificar los
laboratorios de certificacion técnica correspondientes.

Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de
infracciones e imponer en su caso, las sanciones previstas en esta Ley.

Ejercer, de conformidad con la Ley, la jurisdiccidn coactiva en todos los casos de

su competencia.

Sustanciar y normar los procedimientos de atencidén de reclamos por violacion a
los derechos de los abonados y usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
Inspeccionar y fiscalizar la instalacion, establecimiento y explotacién de redes de
telecomunicaciones y los sistemas de los medios de comunicacion social que
usen el espectro radioeléctrico, asi como las redes de audio y video por

suscripcion.

Regular y controlar las actividades relacionadas con el comercio electrénico y

firma electrénica, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.”

Elementos estratégicos.

El organismo responsable del control de las telecomunicaciones en Ecuador mantiene una

estructura organica temporal®® y utiliza el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2014 - 2017 de

la cesada SUPERTEL como instrumento orientador del accionar institucional para el

cumplimiento de las competencias asignadas:

1.1.3.

1. Mision.

Contribuir al desarrollo de las telecomunicaciones, para que la sociedad reciba
servicios con calidad, seguridad, eficiencia, continuidad, transparencia, equidad; y
atiendan al interés general.

13

14

Resolucién ARCOTEL N°. 001 del 18 de febrero de 2015. Pag. 2.
Resolucién ST-2014-0014 del 20 de enero de 2014. Pags. 20, 22, 26 -32.
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1.1.3.2.

Vision.

Ser e

para

con personal altamente capacitado y equipamiento a la vanguardia tecnoldgica,

telecomunicaciones.

| organismo técnico de control con liderazgo y reconocimiento internacional,

la generacion de conocimiento e impulso a la investigacion en

1.1.3.3.

Valores.

Proactividad

Excelencia

Integridad

Compromiso

Respeto

Lideraz

go

Innovacioén

Cooperacién

1.1.3.4. Objetivos estratégicos.

Perspectiva externa clientes (CE).- Objetivos Estratégicos (ECE):

ECE-1: Consolidar los esfuerzos que garanticen la calidad de los servicios de
telecomunicaciones a los usuarios.

ECE-2: Promover y consolidar a ARCOTEL como entidad comprometida con la
defensa de los derechos de los usuarios.

ECE-3: Consolidar la presencia institucional en lugares estratégicos.

ECE-4: Fortalecer la comunicacién de los logros de ARCOTEL a favor de la
comunidad.

ECE-5: Optimizar los procesos internos para aumentar la velocidad de
respuesta a los usuarios y prestadores de servicios de telecomunicaciones.
ECE-6: Atender oportunamente, a través de infraestructura adecuada y
personal calificado, el control de nuevos servicios de telecomunicaciones para
los ciudadanos.

ECE-7: Promover la investigacion y el desarrollo de nuevos servicios de

telecomunicaciones.
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Perspectiva externa sociedad (SE).- Objetivos Estratégicos (ESE):

ESE-1: Optimizar los procesos de control, para que la sociedad reciba servicios
de telecomunicaciones con calidad, seguridad, eficiencia, continuidad,
transparencia y equidad.

ESE-2: Elevar el nivel de gestidon hacia la excelencia y divulgar a la sociedad
las actividades de control qgue ARCOTEL cumple.

ESE-3: Fortalecer el compromiso de ARCOTEL con la preservacién del
ambiente.

ESE-4: Fortalecer acciones de responsabilidad social.

Perspectiva externa gobierno (GE).- Objetivos Estratégicos (EGE):

EGE-1: Divulgar la atribucién constitucional de ARCOTEL para auditar,
controlar, vigilar e intervenir los servicios de telecomunicaciones.

EGE-2: Coordinar, promover y viabilizar acciones con otros organismos
nacionales e internacionales para elevar la efectividad de ARCOTEL.

EGE-3: Influir en los actores politicos divulgando las competencias y
atribuciones de la ARCOTEL para mejorar el conocimiento de su actividad.
EGE-4: Lograr la participacion conjunta con las funciones legislativa y ejecutiva
en la estructuracion, elaboracion y aprobacién de nuevos marcos normativos

relacionados con las actividades de ARCOTEL.

Perspectivainterna calidad organizacional (COI).- Objetivos Estratégicos (ECOI):

ECOI-1: Crear y actualizar procesos y procedimientos que permitan adecuar el
control para maximizar la deteccion de fraudes y delitos de telecomunicaciones.
ECOI-2: Garantizar la calidad e integridad de los proyectos de inversién, como
consecuencia de elevar el estadndar de gestion, para asegurar la ejecucion del
Plan Anual de Inversiones (PAI).

ECOI-3: Promover y optimizar la calidad de los servicios prestados por

ARCOTEL, con la finalidad de satisfacer los requerimientos de sus usuarios.

Perspectiva interna excelencia organizacional (EOI).- Objetivos Estratégicos
(EEOI):

EEOI-1: Promover y consolidar la desconcentracion de la gestién de control de
ARCOTEL a escala nacional.
EEOI-2: Consolidar la gestion por procesos y extenderla hacia un modelo que

contemple los niveles estratégicos, tacticos y operacionales.
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EEOI-3: Desarrollar planes de comunicacién para solucionar la limitada
comunicacion interna.

EEOI-4: Aprovechar la cooperacion y participacién internacional para
intercambiar experiencias y compartir conocimientos.

EEOI-5: Valorar y estimular a los servidores con espiritu innovador, en nuevas
soluciones de control, en procesos y en actitudes cotidianas.

EEOI-6: Promover y desarrollar la generacién del conocimiento e impulso a la
investigacion en telecomunicaciones, incluyendo el conocimiento de nuevas
tecnologias y procedimientos de control y promoviendo la colaboracion con
universidades y centros de investigaciones.

EEOI-7: Alcanzar el bienestar de los servidores, creando un ambiente de

motivacién y satisfaccion.

Perspectiva interna talento humano (THI).- Objetivos Estratégicos (ETHI):

ETHI-1: Promover e incentivar la cultura de trabajo en equipo.

ETHI-2: Promover e incentivar la Cultura Organizacional orientada a resultados.
ETHI-3: Promover e incentivar la capacitacion en las areas de competencia de
ARCOTEL para contar con personal altamente calificado.

ETHI-4: Atraer, desarrollar, retener y multiplicar conocimiento tecnolégico
fundamental.

ETHI-5: Reconocer y remunerar el alto desempefio.

ETHI-6: Proveer el Talento Humano necesario para cumplir con las actividades

de control.

Perspectiva interna infraestructura (El).- Objetivos Estratégicos (Ell):

Ell-1: Planificar y proveer los recursos necesarios para cumplir con todos los
requerimientos de la ARCOTEL.
Ell-2: Identificar deficiencias y necesidades, y lograr mejorar las herramientas

informaticas para la Integracion de los sistemas técnicos y de gestion.

Perspectiva interna insumos (IN).- Objetivos Estratégicos (INI):

EINI-1: Buscar soluciones en el mercado de alto desarrollo tecnolégico e
implementarlas para facilitar el control del sector de telecomunicaciones a fin

de mantener a la ARCOTEL en la vanguardia tecnoldgica.
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1.1.4. Estructura organizacional.

Como se menciond en el numeral 1.1.3 del presente capitulo, el organismo responsable del
control de las telecomunicaciones del Ecuador cuenta con una estructura organizacional
temporal®® para su funcionamiento, la cual ha sido adoptada del esquema institucional que
mantenia la suprimida SUPERTEL, anterior entidad ejecutora del control técnico de las
telecomunicaciones en nuestro pais. Dicha estructura organizacional consta en el Estatuto
Organico por Procesos (EOP) de la ex-SUPERTEL?S, instrumento técnico que determinaba el
modelo de gestion de dicha entidad y que describia las competencias y atribuciones de sus

autoridades y de sus Organos Administrativos.

A continuacién se presenta en el grafico N° 1 la estructura organizacional de la extinta
SUPERTEL, es actualmente empleada por el organismo responsable del control de las

telecomunicaciones del Ecuador:

15 Resolucién ARCOTEL N°. 001 del 18 de febrero de 2015. Pag. 2.
16 Resolucién SUPERTEL-2013-0346 del 19 de julio de 2013. P&g. 14.
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Grafico N° 1.- Estructura Organizacional de la cesada SUPERTEL.
Fuente: EOP SUPERTEL?, pag. 12.
Elaborado por: SUPERTEL.

Al revisar la grafica N° 1 se tiene que el organismo responsable del control técnico de los
servicios de telecomunicaciones del Ecuador dispone de una estructura organizacional
conformada por una Administracion Central con sede matriz en Quito; asi como, por seis
Dependencias Regionales (cuatro Intendencias y dos Delegaciones), las cuales gestionan
procesos desconcentrados en jurisdicciones territoriales especificas como se muestra a

continuacion en el Cuadro N° 1:

17 Resolucion SUPERTEL-2013-0346 del 19 de julio de 2013. Pag.12.
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Cuadro N° 1.- Dependencias Regionales del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador con sus respectivas areas de jurisdiccion y sede.

Dependencia Regional Area de jurisdiccion
1

Delegacion Regional Galapagos (DRG) Galapagos Puerto Ayora
Delegacion Regional Manabi (DRM) Manabi Portoviejo
Intendencia Regional Centro (IRE) Chimborazo, Tungurahua, Bolivar, Pastaza, Riobamba

Cotopaxi y Napo
“3 Intendencia Regional Costa (IRN) Guayas, El Oro, Los Rios y Santa Elena Guayaquil

5 Intendencia Regional Norte (IRN) Pichincha, Carchi, Imbabura, Sucumbios, Quito
Francisco de Orellana, Esmeraldas y Santo
Domingo de los Tachillas

Intendencia Regional Sur (IRS) Azuay, Loja, Cafar, Zamora Chinchipe y Cuenca
Morona Santiago

Fuente: EOP SUPERTEL, pag. 65.
Elaborado por: SUPERTEL.

1.1.5. Procesos internos.

La gestion de procesos en el organismo responsable de las telecomunicaciones en Ecuador
esta normalizada por el EOP de la ex-SUPERTEL. Se ha efectuado la identificacion,
levantamiento, implementacion, monitoreo, mejoramiento o actualizacion y redisefio de tales
procesos institucionales, y el resultado de dichas actividades se expone a continuacion en el
Cuadro N° 2:

Cuadro N° 2.- Estado de los procesos del organismo
responsable de las telecomunicaciones en Ecuador.

Procesos institucionales %

Identificados 124 100,00%

Levantados 41 33,06%
Implementados 32 25,81%
Monitoreados 19 16,94%
Mejorados o actualizados 15 12,10%

Redisenados 6 4,84%

Fuente: Inventario de Procesos de la ex-SUPERTEL, a noviembre de 2014.
Elaborado por: SUPERTEL.
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1.2. Investigacion del problema.

1.2.1. Planteamiento.

Se procedi6é a aplicar un estudio de la gestion aplicada por la ARCOTEL, esta practica
constituyé un valioso instrumento de indagacion y de deteccion de las posibles dificultades

que podria estar atravesando dicha entidad.

Los resultados obtenidos en este andlisis permitieron conocer que el problema detectado en
dicha entidad, el mismo que ha sido identificado como una “Estructura organizacional

incompatible a la Gestion por Procesos”, se debe a los siguientes aspectos:

- La estructura organizacional de la ARCOTEL responde a un modelo lineal (vertical)
con varios niveles jerarquicosde autoridad.

- Se mantiene un esquema funcional con procesos adaptados a sus Unidades
Administrativas en donde no hay un solo responsable, de principio a fin, de la ejecucion
de cada proceso, sino que éstos han sido fragmentados para ser realizados por mas
de una Unidad Administrativa.

- No se aprecia a los clientes en su estructura organizacional.

Se resume entonces que el problema detectado al interior de la ARCOTEL, el cual es
“Estructura organizacional incompatible a la Gestién por Procesos”, ha generado el
siguiente efecto: incorrecta ejecucion de los procesos y falta de liderazgo, comunicacién y

vision en el organismo.

1.2.2. Objetivos de la investigacion.
1.2.2.1. Objetivo general.
Establecer metodol6gicamente un modelo de estructura organizacional centrada en procesos

aplicable al organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, afio

2015, el cual contribuya a la evolucién del desempefio y la eficiencia institucional.
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a)

b)

1.2.2.2. Objetivos especificos.

Utilizar una herramienta metodolégica de trabajo probada para el desarrollo de un
efectivo modelo de estructura organizacional como el que se plantea para la
ARCOTEL.

Realizar un andlisis preliminar de la gestion del organismo responsable del control de
las telecomunicaciones del Ecuador, cuyos resultados permitan diagnosticar su estado
situacional e identificar sus clientes y sus procesos internos.

Elaborar un modelo de estructura organizacional centrada en procesos para la
ARCOTEL alineada a la estrategia institucional, que conlleve a establecer su
diferencial competitivo mediante la maximizacién de su desempenio.

Definir indicadores para controlar la los procesos del organismo responsable del
control de las telecomunicaciones del Ecuador y evaluar la satisfaccion de sus clientes.
Identificar los factores que aportardn al sustento del modelo de estructura

organizacional centrada en procesos propuesto para la ARCOTEL.

1.2.3. Justificacion.

1.2.3.1. Justificacioén teorica.

El desarrollo del modelo de estructura organizacional como que se propone en el presente

trabajo de titulacion, esta alineado al Plan Nacional de Desarrollo (PND), conocido como Plan

Nacional para el Buen Vivir (PNBV) 2013 - 2017, normativa que en su articulo 2, establece:

“Art. 2.- Disponer que las instituciones del sector publico, en los distintos niveles de

gobierno, articulen la formulacién de sus politicas, planificacion _institucional,

programas y proyectos publicos, la programacion y ejecucién presupuestaria; y, la

inversion y asignacion de recursos publicos, con los objetivos, politicas, lineamientos

estratéqgicos, metas vy Estrategia Territorial Nacional establecida en el Plan Nacional

de Desarrollo denominado Plan Nacional para el Buen Vivir 2013 - 2017, sin

menoscabo de sus competencias y autonomia.” (Subrayados afiadidos).
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1.2.3.2. Justificacion préctica.

La principal razén por la cual el organismo responsable del control de las telecomunicaciones
del Ecuador no ha logrado alcanzar una efectiva gestion por procesos, cuyo mayor objetivo
es “aumentar la productividad en las organizaciones”®, se debe a que es una organizacion
que estd empezando a trabajar por procesos, los cuales acorde a lo indicado en el Cuadro N°
2 expuesto en el numeral 1.1.6 del presente Capitulo, han sido identificados, pero tan solo 41
(33,06%) de ellos se encuentran levantados, y de estos estan implementados 32 (25,81%),
habiendo sido monitoreados 19 (16,94%) de los procesos en ejecucion, y de éstos han sido

mejorados o actualizados 15 (12,10%) y redisefiados 6 (4,84%).

Adicionalmente, dicha institucién por no tener implementados sus procesos internos en su
totalidad, no cuenta con indicadores para controlar completamente su gestién y la satisfaccion

de sus clientes.

Por lo indicado, se tienen considerables posibilidades de mejorar la gestion de la ARCOTEL
ya que las empresas orientadas hacia procesos representan el mejor modelo de gestiéon en

un mundo en constante cambio.
1.2.4. Hipotesis.
1.2.4.1. Hipotesis principal.
Mantener una estructura organizacional incompatible a la gestién por procesos influye en la
ejecucién exitosa de los procesos y por lo tanto en la satisfaccion de los clientes del organismo
responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador.
1.2.4.2. Hipotesis secundarias.
a) La construccion de un modelo de estructura organica centrada en procesos y su
implementacion, involucra un cambio radical en la organizacion ya que se deja de lado

la estructura vertical funcional para dar paso a otra de tipo horizontal cuyos resultados

se evidencian en el establecimiento de responsables para la ejecucion total de los

18 BRAVO J. (2011). GESTION DE PROCESOS (Alineado a la Estrategia). Santiago. Editorial Evolucién S.A. P4g. 6.
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procesos, quienes deberan poseer conocimiento, informacién y poder de decision, con
lo cual se apuesta a la eficacia y eficiencia institucional.

b) Se escucha decir que solamente la empresa privada ecuatoriana responde a
estandares de primera calidad, lo cual es un paradigma a romper ya que la entidad
estudiada tendrd la oportunidad de ser un referente institucional de efectiva gestion
organizacional y convertirse en una entidad de clase mundial.

C) La presente propuesta abarca el establecimiento de Centros de Desarrollo de
Competencias, los cuales deberan asegurar que los responsables de los procesos con
sus participantes adquieran permanentemente mayor conocimiento, incrementando
habilidades que brinden a la ARCOTEL una ventaja basada en el conocimiento.

d) Con la estandarizacion de la gestién por procesos en la ARCOTEL se aspira a obtener
ahorros de costes, alcanzando el ahorro de tiempos y su consecuente ahorro

econdémico y de recursos.

1.2.5. Aspectos metodolégicos.

1.2.5.1. Fundamentacién teorica.

Esta investigacion es de caracter Analitico-Sintética debido a que se aplicara un andlisis a los
componentes de la fundamentacion tedrica 0 marco tedrico y a la teoria que permitira la
construccién de la propuesta de estructura organizacional aplicable al organismo responsable
del control de las telecomunicaciones del Ecuador que responda a la solucién del problema
identificado, para lo cual se acudird a la técnica de revision de material bibliogréfico

especializado.

1.2.5.2. Diagnéstico institucional.

Se harda uso del método Histérico-Logico para establecer el diagnéstico de la ARCOTEL
debido a que se aplicard como técnicas la revision documental de la normativa aplicable y de
la documentacion institucional referente a los procesos que ejecuta el organismo responsable
del control de las telecomunicaciones del Ecuador; ademas, se recolectara informacion

mediante la aplicacién de una encuesta a varios actores de la gestion institucional.

20



1.2.5.3. Modelo de estructura organizacional centrada en procesos.

El desarrollo de la propuesta del presente trabajo investigativo se basa en el método Analitico-
Sintético debido a que busca identificar a los clientes de la ARCOTEL y a partir de alli
comprender sus necesidades y percepciones.

Es preciso sefialar que para desarrollar el modelo de estructura organizacional centrada en
procesos aplicable a dicha institucién, se utilizard la técnica denominada REATA
(Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada) de autoria del Dr. Armando Espinosa
de los Monteros Fuentes?'®, la cual esta descrita en el Capitulo I FUNDAMENTACION
TEORICA, numeral 2.2.

1.2.6. Fuentes de recopilacion de informacién.

Para establecer metodol6gicamente el modelo de estructura organizacional centrada en
procesos aplicable al organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador que se propone en el presente proyecto, se procedid a realizar un andlisis de
informacion institucional sobre la base de las fuentes de recopilacion que se expone a

continuacion:

1.2.6.1. Fuente primaria.

Se consideré imprescindible contar con una fuente de informacion real, de primera mano, que

brinde conocimiento de partida y de utilidad en los siguientes aspectos primordiales:

a) Entendimiento de la gestion y de la estructura organizacional

b) Conocimiento de los procesos internos

Por lo indicado, en noviembre de 2014 se pregunt6 la opiniébn de varios servidores de la
ARCOTEL, anteriormente Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL), entre los
cuales constan responsables y operadores de los procesos internos. La consulta consistio en
la aplicaciobn de una encuesta de opinion conformada por una pregunta abierta dirigida a
conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de dicha institucion. En el

Anexo 1 del presente trabajo investigativo se ensefia el formato de la encuesta utilizado.

19 ESPINOSA DE LOS MONTEROS, A. (2008). REATA: Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada. México: Editorial
Lagares.
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La referida consulta fue inicialmente planteada a 29 funcionarios de los niveles directivo y
operativo vinculados a los diferentes procesos institucionales, de las cuales se lleg6 a
efectivizar 25, equivalente al 93% del total de servidores previstos a ser encuestados:

Cuadro N° 3.- Nimero de servidores encuestados.

Cargo Servidores encuestados %

Ejecutivo 20 80,00%

Operativo 5 20,00%

Suman: 25 100,00%

Fuente: Investigacion primaria.
Elaborado por: La autora.

Las personas consultadas (25) reunian las siguientes caracteristicas:

a) Género: masculino (23) y femenino (2).

b) Instruccion: superior (25).

c) Tiempo de laborar en la Institucion (afios): De 0 a 5 (11), de 6 a 10 (11), mas de 10

).

De este modo fue posible realizar un analisis situacional de la ARCOTEL basado en la opinidon
de varios de sus autoridades y servidores. Las respuestas suministradas por los participantes
han sido consolidadas en el analisis FODA que se presenta en el numeral 3.1.1 del Capitulo
11, DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL, del presente proyecto de investigacion.

1.2.6.2. Fuentes secundarias.

Es preciso sefalar que, para establecer el modelo de estructura organizacional centrada en
procesos aplicable al organismo responsable del control de las telecomunicaciones en el

Ecuador, se trabajé ademas examinando las siguientes fuentes de informacion secundaria:

a) Normativa interna de la ARCOTEL.
b) Normativa ecuatoriana para establecer modelos de estructuras organizacionales en las

entidades del Estado.

La aplicacion de esta revision ayudo en el desarrollo de las diferentes etapas de la presente

investigacion, permitiendo:

- Entender a la organizacion a ser estudiada en lo relativo a su estructura organizacional

y a los procesos internos.
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Conocer los aspectos normativos aplicables a la creacién de modelos de estructuras
organizacionales en las entidades del Estado ecuatoriano.
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CAPITULO Il.- FUNDAMENTACION TEORICA



2.1. Principales definiciones.

2.1.1. Actividad.

2.1.1.1. Definicién.

Es la suma de tareas afines ordenadas y agrupadas bajo una secuencia l6gica que dan como
resultado un proceso.

2.1.2. Centros de Desarrollo de Competencias.

2.1.2.1. Definicién.

Son parte de la estructura organizacional de una organizacion centrada en procesos, deben
asegurar que los conocimientos y habilidades que se requieran, tanto para los duefios como
para los participantes de un proceso, estén presentes de forma tal que constituyan una ventaja
competitiva para la entidad, siendo por tanto necesario trabajar en los activos intangibles de

la organizacion a partir de la generacion, adquisicion, tamizado y difusion del conocimiento.

2.1.3. Cliente.

2.1.3.1. Definicién.

Segln lo expresado por el Dr. Espinosa de los Monteros en su liboro REATA? se tiene que
cliente es: “una entidad, persona o empresa externa a la organizacién, que es el objeto
principal para el cual se llevan a cabo las actividades de la empresa”, en dicha obra se
considera ademas que para el caso de las entidades publicas se puede entender por cliente
a los gobernados o a los ciudadanos, pues ellos son el objeto principal de las actividades del
Estado.

2 ESPINOSA DE LOS MONTEROS, A. (2008). REATA: Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada. México: Editorial
Lagares. Pag. 36.
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Entonces, para el caso del organismo responsable del control de los servicios de
telecomunicaciones en Ecuador, se puede resumir que cliente, gobernado o ciudadano, es
toda entidad, persona o empresa ajena que es el objeto principal para y por la cual se llevan
a cabo las actividades de dicha institucion, constituyéndose en su razén de ser.

2.1.4. Gestion por procesos.

2.1.4.1. Definicion.

La gestiébn por procesos es un modelo operacional que tiene como principio basico el
mejoramiento del desempefio (eficiencia y eficacia) de una organizacibn mediante la
optimizacion de sus procesos, para lo cual sera necesaria la identificacién, organizacion,
documentacién y mejoramiento continuo de los procesos, con el objetivo de satisfacer a sus

clientes.

Respecto a la importancia de la aplicacién de la gestién por procesos, el Dr. Orlando Carnota
en su obra “Gerencia sin agobio: un aporte a la eficiencia personal”?!, explica: “estudiar los
procesos se ha convertido en una de las vias mas exitosas para lograr mejoras importantes
en la efectividad y en la eficiencia de las organizaciones, elevar la calidad de sus productos o
servicios, reducir fatiga y el agotamiento de sus trabajadores y hacer un empleo 6ptimo de

recursos humanos, financieros, materiales informativos y de tiempo.”

2.1.5. Indicador.

2.1.5.1. Definicién.

Es un dato que brinda informacién cuantitativa y/o cualitativa de la situacion de las areas clave

dentro de los procesos, necesaria para la toma de decisiones.

21 CARNOTA, O. (2011). Gerencia sin Agobio. La Habana: Ciencias Médicas.
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2.1.6. Organizacién centrada en funciones.

2.1.6.1. Definicién.

Es una organizacion que no da prioridad a la satisfaccion del cliente y en la que sus funciones
son ejecutadas parcialmente por diferentes areas dentro de una estructura jerarquica sin

tenerse una total vision, responsabilidad y control de los procesos.

En la figura N° 2 se tiene el esquema estructural de una organizacion centrada en funciones,
en donde y como puede apreciarse no aparecen los clientes de dicha entidad, por lo cual se

entenderia que estos no son importantes:

Figura N° 2.- Organizacion centrada en funciones
Fuente: Creacion de la autora.
Elaborado por: La autora.

2.1.7. Organizacion centrada en procesos.

2.1.7.1. Definicién.

Es una organizacion en la cual se gestiona por procesos y que estd conformada por equipos
de trabajo que tienen conciencia del proceso al que pertenecen, manteniendo un enfoque al
resultado de éste, siendo su prioridad mejorar el proceso en su totalidad, de tal forma que se

asegure que el valor otorgado al cliente regrese a la organizacion.

Pero ademas, en una entidad centrada en procesos no solamente existe la responsabilidad

de un equipo de trabajo de ejecutar, de principio a fin, el proceso que le haya sido asignhado,
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sino que ademas su estructura organizacional esta centrada en los procesos de negocio, de
tal forma que una vez que un cliente toma contacto con esa organizacion este es atendido en
el primer proceso, o en su lugar, es acompafiado al proceso adonde sera finalmente atendido,
siendo necesario en el segundo caso, cerrar el ciclo de atencion a fin de conocer con certeza

de que ese cliente recibio el producto o servicio requerido y el valor esperado.

Por otro lado, se debe mencionar que una organizacion centrada en procesos, en la cual hay
un solo responsable por cada proceso (persona o equipo de trabajo), hecesariamente cuenta
con personal capacitado que conoce del negocio, con determinacibn y que emplea

informacién confiable y necesaria para la toma de decisiones.

Cabe anotar que la definicion alrededor de la cual surgié la idea de enfocar a las
organizaciones en sus procesos fue la reingenieria propuesta por Michael M. Hammer y
James Champy en su obra Reengineering the Corporation. A Manifesto for Business

Revolution.

En la figura N° 3 se ilustra un proceso de negocio ejecutado en una organizacion que gestiona
por procesos en la cual se puede observar que una vez que el cliente entra en contacto con
la organizacién, este tiene dos opciones de tratamiento: la primera es ser atendido por el
contacto inicial (proceso 1), y la segunda ser escoltado a donde seguramente sera cumplido
su requerimiento (proceso 2). De ser necesario escoltar el caso, debe cerrarse el proceso 1
con el objetivo de asegurarse de que el cliente recibi6 valor y de resaltar su importancia para

la organizacion:

Clientes »

|
: Mercado
|
|

Cliente toma contacto | valor cliente Valor

Proceso 1 Valor cliente Valor proceso

Fecolte Cierre del caso

Proceso 2
Figura N° 3.- Proceso de negocio en una Organizacion que gestiona procesos.

Fuente: http://reata-ocp.blogspot.com/.
Elaborado por.- Dr. Armando Espinoza de los Monteros.
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2.1.8. Procedimiento.

2.1.8.1. Definicién.

Es la descripcidn especifica de llevar a cabo un proceso estableciendo a su(s) ejecutor(es) y
su finalidad es asegurar la obtencién de la(s) salida(s) esperada(s) de ese proceso de una

manera efectiva.

2.1.9. Proceso.

2.1.9.1. Etimologia.

La palabra proceso tiene su origen en la expresién latina processus, del verbo procedere,
mismo que resulta de la unién de los vocablos pro, que significa “para adelante” y cedere, que
quiere decir “andar, caminar”; por lo tanto, el término proceso, en su sentido mas amplio,

significa avanzar, progresar, ir hacia delante.

2.1.9.2. Definicién.

Segln el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE)?, la palabra proceso tiene los

siguientes significados:

“1.  Accion de ir hacia adelante.
2. Transcurso del tiempo.
3. Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion

artificial”...

Por ser Ecuador, a través del Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), miembro desde
el 15 de enero de 1995 de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion?®, se
considera importante también tomar en cuenta la definicion que la Norma ISO 9001:2008%*

otorga a proceso y que dice:

22 Fuente: http://lema.rae.es/drae/?val=proceso (consulta: 21/Ene/2015).

2 La Organizacion Internacional para la Estandarizacién es cominmente conocida como I1SO por su denominacién en inglés:
International Organization for Standarization.

2 La Norma ISO 9001:2008 establece los requisitos para desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en una
organizacion.
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“...conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados™®.

En la siguiente figura se puede apreciar una representacion general de un proceso:

Control

!

Entrada(s) Proceso Salida(s)

T

Recursos

Figura N° 4.- Representacién general de un proceso.
Fuente: Creacion de la autora.
Elaborado por.- La autora.

Por lo expuesto se puede comprender que un proceso como un evento que, teniendo un
objetivo determinado, ejecuta actividades secuencialmente ordenadas, las cuales toman una
0 varias entradas, asi como recursos, y cumpliendo especificaciones o lineamientos propios,
la(s) transforma(n) en resultado(s), sean estos productos o servicios relativos a la satisfaccion
y agregacion de valor para el cliente, y en donde este valor debe ademas retornar a la

organizacion.

La definicion de proceso presentada por el Dr. Espinosa de los Monteros en su obra REATA,
puede ser mejor comprendida al ordenarla segun la trilogia seguidamente expuesta en la
figura N° 5:

Proceso

Valor Cliente

Figura N° 5.- Representacion de la trilogia proceso - valor - cliente.
Fuente: Creacion de la autora.
Elaborado por.- La autora.

% Fuente: http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf (consulta: 21/Ene/2015).

% ESPINOSA DE LOS MONTEROS, A. (2008). REATA: Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada. México: Editorial
Lagares. Pag. 112.
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Para el caso de una entidad publica, este trio inseparable puede ser percibido como: proceso
- valor - gobernado o ciudadano.

2.1.10. Proceso asesor.

2.1.10.1. Definicion.
Brinda asesoramiento en aspectos estratégicos o juridicos y genera productos y servicios para
otros procesos, orientando la gestidn organizacional hacia a la satisfaccion del cliente.

2.1.11. Proceso de apoyo.

2.1.11.1. Definicion.
Bésicamente es aquel que viabiliza o facilita la realizacion de los procesos de negocio, por lo
tanto es ahi donde radica su importancia.

2.1.12. Proceso de negocio.

2.1.12.1. Definicion.
Michael M. Hammer?’ y James Champy?®, creadores de la reingenieria de procesos,
consideran que proceso de negocio es “...un conjunto de actividades que reciben uno o mas
insumos para crear un producto de valor para el cliente.”?%; por lo tanto, un proceso de negocio

es aquel que genera, administra y controla los productos y servicios destinados al cliente de

una organizacion.

27 Michael Martin Hammer (1948 - 2008).- Estadounidense, profesor de ciencias de la computacion en el Instituto de Tecnologia
de Massachusetts (MIT), conocido como uno de los fundadores de la teoria de la Reingenieria de la Gestion de Procesos de
Negocio (BPR).

2 James Champy (1942).- Estadounidense, autoridad en temas de reingenieria de negocios, cambio organizacional y
renovacion de las empresas.

% HAMMER, M. CHAMPY, J. (1994). Reengineering the Corporation. A manifesto for business revolution. Harper Business.
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Se debe indicar que los procesos de negocio son conocidos también como procesos
misionales, agregadores de valor, sustantivos o principales, por su aportacion en el
cumplimiento a la mision, vision y objetivos estratégicos.

2.1.13. Proceso desconcentrado.

2.1.13.1. Definicion.

Genera productos y servicios institucionales a los clientes en jurisdicciones especificas.

2.1.14. Proceso estratégico.

2.1.14.1. Definicién.

Aquel que es indispensable para cumplir con los objetivos, metas, posicionamiento y

estrategia declarada de la organizacion.

2.1.15. Producto.

2.1.15.1. Definicién.

Es el resultado de un proceso, que acorde a la Norma ISO 9000:2005% indica que existen las

siguientes cuatro categorias genéricas de productos:

servicios (por ejemplo: transporte);
software (por ejemplo: programas de computador);

hardware (por ejemplo: parte mecanica de un motor);

P 0N PR

materiales procesados (por ejemplo: lubricante).

La referida norma establece ademas que la denominacion de tales categorias dependera del
producto a lograrse; asi se tienen por ejemplo, los siguientes componentes si el resultado de

un proceso es un automovil:

%0 La Norma ISO 9000 trata sobre los Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario.
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- hardware: armazon y neumaticos;
- materiales procesados: combustible y liquido refrigerante;
- software: programas informaticos de control del motor, manual del conductor; y,

- servicios: mantenimiento y mecénica proporcionados por el vendedor.

2.1.16. Servicio.

2.1.16.1. Definicion.

Es el resultado de llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente y generalmente es intangible. Tomando el mismo ejemplo de un producto automovil,
la prestacién de un servicio relativo puede implicar su reparacién y mantenimientos preventivo

0 correctivo.

2.2. Técnica REATA.

Se ha considerado la técnica denominada REATA (Reingenieria Estratégica de Alta
Tecnologia Aplicada), cuyo autor es el Dr. Armando Espinosa de los Monteros Fuentes, como
herramienta metodolégica para establecer el modelo de estructura organizacional centrada
en procesos aplicable al organismo responsable de controlar las telecomunicaciones en

Ecuador.
Para la construccién de la estructura organizacional que se propone en el presente trabajo
investigativo, la técnica REATA establece el cumplimiento de los pasos que se indica a
continuacion:

221 Definicion de los clientes de la organizacion.
Teniendo como base los deberes y las competencias otorgadas al organismo responsable del

control técnico de las telecomunicaciones del Ecuador, se debe identificar claramente a todos

sus clientes.
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222 Establecimiento del Modelo de Cliente (Mapa de Nivel Cero).

Definidos los clientes de la organizacion corresponde desarrollar, para cada uno de ellos, un
Modelo de Cliente también conocido como Mapa de Nivel Cero por lo basico que es en la
construccién del modelo de estructura organizacional centrada en procesos que se pretende
alcanzar. Este modelo es basicamente una representacion de las interacciones entre la
organizacion y sus clientes que servird de arranque para la identificacioén de los procesos de

negocio.

Para establecer el Modelo de Cliente es necesario conocer las necesidades, requerimientos
y aspiraciones de los clientes de la organizacion vy reflejar tales interacciones entre las dos

partes mediante la busqueda de respuestas a las siguientes preguntas:

- ¢, Qué dan los clientes al organismo?

- ¢, Qué da el organismo a los clientes?

La construccion de este modelo rompe los siguientes paradigmas:

- Cbomo conocer a una institucién ya que se basa en un analisis externo en el cual se
considera lo que los clientes necesitan y requieren, en lugar de hacerlo a partir de
una revision hacia adentro de la entidad como habitualmente ocurre.

- La interacciones que se determinen deben hacerse tomando en cuenta el estado que
seria ideal para el proceso de negocio; es decir, no se deben tomar en cuenta las

actividades segun el modo en que se vienen realizando.

2.2.3 Elaboraciéon del Mapa de Alto Nivel.

El Mapa de Alto Nivel es una grafica de la identificacion de los procesos de negocio en la cual
se articula al cliente con dichos procesos, permitiendo su comprension y la orientacion de la

organizacion al cliente.

Por lo tanto, previo a elaborar el Mapa de Alto Nivel del organismo responsable del control de
las telecomunicaciones del Ecuador, se deben identificar los procesos de negocio de esta
entidad y para lograr este objetivo es importante revisar las interacciones que hayan sido
identificadas en el Modelo del Cliente y a partir de alli establecer el alcance de cada proceso;

es decir, el inicio de cada proceso, 0 sea aquello que lo activa, y el final, es decir el producto
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0 servicio entregable. Esto quiere decir que un proceso tendréa al menos un inicio y dos finales:
uno para el cliente y otro para la empresa.

El andlisis y contestacion a las siguientes preguntas permitira definir adecuadamente los
procesos de negocio de la ARCOTEL:

- ¢,Cudl es el inicio (gatillo) del proceso?

- ¢, Cual es el objetivo (propdsito o finalidad) del proceso?
- ¢ Hay valor para el cliente?

- ¢, Cual es el valor para el cliente?

- ¢, Como se refleja este valor para el Organismo?

- ¢ES un proceso?

Adicionalmente, para identificar y definir los procesos de negocio de ventaja para el organismo
en estudio, se debe tener presente que por tratarse de una entidad publica, su mayor valor de

retorno estara reflejado en el reconocimiento de su gestion por parte de los clientes.

A continuacion corresponde colocar los procesos de negocio hasta aqui reconocidos en el
Mapa de Alto Nivel.

224 Creacion del Mapa de Primer Nivel.

El Mapa de Primer Niveles el acoplamiento tanto de los procesos (estratégico, de negocio y
de apoyo) y de los Centros de Desarrollo de Competencias, por lo cual constituye una version
sistémica de la organizacién ya que abordara la formulacion estratégica y la estructura
propiamente de la organizacién hacia los clientes; cabe indicar, que el Mapa de Primer Nivel

reemplaza al tipico organigrama de distribucién funcional.

Concluido el Mapa de Primer Nivel es necesario asignar las responsabilidades de los procesos
de negocio y definir los segmentos a ser atendidos, para ello se debe desarrollar la Matriz de
Alcance y Escala, la cual contiene un analisis respecto a los clientes que el proceso atendera
y también de los recursos humanos (duefios y participantes) que cada proceso de este tipo

requerira.

Posteriormente, se deben proponer los indicadores para el control de cada proceso de negocio

identificado, los mismos que pueden ser de eficacia y de eficiencia.
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En la figura N° 6 se tiene una gréfica que resume los pasos a seguir para la construccion de

la nueva estructura organizacional centrada en procesos:

4) Mapa de Primer

() de Al Nivel:
g)i\%?pa e Alto * Objetivo.- Describir
Obi .t' los Procesos de
« Objetivo.- Negocio, los
° 2),M0de'|0 del d Identificar los Centros de
Cliente (Mapa de Procesos de desarrollo de
nivel 0): Negocio y sus competencia y
« Objetivo.- interrelaciones. reconocer al duefio
o Establecer las del proceso.
1) Definicion de relaciones entre la
clientes: compafiia y sus
« Objetivo.- Especificar diferentes Clientes.

todos los clientes que
seran el centro de
atencion de la entidad.

Resultado:

* Modelo de
estructura
organizacion
al basada en
procesos.

Figura N° 6.- Formulacion de una estructura organizacional centrada en procesos acorde a la

metodologia propuesta en el presente trabajo.
Fuente: Creacion de la autora.
Elaborado por.- La autora.
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CAPITULO lll.- DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL



3.1. Andlisis de informacion.

3.1.1. Analisis FODA.

Con base en los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los servidores de la
ARCOTEL; asi como, en la investigacion aplicada a sus competencias, elementos
estratégicos, estructura organizacional y procesos internos, los cuales fueron expuestos en
los numerales 1.1.2 al 1.1.5 del Capitulo |, GENERALIDADES, del presente trabajo
investigativo, se aplico un analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA) con el objetivo de conocer la realidad en la que se encuentra la referida entidad. Los
resultados obtenidos en dicho andlisis fueron consolidados y sintetizados en el Cuadro N° 4

gue se expone a continuacion:

Cuadro N° 4.- Andlisis FODA aplicado al organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador.

AMBITO

Interno

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Unica institucién del Estado ecuatoriano con
persona juridica de derecho publico,
autonomia administrativa, técnica,
econdmica, financiera responsable del control
del espectro radioeléctrico y de las
telecomunicaciones en el pais.

Organismo especializado en la proteccion de
los derechos de los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones.

Existe apoyo ministerial para la modernizacién
de los equipos utilizados en el control técnico.
Facultad para realizar propuestas de
regulacion y legislacion.

Capacidad para juzgar administrativamente a
quienes incurran en las infracciones
sefialadas en la normativa aplicable al sector
de las telecomunicaciones.

Dispone de medios de contacto directo con los
usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y la ciudadania en
general.

Cuenta con talento humano profesional.
Acceso a capacitacion con organismos
nacionales e internacionales.

Posee un Balanced Scorecard (BSC) como
herramienta informatica para seguimiento de
la ejecucion estratégica.
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DEBILIDADES

Organismo técnico de control recientemente
reestructurado.

Tiene una estructura organizacional
jerarquica, funcional y vertical.

No cuenta con un modelo de gestion que
considere el ciclo Deming (Planificar, Hacer,
Controlar y Mejorar).

Tampoco cuenta con Procedimientos
mejorados o0 redisefiados, Instructivos
Institucionales o Metodologias actualizadas
para el monitoreo, mejoramiento y redisefio
de procesos; como tampoco, se tienen
evidencias de los controles aplicados a
dichos procesos.

No cuenta con sistemas automaticos
integrados para la gestion técnica, juridica,
administrativa, financiera y de talento
humano.

No cuenta con un sistema de gestion
estadistica.

Deficiente seguridad informatica.

Cuenta con personal y equipamiento
limitado para efectuar el control técnico.

No existe un andlisis de carga laboral y de
brechas laborales.

No cuenta con un plan para la gestién de los
riesgos institucionales.



AMBITO

Externo

OPORTUNIDADES

Evolucion vertiginosa del sector de las
telecomunicaciones y crecimiento de la oferta
y demanda de productos y servicios, lo cual
hace necesario el fortalecimiento de la
entidad.

Acelerada innovacién tecnolégica y sus
aplicaciones en la sociedad: migracion de la
sociedad analogica a la digital.

El nuevo régimen normativo aplicable a las
telecomunicaciones demanda que la
institucion se desenvuelva mayormente como
o6rgano dedicado a la proteccion de los
derechos de los usuarios, prevencién vy
combate de la corrupciéon y fraude en el
sector.

ANALISIS FODA

AMENAZAS

Inestabilidad politica y econémica en el pais,
en la region y en el mundo.

Impacto de la crisis financiera mundial en el
sector de telecomunicaciones.
Incertidumbre por la reestructuraciéon del
sector.

Desconocimiento de la sociedad respecto a
las funciones y resultados de la gestion
institucional.

Disminucion de recursos presupuestarios de
la institucion.

Creciente uso del desarrollo tecnolégico al
fraude en las telecomunicaciones.
Legislacion aplicable del sector inadecuada
en el régimen de sanciones.

- Ejercicio de iniciativas legislativas.
- Compartimiento y acceso a la informacién del
sector con otros organismos conexos.

Fuente: Investigacion primaria y secundaria.
Elaborado por.- La autora.

3.1.1.1. Andlisis interno.
De la revision de las caracteristicas internas (Fortalezas y Debilidades) atribuidas al
organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, las cuales constan

en el Cuadro N° 4, se desprende el estudio que a continuacion se expone:

- El organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador tiene
personeria juridica de derecho publico, autonomia administrativa, técnica, econémica
y financiera; siendo sus principales competencias el control y monitoreo del espectro
radioeléctrico; asi como, a los operadores que exploten servicios de
telecomunicaciones; la homologacion y normalizacion de los equipos terminales de
telecomunicaciones usados dentro del pais; y, el juzgamiento a las personas naturales

y juridicas que incurran en las infracciones sefialadas la LOT3.

- Por sus caracteristicas, esta entidad no tiene competidores directos de los productos
y servicios que ofrece.

31 Referencia: Articulo 144 de la LOT.
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Los principales factores que diferencian a esta entidad en el mercado son el
conocimiento especializado de su personal y las herramientas tecnoldgicas para la
ejecucion del control técnico; como también, su facultad de presentar propuestas para
la creacién o actualizacion de la normativa juridica aplicable al mencionado control
técnico, mientras que los valores mas importantes que genera para la sociedad son

las actividades centradas en la defensa de los derechos de los usuarios.

Otra fortaleza a ser considerada es el control al cumplimiento de la estrategia mediante
el empleo de la herramienta informatica Balanced Scorecard (BSC) que posee el
organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, lo cual
permitira plasmar un monitoreo constante a la gestion para la toma de los correctivos

necesarios por parte de sus autoridades.

La estructura organizacional jerarquica que posee la ARCOTEL puede llevar a crear
tension y a establecer objetivos laborales divergentes por la pérdida de una visién
sistémica y la falta de una comunicacién adecuada, revelando una clara desalineacion
a la gestién por procesos, la cual por el contrario, promueve una configuracion
estructural plana, integrada por equipos multidisciplinarios de trabajo y que tiene al

cliente como su razén de ser.

La referida institucibn cuenta con equipamiento y sistemas tecnologicos que
contribuyen a mejorar el trabajo interno y los productos y servicios que presta; sin
embargo, se requiere apostar por la automatizacion de sus procesos de negocio
debido a su importancia en el cumplimiento de la mision institucional y a la atencion a
sus clientes; como también, considerar aquellos procesos de desarrollo institucional,
entre ellos referentes al talento humano por ser este el capital interno de mayor valor
para la generacion de sus productos y servicios en bien de sus clientes y del pais en

general.

De aqui pueden derivarse algunas implicaciones para las autoridades responsables
del disefio de politicas institucionales en fomento al espiritu emprendedor para la
implementacion de la gestion por procesos y de proyectos innovadores a partir de una

planificacion consiente y de una comunicacién asertiva.

También es importante que la ARCOTEL cuente con un plan de gestién de riesgos

para prever las acciones preventivas y correctivas que corresponda.
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3.1.1.2. Analisis externo.

Con base en las caracteristicas externas (Oportunidades y Amenazas) otorgadas a la

institucion estudiada y expuestas en el Cuadro N° 4, se presenta el siguiente andlisis:

La entidad estudiada cuenta con seis oficinas regionales ubicadas en diferentes
provincias del pais: Azuay, Chimborazo, Galapagos, Guayas, Manabi y Pichincha; sin
embargo, esta presencia no es suficiente debido a la creciente demanda de los

servicios de telecomunicaciones y de sus usuarios.

La permanente innovacién tecnolégica le demanda a la ARCOTEL actualizar
continuamente sus procesos de control técnico para superar la brecha tecnolégica y
fomentar la calidad de los servicios de telecomunicaciones, su cobertura y acceso
universal; y ademas, evitar el fraude en la prestacion de dichos servicios, protegiendo

los derechos de sus usuarios.

La oportunidad para proponer iniciativas legislativas aplicables al sector de las
telecomunicaciones, le posibilita a la citada institucién la promocién de normativas

adecuadas en el régimen sancionatorio.

El riesgo pais, conocido como toda dificultad inherente a operaciones transnacionales
y financiaciones desde un pais a otro, y que permite medir el tono politico, econémico,
legal, fiscal y la seguridad publica, en Ecuador es de 5.69%3%, lo cual incide
negativamente en la realizacion de posibles inversiones en el sector de las
telecomunicaciones, impide el desarrollo de proyectos importantes ya sean estos en el

ambito o internacional.

La ciudadania no tiene conocimiento de la existencia de la ARCOTEL como el nuevo
organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, ante lo cual

dicha entidad debe trabajar fuertemente para lograr su posicionamiento en el pais.

Adicionalmente, la institucion analizada se encuentra en un contexto de incertidumbre
e inestabilidad politica por su restructuracion, lo cual afecta la concentracion y
motivacion de las autoridades y servidores para realizar su trabajo, de tal forma que el

resultado de su gestién influye directamente en la percepcién de sus clientes.

32

33

Fuente: http://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=riesgo_pais (consulta: 18/Feb/2015).

Valor al 18/Feb/2015 y constante durante el primer trimestre del 2015.
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Frente a la inestabilidad politica que se estan atravesando actualmente la mayoria de
los paises de la region, incluido Ecuador, cuyo impacto ha alcanzado el sector de las
telecomunicaciones, se tiene que la globalizacion puede contribuir al desarrollo de la
entidad estudiada en lo referente a la gestidén del conocimiento, la cual es una enorme
fuente de creacidon de ventajas competitivas ya que se ha convertido en un motor de
innovacion que se basa principalmente en el capital humano como generador, portador
y explotador del conocimiento que posee la organizacion; adicionalmente, la gestién
del conocimiento es vista como una disciplina que abarca espacios para el desarrollo
del aprendizaje técnico y cientifico para su personal mediante la participacion en

cursos en linea.

Asi también la globalizacién permitira la comunicacién e interaccién del organismo con
sus usuarios externos y con la comunidad en general mediante el uso de la web 2.0 o
web social, gue se refiere a las aplicaciones que hoy en dia tiene la red de internet, lo
cual le ha permitido a esta institucién facilitar la comparticion de informacién (voz,
datos, graficos, videos, etc.), pero esta participacion puede ampliarse hacia las demas
organizaciones nacionales, extranjeras, publicas o privadas del sector de las

telecomunicaciones.

La web 2.0 o web social con las muchas ventajas de los servicios que de ella se
desprenden, puede calar hondo en la sociedad de la cual participa este organismo,
pues es de esperarse que tenga acogida en las redes sociales, mensajes electrénicos,
blogs, etc., los cuales actualmente son utilizados como el medio méas efectivo de
comunicacion entre las empresas y sus seguidores, dando paso a la creacion de una
comunidad virtual en la cual se interactia de una manera mucha mas facil, rapida y
directa; asi por ejemplo, reportar al organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador un problema barrial referente a los servicios de las
telecomunicaciones es solamente cuestion de escribir unas pocas lineas a cualquiera

de las cuentas en las redes sociales que sean creadas con ese fin.

Sobre este punto conviene citar a Charlene Li, fundadora de Altimeter Group y experta
en redes sociales, quien considera que “La empresa que no dialogue con los clientes
morird™*, por lo cual es importante que el organismo estudiado interactle con sus
clientes ya que ello le dara sostenimiento en su futuro debido a que las redes sociales

son una ventana potencial para su propagacion, pero ¢,qué tan conveniente resultaria

34

Fuente: http://elpais.com/diario/2011/04/17/negocio/1303045408 850215.html (consulta: 21/Ene/2015).
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apostar por la publicidad en las redes sociales si no hay una legislacion en nuestro

pais que regule este tema?.

3.1.2. Revisiéon cronolégica de la normativa ecuatoriana para establecer
modelos de estructuras organizacionales aplicables a las entidades
del Estado.

3.1.3.1. Marco normativo.

3.1.3.1.1. Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacién y

Homologacién de las Remuneraciones del Sector Publico.

Mediante Ley N° 2003-17 y su Reformatoria N° 2004-30, promulgadas en el Registro Oficial
N° 184 de 6 de octubre del 2003 y N° 261 de 28 de enero del 2004, respectivamente, se
expidié la Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacién y

Homologacién de las Remuneraciones del Sector Publico (LOSCCA) y sus reformas.

Segun el articulo 3 de esta Ley, su aplicacién era obligatoria a todas las instituciones,
entidades y organismos del Estado ecuatoriano, y tenia el siguiente objetivo:

“Art. 1.- Objetivo.- El Servicio Civil y la Carrera Administrativa tienen por objetivo

propender al desarrollo profesional y personal de los servidores publicos, en busqueda

de lograr el permanente mejoramiento de la eficiencia, eficacia y productividad del
Estado y sus Instituciones, mediante el establecimiento, funcionamiento y desarrollo

de un Sistema Técnico de Administracion de Recursos Humanos.” (Subrayados

afiadidos).

Cabe mencionar ademas, que la ejecucién de la citada Ley en lo relativo al establecimiento
de politicas, metodologias de gestion institucional y herramientas necesarias para el
mejoramiento de la administracion de los recursos humanos y de remuneraciones del Estado,
estuvo a cargo de la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y
Remuneraciones del Sector Publico (SENRES) y de las Unidades de Administracion de
Recursos Humanos de cada institucion publica. Por su parte la SENRES tenia, entre otras

atribuciones, la siguiente:
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“Art. 55.- Competencia de la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de

Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico - SENRES-.-

¢) Emitir normas e instrumentos de desarrollo administrativo sobre disefio, reforma e

implementacién de estructuras organizacionales por procesos y recursos humanos

mediante resoluciones que seran publicadas en el Registro Oficial a aplicarse en las
instituciones, organismos y dependencias del Sector Publico;” (resaltado y subrayado

afiadido).

3.1.3.1.2. Reglamento de la LOSCCA.

El Reglamento de la Ley Orgéanica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion
y Homologacién de las Remuneraciones del Sector Publico (LOSCCA), expedido en el
Suplemento del Registro Oficial 505 del 17 de enero del 2005, cuyo ambito general de
aplicacion comprendia a las entidades del Estado ecuatoriano, contenia en el Capitulo I, Del
Desarrollo Institucional, al Art. 113.- Emision de politicas, control y evaluacién del desarrollo

institucional, con la siguiente disposicion:

“Art. 113.- Emision de politicas, control y evaluacién del desarrollo institucional.-

En funcién de la consistencia macro del Estado, la SENRES emitira las politicas y

directrices metodolégicas para la determinacién de la estructura organizacional y

procesos internos de las instituciones, que seran de cumplimiento obligatorio por parte

de las instituciones, entidades, organismos y empresas del sector publico a través de
las UARHSs para readecuar, redisefiar y optimizar su disefio organizacional y gestion

interna.

Los proyectos de reglamentos o estatutos organicos de las instituciones, entidades,
organismos y empresas del sector publico, previo a su promulgacion en el Registro
Oficial, seran sometidos al dictamen presupuestario del Ministerio de Economia y
Finanzas; y, al dictamen favorable por parte de la SENRES, que lo extenderi

considerando la racionalidad y consistencia del Estado.” (Subrayados anadidos).

Cabe indicar que las Unidades de Administracion de Recursos Humanos de las entidades a

las cuales aplicaba el presente Reglamento, recibieron la sigla denominadora de UARHS.
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3.1.3.1.3. Norma Técnica de Disefio de Reglamentos o Estatutos Orgénicos de
Gestion Organizacional por Procesos.

La Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del
Sector Publico (SENRES) mediante Resolucién N° SENRES-PROC-2006-0000046 del 30 de
marzo de 2006 emitio la Norma Técnica de Disefio de Reglamentos o Estatutos Orgénicos de
Gestion Organizacional por Procesos, misma que fuera publicada en el Registro Oficial N° 251
del 17 de abril del 2006 y tenia por objetivo dotar a las instituciones, entidades, organismos y
empresas del Estado, de politicas, normas e instrumentos de gestion operativa para su
desarrollo institucional y su ambito de aplicacion era obligatorio en los disefios y reformas de
estructuras organizacionales que se ejecuten en las instituciones del Estado sefialadas en los
articulos 3 y 101 de la LOSCCA, para lo cual era necesario considerar los siguientes
componentes en conformidad a lo sefialado en el Capitulo Ill, De los componentes del proceso
de disefio de reglamento o Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos,

articulo 10, citado a continuacion:

“Capitulo 1l

DE LOS COMPONENTES DEL PROCESO DE DISENO DE REGLAMENTO O
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS

Art. 10.- El proceso de disefio de reglamento o Estatuto Organico de Gestién
Organizacional por Procesos esta integrado por:

- Portafolio de productos;

- Cadena de Valor;

- Estructura Orgénica; v,

- Procesos.” (Subrayado afadido).

En su articulo 13 esta norma citaba ademas los componentes a ser tomados en cuenta para

el disefio de una estructura organica, como se expone seguidamente:

“Art. 13.- Disefio de la Estructura Orgéanica
Para el disefio de la estructura organica se deben considerar y analizar los siguientes
componentes:

- Unidades administrativas;

- Niveles jerarquicos;

- Lineas de autoridad y responsabilidad; y,

- Organigrama estructural.” (Subrayados anadidos).
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3.1.3.1.4. Constitucion de la Republica del Ecuador.

El articulo 225 de la Carta Magna®® establece que el sector publico comprende, entre otros, a

los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral y de

Transparencia y Control Social, y en el articulo 227 determina que:

“Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige

por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacién, transparencia vy

evaluacién.”. (Subrayados afadidos).

Adicionalmente, con respecto al espectro radioeléctrico y a los servicios de

telecomunicaciones, los articulos 313 y 314 ibidem establecen lo siguiente:

“Capitulo quinto
Sectores estratégicos, servicios y empresas publicas
Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar

los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad

ambiental, precaucion, prevencion vy eficiencia.

Los sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado, son aquellos que

por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia econémica, social, politica

0 ambiental, y deberan orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al interés social.

Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas, las

telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la refinacion

de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico,

el agua, y los demas que determine la ley. (Subrayados afiadidos).

Art. 314.- El Estado seré responsable de la provision de los servicios publicos de agua

potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley.

El Estado garantizard que los servicios publicos y su provisidon respondan a los

principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
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Registro Oficial N° 449 del 20 de octubre del 2008.
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universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra

gue los precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su

control y regulacion. (Subrayados afiadidos).

3.1.3.1.5. Ley Orgénica del Servicio Publico.

Posteriormente y segun publicacién constante en el Registro Oficial 294 del 6 de octubre de
2010, fue expedida la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP), cuya finalidad es normalizar
el servicio publico ecuatoriano mediante la inclusion de reglas que atiendan las necesidades
de los servidores que laboran de las instituciones y organismos del sector publico ecuatoriano,

y cuyo ambito de aplicacion, acorde a lo establecido en su articulo 3, comprende a:

“Art. 3.- Ambito.- Las disposiciones de la presente ley son de aplicacién obligatoria, en

materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda la administracién publica,

que comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa, Judicial y
Justicia Indigena, Electoral, Transparencia y Control Social, Procuraduria General
del Estado y la Corte Constitucional;

Esta Ley en su articulo 4, define que son servidoras y servidores publicos quienes:

“Art. 4.- Servidoras y servidores publicos.- Seran servidoras o servidores publicos

todas las personas gue en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten

servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico...”.

Adicionalmente, el articulo 51 de la referida normativa dispone que sea competencia de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica (SNAP) instaurar politicas, metodologias y
herramientas de administracion institucional elementales para el mejoramiento de la

Administracién Publica Central dependiente de la Funcién Ejecutiva.

3.1.3.1.6. Reglamento General a la LOSEP.

Afin de dar aplicabilidad a la LOSEP mediante la expedicion de una reglamentacion especifica
referente a la carrera administrativa, la administracién del talento humano, el sistema de
remuneraciones e ingresos complementarios y la gestion y desarrollo institucional, se tiene

gue mediante Registro Oficial N° 418 del 01 de abril del 2011, se expidi6 el Reglamento
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General a dicha Ley, el cual en su articulo 1 determina que su &mbito de aplicacion, respecto
al talento humano, remuneraciones e ingresos complementarios, es obligatorio en todas las

instituciones, entidades y organismos del Estado ecuatoriano.

En lo concerniente a la estructuraciébn organizacional de una institucion del Estado
ecuatoriano, este Reglamento General establece, con base en lo sefialado en el articulo 69,
que cada autoridad nominadora podra disponer el traspaso de puesto de un servidor a otra
unidad administrativa dentro de la misma institucion o a otra institucion del Estado, en

observancia a criterios como los que se citan a continuacion:

“Articulo 69.- Del traspaso de puesto.- ...

a) Reorganizacién interna de la institucién, entidad, organismo, dependencia o

unidad administrativa, derivadas de los procesos de reforma institucional y/o

mejoramiento de la eficiencia institucional;

C) Implementacién de estructuras institucionales o posicionales o aumento de

productos institucionales;

d) Reforma total o parcial a la estructura institucional o posicional de la
institucion;
f) Simplificacion de tramites y procedimientos internos;” (Subrayados afiadidos).

Asi también, la presente normativa en el articulo 69, establece que:

“Articulo 116.- De la estructuracion de las politicas y directrices metodolégicas
para el mejoramiento de la eficiencia en la administracion publica.- La Secretaria
Nacional de la Administracién Publica tendr4 como responsabilidad la determinacion
de las politicas, metodologia de gestion institucional y las herramientas que aseguren
una gestibn 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.” (Subrayados

afadidos).
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3.1.3.1.7. Norma Técnica de Administracion por Procesos.

Mediante Registro Oficial N° 895 del 20 de febrero del 2013, se emitié la Norma Técnica de
Administracion por Procesos elaborada por la SNAP, la misma que en sus articulos 1y 2
determina su objetivo y &mbito de aplicacién, como se indica seguidamente:

“Articulo 1.- Objeto.-
Establecer los lineamientos generales para la administracion por procesos en las

instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la

Funcion Ejecutiva...” (Subrayado afiadido).

“Articulo 2.- Ambito de Aplicacion.-
La presente norma y sus instrumentos complementarios seran de uso y cumplimiento

obligatorio para las instituciones de la Administracién Publica Central, Institucional y

que dependen de la Funcién Ejecutiva. (Subrayado afiadido).

Asi se establece la reglamentacion para administracion por procesos aplicable a las
instituciones que integran la Funcion Ejecutiva, la cual responde al modelo de reestructuracion

de la gestion institucional publica requerido por la LOSEP y su Reglamento General.
3.1.3.1.8. Plan Nacional para el Buen Vivir 2013 - 2017.

En el articulo 1 del Registro Oficial N° 78 del 11 de septiembre de 2013 fue aprobado el Plan

Nacional de Desarrollo (PND), conocido como Plan Nacional para el Buen Vivir (PNBV) 2013

- 2017, mientras que en el articulo 2 de este documento, establece lo siguiente:

“Art. 2.- Disponer que las instituciones del sector publico, en los distintos niveles de

gobierno, articulen la formulacién de sus politicas, planificacién _institucional,

programas y proyectos publicos, la programacion y ejecucidn presupuestaria; v, la

inversion y asignaciéon de recursos publicos, con los objetivos, politicas, lineamientos

estratégicos, metas y Estrategia Territorial Nacional establecida en el Plan Nacional

de Desarrollo denominado Plan Nacional para el Buen Vivir 2013 - 2017, sin

menoscabo de sus competencias y autonomia.” (Subrayados afiadidos).

Asi se tiene que el PNBV 2013 - 2017 es una guia de gobierno de todos los recursos

nacionales y esta conformado por:
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- Cinco ejes fundamentales o aspectos esenciales: a) La instauracion de un Estado
constitucional de derechos y justicia. b) Una profunda transformacién institucional. c)
La configuracion de un sistema econdémico social y solidario. d) La estructuracion de
una organizacion territorial que procura eliminar las asimetrias locales. e) La
recuperacion de la nocién de soberania popular, econémica, territorial, alimentaria,

energética, y en las relaciones internacionales.

- Doce objetivos nacionales para el Buen Vivir con sus correspondientes politicas,
lineamientos estratégicos, metas e indicadores: 1) Consolidar el Estado democratico y
la construccion del poder popular. 2) Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusiéon y
la equidad social y territorial, en la diversidad. 3) Mejorar la calidad de vida de la
poblacion. 4) Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania. 5)
Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, las
identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad. 6) Consolidar la
transformacion de la justicia y fortalecer la seguridad integral, en estricto respeto a los
derechos humanos. 7) Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la
sostenibilidad territorial y global. 8) Consolidar el sistema econémico social y solidario,
de forma sostenible. 9) Garantizar el trabajo digno en todas sus formas. 10) Impulsar
la transformacion de la matriz productiva. 11) Asegurar la soberania y eficiencia de los
sectores estratégicos para la transformacion industrial y tecnolégica. 12) Garantizar la
soberania y la paz, profundizar la insercion estratégica en el mundo y la integracion

latinoamericana.

Al respecto, el objetivo nacional 1 para el Buen Vivir mediante la politica 1.6 y el lineamiento

estratégico h), establece:

“Politica 1.6. Fortalecer a las empresas publicas como agentes en la transformacion

productiva.

e. Articular la gestidn de las empresas publicas a la planificacion nacional y al enfogue

programatico de su sector...” (Subrayados anadidos).

3.1.3.2. Andlisis.

De la revision cronoldgica aplicada a la normativa legal ecuatoriana para establecer modelos
de estructuras organizacionales aplicables a las entidades del Estado, se tienen los siguientes

resultados:

50



La LOSCCA, vigente en el periodo comprendido entre los afios 2003 y 2010, normaba
aquellos aspectos concernientes a la implementacion de estructuras organizacionales
por procesos para todas las entidades y organismos del Estado ecuatoriano mediante
la participacion de la SENRES.

Por su parte el Reglamento de la LOSSCA, expedido en enero de 2005, normalizo la
competencia de la SENRES para emitir politicas, directrices y metodologias para la
especificacion de estructuras organizacionales y de procesos internos para que las
instituciones del sector publico, a través de sus propias las Unidades de Administracion
de Recursos Humanos, puedan readecuar, redisefiar y optimizar su disefio

organizacional y gestion interna.

Ante ello la SENRES establecié en abril de 2006 la Norma Técnica de Disefio de
Reglamentos o Estatutos Organicos de Gestion Organizacional por Procesos, la
misma que era basicamente una guia a seguir por parte de las instituciones del Estado
para elaborar Estatutos Organicos de Gestion Organizacional por Procesos en los
disefios y reformas de sus estructuras organizacionales, para lo cual dichas entidades
debian considerar componentes no deseados en la gestion por procesos, como:
unidades administrativas, niveles jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad y

organigrama estructural.

La integracion de dichos componentes ha dado como resultado un modelo
organizacional de estructura vertical con procesos adaptados a unidades funcionales
y sin considerar al cliente, este escenario revela una clara desalineacion a la gestion
por procesos, la cual por el contrario, tiene al cliente como su razén de ser y se
fundamenta en una estructura plana integrada por grupos multidisciplinarios de trabajo.
En consecuencia, la Norma Técnica de Disefio de Reglamentos o Estatutos Organicos
de Gestién Organizacional por Procesos no constituye un aporte de modelo para la
creacion de estructuras organizacionales centradas en procesos que permita el
desarrollo efectivo de las entidades que conforman el sector publico ecuatoriano, entre

ellas el organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador.

La publicacion en octubre de 2010 de la LOSEP, vigente a la fecha, normé la
prestacion de los servicios publicos nacionales proporcionando medidas de atencién a
las necesidades laborales de los servidores publicos de las instituciones y organismos
de este sector, incluido el organismo responsable del control de las

telecomunicaciones del Ecuador, y dotandole a la SNAP de las herramientas para el
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progreso de la gestion de entidades que conforman la Funcion Ejecutiva. Se debe
mencionar ademas que con la promulgacion de la LOSEP se sustituyé a la LOSSCA
y la SENRES paso6 a conformar el Ministerio de Relaciones Laborales (MRL).

Con la expedicion en abril de 2011 del Reglamento General a la LOSEP, también
vigente a la fecha, se instaura que la autoridad nominadora de cada entidad del Estado
ecuatoriano, puede disponer el traslado, traspaso, cambio e intercambio de puestos
de un servidor publico por efectos de estructuracion organizacional. Esta normativa
ademas dispone a la SNAP la creacion de las herramientas técnicas a seguir para
llevar a cabo una estructuracion de este tipo por parte de las instituciones que
conforman la Administracion Publica Central, por lo cual en febrero del 2013 se emitid

la Norma Técnica de Administracion por Procesos.

La referida Norma Técnica de Administracion por Procesos promueve la
reestructuracion de la gestion publica institucional mediante el establecimiento de
lineamientos y esta articulada con la metodologia del Gobierno por Resultados (GPR)
y demas normativas relacionadas aplicables a las instituciones de la Administracién

Publica Central que dependen de la Funcién Ejecutiva.

Por otro lado, el PNBV 2013 - 2017 refleja las politicas estatales para el gobierno de
los recursos nacionales, disponiendo a todos los organismos, empresas y demas
institucionales que componen el Estado ecuatoriano, la formulacion de su normativa
interna con base en los objetivos en él establecidos a fin de que se logre una acertada

articulacion de gestion.

Por su parte la Constitucién de la Republica del Ecuador, conocida también como
Constitucién de Montecristi y vigente desde octubre de 2008, establece como sectores
estratégicos al espectro radioeléctrico y a las telecomunicaciones y garantiza ademas

la prestacion de los servicios publicos, entre ellos los de telecomunicaciones.

Debido a que la Carta Magna establece como politica publica prioritaria la prestacion
de los servicios publicos en términos de eficacia, eficiencia y calidad, se tiene en este
contexto que es deber del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador garantizar el cumplimiento de esa direccion, para lo
cual esta entidad debe contar con una estructura organizativa adecuada y
técnicamente desarrollada, en la que uno de sus pilares esenciales sean los procesos

de negocio que les corresponde gestionar.

52



3.2. Diagnostico.

LA ARCOTEL es una entidad de reciente creacion en la cual sus procesos no coadyuvan de
manera efectiva al cumplimiento de su mision, como tampoco a la disminucion de las brechas
en el desempefio actual para aprovechar sus oportunidades de mejoramiento y alcanzar la
excelencia operacional en la gestion institucional, y con ello lograr la satisfaccion de sus

clientes y de la comunidad en general.

Adicionalmente, la normativa ecuatoriana revisada no presenta una guia para el
establecimiento de un modelo estructural basado en procesos aplicable a las entidades
publicas; por lo cual, tales instituciones no cuentan con politicas, normas y demas
instrumentos que les permitan establecer, controlar y mejorar sus procesos internos, con un
enfoque dirigido a la satisfaccion de sus clientes y a la optimizacién de los recursos del Estado

ecuatoriano.

A partir de este diagnéstico, se considera importante establecer una estructura organizacional
centrada en procesos para el organismo responsable del control de las telecomunicaciones
del Ecuador, en donde sus procesos sean definidos principalmente en términos de valor para
sus clientes y la ciudadania en general, lo cual supone alcanzar una vision institucional
sistémica y de verdadero servicio al pais, y a la vez sustentar un moderno y efectivo desarrollo

para esta institucion.
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CAPITULO IV.- MODELO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
CENTRADA EN PROCESOS



4.1. Creaci6on del modelo.

41.1. Definicion de los clientes.

4.1.1.1. Deberesy competencias.

Con el objetivo de definir apropiadamente a los clientes del organismo responsable del control

de las telecomunicaciones en Ecuador, es necesario en primer lugar tener presente los

deberes que debe cumplir dicha entidad; asi como, las competencias que le corresponden, ya

que de este modo serd posible determinar facilmente a sus clientes.

Dichos deberes y competencias provienen de la normativa constitucional,

legal y

reglamentaria que le han sido encomendadas a esta entidad, como se expone a continuacion

en el Cuadro N° 5:

Cuadro N° 5.- Principales deberes y competencias del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador, con base en la normativa aplicable.

NORMATIVA APLICABLE PRINCIPALES DEBERES Y COMPETENCIASDEL ORGANISMO

i Constitucion de la Republica
del Ecuadors®

72| Ley Organica de Defensa del
Consumidor3’

“Art. 297 .-...

Las Instituciones y entidades que reciban o transfieran bienes o recursos
publicos se someteran a las normas que las regulan y a los principios y
procedimientos de transparencia, rendicion de cuentas y control
publico.”

“Art. 355.-...

La autonomia no exime a las instituciones del sistema de ser
fiscalizadas, e la responsabilidad social, rendicion de cuentas y
participacion en la planificacion nacional.”

“CAPITULO VII
PROTECCION CONTRACTUAL

Art. 44.- Terminacion anticipada.- En los contratos de adhesién
referentes a la prestacion de servicios, tales como telefonia celular,
medicina prepagada, television satelital o por cable u otros similares, el
consumidor podra dar por terminado unilateralmente el contrato en
cualquier tiempo, previa notificacion por escrito con al menos quince dias
de anticipacion a la finalizacion del periodo en curso.

En estos casos, en el contrato de adhesién no se podra incluir clausulas
ni disposicion alguna que impongan al consumidor multas, sanciones o
recargos de ninguna naturaleza, atribuida a la terminacién anticipada de
dicho contrato y de incluirlas no tendra ningun efecto juridico.”

36 Registro Oficial N° 449 del 20 de octubre de 2008.
37 Registro Oficial N°. 116 del 10 de julio de 2000.
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NORMATIVA APLICABLE PRINCIPALES DEBERES Y COMPETENCIASDEL ORGANISMO

“CAPITULO XV
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 91.- Servicio de telefonia.- Las empresas publicas o privadas que
presten servicios de telefonia fija 0 movil celular, bajo ningiin concepto
podran aplicar mecanismos de redondeo de tarifas; la facturaciéon se
hara por el tiempo real de uso, expresado en minutos y segundos, segun
corresponda.”

<k Ley Organica de “Articulo 144.- Competencias de la Agencia.

Telecomunicaciones®® : .
Corresponde a la Agencia de Regulacion y Control de las

Telecomunicaciones:

4. Ejercer el control de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga distancia
internacional, con el propdsito de que estas actividades y servicios se
sujeten al ordenamiento juridico y a lo establecido en los
correspondientes titulos habilitantes.

5. Ejercer el control técnico de los medios de comunicacién social que
usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen
redes, tales como los de audio y video por suscripcion.

6. Controlar y monitorear el uso del espectro radioeléctrico.

10. Regular y controlar las tarifas por la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones de conformidad con esta Ley.

17. Homologar los equipos terminales de telecomunicaciones y calificar
los laboratorios de certificacion técnica correspondientes.

18. |Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de
determinacién de infracciones e imponer en su caso, las sanciones
previstas en esta Ley.

19. Ejercer, de conformidad con la Ley, la jurisdiccién coactiva en todos
los casos de su competencia.

21. Sustanciar y normar los procedimientos de atencién de reclamos por
violacion a los derechos de los abonados y usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

22. Inspeccionar y fiscalizar la instalacion, establecimiento y explotacion
de redes de telecomunicaciones y los sistemas de los medios de
comunicacioén social que usen el espectro radioeléctrico, asi como las
redes de audio y video por suscripcion.

29. Regular y controlar las actividades relacionadas con el comercio
electrénico y firma electrénica, de conformidad con el ordenamiento
juridico vigente.”

Fuente: Creacién de la autora.
Elaborado por.- La autora.

%8 Registro Oficial N° 439 del 18 de febrero de 2015.
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4.1.1.2. Responsabilidades y servicios.
Acorde a los deberes y competencias contenidos en el Cuadro N° 5 esta institucion
ecuatoriana cumple consecuentemente con las responsabilidades y controles técnicos que
seguidamente se explica:

4.1.1.2.1. Responsabilidades.
a) Informacion a la ciudadania.
Informacion a la ciudadania sobre las actividades del control técnico aplicado y tematicas de
los servicios de telecomunicaciones en general, entendidas estas como aquellos de
telecomunicaciones propiamente, radiocomunicacién, radiodifusion, televisién y audio y video
por suscripcion.
b) Defensa de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
Orientacion del trabajo técnico con base en la vigilia y defensa de los derechos de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones; asi como, coordinacion en el &mbito nacional para la
atencion de requerimientos como reclamos, denuncias y sugerencias de la sociedad.

C) Rendicion de cuentas.

La Constitucién de la Republica del Ecuador®® en su articulo 204, reconoce a la sociedad civil

el legitimo ejercicio de evaluador de la gestion publica conforme al siguiente articulo:

4.1.1.2.2. Servicios.

a) Comprobacién técnica del Espectro Radioeléctrico.

El espectro radioeléctrico constituye un conjunto de ondas electromagnéticas u ondas

hertzianas fijadas convencionalmente por debajo de 3000 GHz, los cuales se propagan por el

espacio sin necesidad de una guia artificial.

3 Registro Oficial N° 449 del 20 de octubre de 2008.
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Cabe indicar que la Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 313, considera al
espectro radioeléctrico como un sector estratégico, por tanto, el Estado se reserva el derecho

de su administracion, regulacion, control y gestion.

Al ser Ecuador miembro de la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT)*, el
organismo técnico en estudio debe aplicar la normativa generada por la UIT, la cual esta
contenida en un amplio conjunto de documentos denominados Recomendaciones cuyo

contenido es considerado como mandatorio.

El espectro radioeléctrico como medio de transmision y recepcion de sefales
electromagnéticas permitirA una comunicacion libre de interferencias para voz, datos,
imagenes y nuevas formas de comunicacion que pudieran surgir; en este sentido, se tienen

las siguientes tareas comprendidas dentro del servicio de comprobacion técnica:

a.l. Comprobacion técnica de

frecuencias asignadas.

Es la verificacién técnica del uso de las
emisiones en cuanto al cumplimiento de

las condiciones de asignacion.

a.2.  Ocupacion de los canales de

frecuencia.

Es el control del espectro radioeléctrico y

] . Fotografia N° 2.- Antena utlizada en operaciones de
la presentacion de observaciones de las frecuencias del espectro radioeléctrico.
Fuente: http://www.antenaslatinas.com.

bandas de frecuencias.
a.3. Deteccion y eliminacion de interferencias.
Las interferencias son fendémenos fortuitos no deseables, producto de las emisiones

electromagnéticas; por lo tanto, estos casos deben ser técnicamente investigados y

solucionados.

4 UIT.- Fundada el 17 de mayo de 1865 es el organismo especializado de telecomunicaciones de las Naciones Unidas
encargado de regular las telecomunicaciones a nivel internacional, cabe mencionar que la UIT es el organismo
intergubernamental mas antiguo del mundo del cual Ecuador es miembro desde el 17 de abril de 1920.
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a.4. Identificacion y suspension de las emisiones no autorizadas.

Corresponde, mediante las actividades de control técnico, determinar el uso no autorizado de
las frecuencias del espectro radioeléctrico y proceder a su cesacion.

a.5. Homologacion de equipos de telecomunicaciones.

Es el proceso por el que un equipo terminal de telecomunicaciones de una clase, marca y
modelo, es sometido a verificacion técnica a fin de determinar si es adecuado para operar en
una red de telecomunicaciones especifica o para hacer uso del espectro radioeléctrico en

nuestro pais.

a.6. Certificacion de equipos que emiten radiaciones electromagnéticas no ionizantes.

Es el proceso por el que se certifica que un equipo de telecomunicaciones que opera con
frecuencias electromagnéticas, lo hace conforme a los parametros técnicos establecidos y no

afecta a la salud humana ni al medio ambiente.

b) Control a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

Las telecomunicaciones hacen posible una comunicacion completa entre usuarios al brindar
las facilidades técnicas de emisién o recepcion de sefales y se dividen en servicios finales,
que son los considerados por el Estado ecuatoriano como prioritarios para el desarrollo
nacional, y servicios complementarios, aquellos que hacen posible la transmision y

conmutaciéon de datos.

Al respecto se debe mencionar que la Constitucion de la Republica del Ecuador, instituye en
el articulo 314, también sefialado en el numeral 3.1.3.1.4 del Capitulo 1ll, DIAGNOSTICO
INSTITUCIONAL, que el Estado sera responsable de la provision de los servicios finales de
telecomunicaciones, entendidos estos como los servicios que se ofrecen al publico,

garantizara que su provision responda a principios y ademas ejercera su control y regulacion.
El sector de las telecomunicaciones del Ecuador comprende los siguientes servicios, los

mismos que son ofrecidos por operadores y concesionarios publicos o privados, sirviendo a

determinadas ciudades, provincias, regiones o territorio nacional:
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b.1.

b.2.

Servicios finales.

Servicio de Telefonia Fija (STF).- Es un servicio final de telecomunicaciones que
permite el intercambio bidireccional de trafico de voz en tiempo real entre diferentes

usuarios a través de una red de conmutacién de circuitos.

Servicio Mévil Avanzado (SMA).-
Es un servicio final de
telecomunicaciones del servicio
movil terrestre que faculta toda
transmisién, emisién y recepciéon
de signos, sefiales, escritos,
imagenes, sonidos, voz, datos o

informacion de cualquier

naturaleza.

Fotografia N° 3.- Aplicacién del servicio movil avanzado.
Fuente: http://www.supertel.gob.ec/.

Servicios complementarios.

Servicios Portadores de Telecomunicaciones (SPT).- Ofrecen al usuario la capacidad
necesaria para la transmisién de signos, sefiales, datos, imagenes, sonidos, voz e
informacién de cualquier naturaleza, entre puntos de terminacién de red especificados;
pueden ser suministrados a través de redes publicas, transporte y acceso, conmutadas
0 no conmutadas, fisicas, opticas y radioeléctricas, tanto terrestres como espaciales,

haciendo posible la prestacion de servicios finales y de valor agregado.

Servicios de Valor Agregado (SVA).- Son aquellos que utilizan servicios finales de
telecomunicaciones e incorporan aplicaciones para transformar el contenido de la

informacién trasmitida, permitiendo acceder a la red de internet.

Sistemas troncalizados.- Son sistemas de radiocomunicacion de los servicios fijo y
movil terrestre que utilizan mdltiples pares de frecuencias, en que las estaciones
establecen comunicacion mediante el acceso en forma automatica a cualquiera de los

canales que estén disponibles.

60



b.3.  Servicios de radiocomunicaciones.

Permiten la comunicacion privada entre dos puntos determinados para fines especificos,

teniéndose comunicaciones de tipo:

o Servicio Fijo - Movil, terrestre y satelital.- Es el servicio de radiocomunicacion fijo o

movil cuando se utilizan estaciones terrenas, 0 entre estaciones terrenas y satélites.

o Servicios maritimos y aeronauticos.- Es un servicio analogo al fijo - movil terrestre,

salvo que ocurre entre estaciones maritimas y aeronaves.

b.4.  Servicios de radiodifusién y television.

Son los servicios de emision de sefiales de radio y television para su recepcion publica y son
conocidos por el término inglés broadcasting, tanto para radiodifusion sonora (solo audio),
como para television que es la radiodifusion de sefiales de television (audio y video):

o Radiodifusion sonora.- Es el servicio de transmision de voz y sonido mediante el uso

de ondas electromagnéticas y es destinado al publico.

o Television abierta.- Es el servicio de transmision de imagenes y sonidos por medio de

ondas hertzianas e igualmente destinado al publico.

o Sistema de Audio y Video por Suscripciéon (AVS).- Es el servicio por el cual un abonado
accede a la provisién de imagen, sonido y datos. Este servicio es también es conocido

como television pagada o televisién por suscripcion.

4.1.1.2.3. Sustanciacion de procedimientos administrativos sancionatorios.

Sustanciacion es conducir procedimientos administrativos sancionadores en materia de
telecomunicaciones desde que se reporta un hecho claro y determinado, hasta ponerlo en

estado de resolucion.

Por lo expuesto y considerando los deberes y competencias asignados al organismo
responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, es posible resumir en el N° 6
sus principales responsabilidades y servicios derivados de los deberes y competencias

establecidos en la normativa constitucional y legal aplicable:
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Cuadro N° 6.- Principales responsabilidades y servicios del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador, segin la normativa aplicable.

NORMATIVA APLICABLE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES Y SERVICIOS

1 Constitucion de la Republica del Ecuador (Arts. - Informacién y servicio a la ciudadania
297 y 355) - Rendicién de cuentas

2 Ley Organica de Defensa del Consumidor - Defensa de los derechos de los usuarios de los
(Arts. 44 y 91) servicios de telecomunicaciones

- Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico

- Control a la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones (finales y complementarios)
Control a la prestacion de los servicios de
radiocomunicaciones

- Control a la prestacion de los servicios de
radiodifusion y televisién

- Sustanciacion de procedimientos administrativos
sancionatorios

Ley Organica de Telecomunicaciones (Art.
144)

Fuente: Normativa aplicable.
Elaborado por: La autora.

4.1.1.3. Clientes del organismo.

Con base en las responsabilidades y servicios referidos en el numeral anterior, se tiene que
los diferentes clientes del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador, entendidos como los beneficiarios externos o finales de la prestacion de las

mencionadas responsabilidades y servicios, son los siguientes:

a) Ciudadania en general.

Son las representaciones por niveles de gobierno (Juntas Parroquiales, Cantonales,
Provinciales, Gobiernos Auténomos Descentralizados) y los ciudadanos que de forma
individual o colectiva (representantes ciudadanos, grupos barriales, organizaciones sociales,
grupos de interés y ciudadania en general), quienes son actores y receptores de los Informes

de Rendicion de Cuentas.

b) Usuarios de los servicios de telecomunicaciones, radiocomunicaciones, radiodifusion

y television.

Constituyen las personas naturales o juridicas, publicas, privadas o mixtas, sin fines de lucro,
nacionales o extranjeras, que habitualmente utilizan uno o algunos de los servicios de
telecomunicaciones, radiocomunicaciones y radiodifusion y television prestados dentro del

territorio ecuatoriano.
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C) Concesionarios y prestadores de servicios de telecomunicaciones.

Se incluye a las personas naturales o juridicas autorizadas por el Estado a explotar, operar y
prestar servicios de telecomunicaciones, radiocomunicaciones y radiodifusion y television en

el territorio ecuatoriano.

d) Importadores y comercializadores de equipos de telecomunicaciones.

Los importadores son las personas naturales o juridicas legalmente habilitadas para ingresar
al pais equipos terminales de telecomunicaciones de procedencia extranjera para su
operacién en territorio nacional; mientras que, los comercializadores son las personas
naturales o juridicas que cumplen con la funcién de vender dichos equipos, un importador

puede a su vez ser un comercializador.

e) Organo rector de las telecomunicaciones.

Corresponde a la entidad que tiene la autoridad para la administracion y regulacién del
espectro radioeléctrico y de concesion de los servicios de telecomunicaciones en Ecuador.

A continuacion en el Cuadro N° 7 se clasifica a los diferentes clientes del organismo
responsable del control de las telecomunicaciones acorde a las responsabilidades y servicios,
y segun la normativa aplicable:

Cuadro N° 7.- Clientes del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador,
segun sus servicios y responsabilidades, y normativa aplicable.

NORMATIVA APLICABLE PRINCIPALES CLIENTES
RESPONSABILIDADES Y
SERVICIOS

Informacion 'y servicio a la - Ciudadania en general
ciudadania
Rendicion de cuentas

- Constitucion de la Republica
del Ecuador (Arts. 297 y 355)

Defensa de los derechos de los - Usuarios de los servicios de
usuarios de los servicios de telecomunicaciones
telecomunicaciones

- Ley Organica de Defensa del
Consumidor (Arts. 44 y 91)
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NORMATIVA APLICABLE PRINCIPALES CLIENTES
RESPONSABILIDADES Y
SERVICIOS

Fuente: Normativa aplicable.
Elaborado por: La autora.

4.1.2. Modelo de Cliente (Mapa de Nivel Cero).

La elaboracion de los Modelos de Clientes o Mapas de Nivel Cero esta direccionada a las
siguientes cinco agrupaciones de clientes identificadas para el organismo responsable del

control de las telecomunicaciones del Ecuador:

- Ciudadania en general.

- Usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

- Concesionarios y prestadores de servicios de telecomunicaciones.
- Organismo rector de las telecomunicaciones.

- Importadores y comercializadores.

4.1.2.1. Responsabilidades.

4.1.2.1.1. Modelo del Cliente 1.- Ciudadania en general: Informacién a la ciudadania.
Este modelo inicia con el contacto que el cliente realiza al organismo para solicitar informacion
referente a los servicios controlados, estableciéndose una interrelacion con la cual la entidad

otorga valor al cliente mediante la atencion a su requerimiento, y ésta a cambio recibe la

retroalimentacion de su cliente representada por su opinién del producto o servicio recibido
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como puede apreciarse en el diagrama 2.1.1 que se muestra en el Anexo 2 del presente
trabajo investigativo.

4.1.2.1.2. Modelo del Cliente 2.- Ciudadania en general: Rendicion de Cuentas.

El Modelo de Cliente 2 comienza, a diferencia del patron anterior, con la promocién de la
participacion ciudadana y el control social en el &mbito nacional que organiza el organismo,
para dar paso a la copatrticipacion de este cliente en los procesos institucionales sobre estos
ambitos; asi el cliente recibe su valor, puesto que es él quien debe evaluar la gestion de las
institucionales publicas ecuatorianas y por su parte la entidad recibe la retroalimentacién que

al respecto le pueda otorgar el cliente. Ver el diagrama 2.1.2 del Anexo 2.

4.1.2.1.3. Modelo del Cliente 3.- Usuarios de los servicios de telecomunicaciones:
Defensa de los derechos de los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones.

El Modelo de Cliente 3 tiene su origen cuando el organismo coordina eventos informativos
sobre los derechos de los usuarios en el &mbito nacional; aqui el valor para el cliente esta en
la toma de conciencia de sus derechos y en hacerlos respetar, mientras que para la entidad
la ventaja estara identificada por el reconocimiento a su gestion por parte del cliente. Ver el
diagrama 2.1.3 del Anexo 2.

4.1.2.2. Servicios (Procesos de Negocio de Valor).

4.1.2.1.4. Modelo del Cliente 4.- Concesionarios y prestadores de servicios de
telecomunicaciones: Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico
(Comprobacién técnica de frecuencias asignadas; y, Deteccion y

eliminacion de interferencias).

El gatillo que activa esta interrelacion es la planificacion y ejecucion de tareas de
comprobacién técnica al espectro radioeléctrico por parte del organismo, asi el cliente tiene
como fin operar las frecuencias asignadas conforme a los pardmetros autorizados y sin
interferencias y por su parte la institucion recibe reconocimiento a su gestién por parte del

cliente. Ver el diagrama 2.2.1.1 del Anexo 2.
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4.1.2.1.5. Modelo del Cliente 5.- Organismo rector de las telecomunicaciones:
Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico (Ocupacion de los

canales de frecuencia).

Esta representacion empieza cuando el cliente solicita un Informe Técnico de ocupacion de
canales de frecuencias al organismo, siendo el valor del cliente el poder administrar las
frecuencias del espectro radioeléctrico con base en la informacion técnica que le proporcione
dicha entidad y la ventaja para la empresa serd el reconocimiento a su gestion. Ver el

diagrama 2.2.1.2 del Anexo 2.

4.1.2.1.6. Modelo del Cliente 6.- Usuarios de telecomunicaciones no autorizados:
Comprobacién técnica del espectro radioeléctrico (Identificacion y

suspension de las emisiones no autorizadas).

La presente interrelaciobn comienza cuando el organismo planifica y ejecuta tareas de
monitoreo a canales de frecuencias, aqui se tiene que el valor para el cliente es prestar
servicios de telecomunicaciones; mientras que, la ventaja para la entidad seguira siendo el

reconocimiento a su gestion. Ver el diagrama 2.2.1.3 del Anexo 2.

4.1.2.1.7. Modelo del Cliente 7.- Importadores y comercializadores de equipos de

telecomunicaciones: Homologacion de equipos de telecomunicaciones.

El Modelo de Cliente 7 inicia cuando un importador o comercializador presenta al organismo
una solicitud o peticién de certificacion de equipos de telecomunicaciones, para él su valor
sera importar y comercializar los equipos de telecomunicaciones en el pais y la ventaja para

la empresa sera el reconocimiento a su gestion. Ver el diagrama 2.2.1.4 del Anexo 2.

4.1.2.1.8. Modelo del Cliente 8.- Concesionarios y prestadores de servicios de
telecomunicaciones (Certificacion de equipos que emiten Radiaciones

electromagnéticas No lonizantes - RNI).

Este modelo comienza cuando el organismo planifica y ejecuta tareas de control de equipos
RNI, el valor para el cliente estara reflejado en poder prestar servicios de telecomunicaciones
de manera responsable con la normativa aplicable y el medio ambiente, y para la institucién
la ventaja serd encontrada cuando reciba reconocimiento a su gestién por parte del cliente.

Ver el diagrama 2.2.1.5 del Anexo 2.

66



4.1.2.1.9. Modelo del Cliente 9.- Concesionarios y prestadores de servicios de
telecomunicaciones: Control a la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones (Servicios finales: STF y SMA, y servicios
complementarios: SPT, SVA, Troncalizados; Servicios de
radiocomunicaciones: STF y SMA Fijo - Movil, terrestre y satelital; y,
Servicios de radiodifusion y television: radiodifusion sonora, Television
abierta, SVA).

El gatillo de este modelo es la planificaciébn y coordinacién por parte del organismo de las
tareas de control de los servicios de telecomunicaciones, el objetivo para los clientes serd el
comercializar la dotacion de servicios de telecomunicaciones, y la ventaja para dicha entidad
también serd el reconocimiento que pueda recibir a su gestion por parte de dichos clientes.

Ver el diagrama 2.2.2.1 del Anexo 2.

4.1.2.1.10. Modelo del Cliente 10.- Organismo rector de las telecomunicaciones:
Autorizacion o renovacion de los servicios de telecomunicaciones
(Servicios finales: STF y SMA, y servicios complementarios: SPT, SVA,
Troncalizados; Servicios de radiocomunicaciones: STF y SMA Fijo -
Movil, terrestre y satelital; y, Servicios de radiodifusion y television:
radiodifusion sonora, Television abierta, SVA).

Este modelo tiene su inicio cuanto el cliente solicita al organismo un Informe Técnico sobre la
operatividad de concesionarios y prestadores servicios de telecomunicaciones, siendo el valor
del cliente el contar con informacion actualizada para poder autorizar o renovar concesion de
los servicios de telecomunicaciones, y la ventaja para la entidad sera el reconocimiento a su

gestion. Ver el diagrama 2.2.2.2 del Anexo 2.

4.1.2.1.11. Modelo del Cliente 11.- Concesionarios y prestadores de servicios de
telecomunicaciones: Sustanciacion de procedimientos administrativos

sancionatorios.

El Modelo de Cliente 11 comienza cuando el organismo elabora Informe Juridico y Boleta
Unica con base en Informe Técnico, el valor para el cliente sera el poder prestar servicios de
telecomunicaciones segun la normativa aplicable en el pais, y el fin para la institucion seré el

reconocimiento a su gestion. Ver el diagrama 2.2.2.3 del Anexo 2.
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4.1.2.1.12. Modelo del Cliente 12.- Nacién y todos los clientes: Medicion de
satisfaccion.

La activacion de este modelo tendrd lugar cuando el organismo gestiona aplicacion de
encuestas de satisfaccion a la nacién y a todos los clientes acerca de su gestion, el fin para
el cliente estara representado por el mejoramiento de las responsabilidades y servicios
prestados por la entidad, y la ventaja para este sera el aseguramiento de la calidad. Ver el
diagrama 2.3.1 del Anexo 2.

4.1.3. Mapa de Alto Nivel.

Para la elaboracion del Mapa de Alto Nivel del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador fue necesario analizar los Modelos del Cliente o Mapas de
Nivel Cero contenidos en el numeral que antecede a fin de dar contestacion a las siguientes

preguntas para identificar y definir la existencia de los procesos de negocio:

- ¢, Cudl es el inicio (gatillo) del proceso?

- ¢, Cudl es el objetivo (fin) del proceso?

- ¢Hay valor para el cliente?

- ¢, Cudl es el valor para el cliente?

- ¢, Como se refleja este valor para el organismo?

- ¢Es un proceso?

El estudio de dichas interrogantes esta contenido en el Anexo 3.1.

A continuacion correspondio realizar el reconocimiento de responsabilidades y procesos de

negocio mediante la delimitacién de las fronteras contenidas en el Anexo 3.2:

- Inicio del proceso.
- Fin (valor) para el cliente.

- Fin (valor) para el organismo.
Una vez cumplida dicha identificacion fue posible definir el Mapa de Alto Nivel, mismo que

esta expuesto en el Anexo 3.3 y que representa a los procesos de negocio de la entidad

identificados a partir del Modelo del Cliente o Mapa de Nivel Cero. El Mapa de Alto Nivel
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contiene ademas los escalamientos y retroalimentaciones entre dichos procesos y se ha
tomado en cuenta al mismo tiempo al talento humano, a la necesidad de bienes o servicios y

a las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

4.1.4. Mapa de Primer Nivel.

En el Mapa de Primer Nivel que se puede apreciar en el Anexo 4 se tiene el modelo estructural
centrado en procesos, en el cual se exponen sistematicamente tanto los procesos
estratégicos, los Centros de Desarrollo de Competencias, como los procesos de negocio
identificados para el organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador; adicionalmente, se identificd a los principales procesos de soporte, los procesos de
asesoria y los procesos desconcentrados del organismo responsable del control de las
telecomunicaciones en Ecuador, siendo estos Ultimos ejecutados por las seis dependencias
que integran la Administracion Regional y son importantes porgue generan productos y
servicios institucionales destinados a los clientes en jurisdicciones especificas, estos procesos

se derivan de los macroprocesos identificados en el Mapa de Primer Nivel.

41.4.1. Procesos institucionales.

Se debe indicar que en el Mapa de Primer Nivel estan referidos los procesos institucionales a
nivel de macroprocesos, siendo agrupados los mismos acorde a su haturaleza, mientras que
en el Anexo 5 se puede encontrar la identificacion de los procesos como se resume a

continuacion:

- Proceso Estratégico (E):

E1l. Macroproceso: Direccionamiento estratégico del organismo.
E1.1  Gestion de la Planificacion.

El1.1.1 Planificacion (PEI, POA, PAT).

E1.1.2 Ejecucion (PEI, POA, PAT).

E1.1.3 Evaluacion (PEI, POA, PAT).
E1.2  Gestion de Proyectos.

El.2.1 Formulacion de proyectos.

E1.2.2 Aprobacion de proyectos.

E1.2.3 Gestion del Portafolio.
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E1.3. Gestion de la calidad.
E1.3.1 Documentacion de Procesos.
E1.3.2 Implementacion de Procesos.
E1.3.3 Control de Procesos.
E1.3.4 Mejoramiento de Procesos.
E1.4. Gestion de la Inteligencia de Negocios.
El4.1 Generacion del conocimiento.

E1.4.2 Implementacion de decisiones.

Responsabilidades (R):

R1. Macroproceso: Cumplimiento de responsabilidades.
R1.1  Informacion a la ciudadania.
R1.2  Rendicion de Cuentas.
R1.2.1 Promocion de participacion ciudadana y control social.
R1.2.2 Presentacion de Informe de Rendicion de Cuentas.
R1.3  Defensa de derechos de los usuarios de telecomunicaciones.
R1.3.1 Coordinaciéon de eventos informativos sobre derechos de los

usuarios.

Procesos de Negocio (N):

N1. Macroproceso: Comprobacién técnica del espectro radioeléctrico (ER).
N1.1  Comprobacion técnica de frecuencias asignadas.
N1.1.1 Monitoreo del espectro radioeléctrico.
N1.1.2 Ejecucion de inspecciones técnicas.
N1.2  Control de interferencias.
N1.2.1 Deteccion de interferencias.
N1.2.2 Eliminacion de interferencias.
N1.3  Ocupacion de los canales de frecuencia.
N1.3.1 Monitoreo del ER.
N1.3.1 Determinacion de ocupacion del ER.
N1.4  Control de emisiones no autorizadas.
N1.4.1 Identificacién de emisiones no autorizadas.
N1.4.2 Suspension de emisiones no autorizadas.
N1.5 Homologacién de equipos de telecomunicaciones.
N1.5.1 Homologacién de equipos terminales.

N1.5.2 Homologacién de inhibidores de sefial.
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N1.6

N2.
N2.1

N2.2

N2.3

N2.4

N3.
N3.1

N4.
N4.1

Certificacion de equipos que emiten Radiaciones electromagnéticas No
lonizantes (RNI).
N1.5.1 Ejecucion de inspecciones técnicas.

Macroproceso: Control de los servicios de telecomunicaciones.

Control a la prestacion de servicios finales (STF y SMA) y complementarios.
(SPT, SVA, Troncalizados).

AV2.1.1  Control de parametros de calidad.

AV2.1.2  Control tarifario.

AV2.1.3  Control contractual.

Control a la prestacion de servicios de radiocomunicaciones (STF y SMA
Fijo - Mévil, terrestre y satelital).

N2.2.1 Control de parametros autorizados.

Control a la prestacion de servicios de radiodifusion (sonora, television
abierta, SVA).

N2.3.1 Control de parametros autorizados.

N2.3.2 Control tarifario.

Autorizacion o renovacion de servicios de telecomunicaciones: Finales y
Complementarios; Radiocomunicaciones; Radiodifusion y Television.
N2.4.1 Presentacion de Informe de operacion de servicio de

telecomunicaciones.

Macroproceso: Control correctivo.

Sustanciacion de procedimientos administrativos sancionatorios.
N3.1.1 Conduccion del procedimiento sancionador.

N3.1.2 Sustanciacion de recursos de revision.

N3.1.3 Actualizacion de expedientes.

Macroproceso: Retroalimentacion.

Medicion de satisfaccion.

N4.1.1 Gestion de aplicacion de encuestas de satisfaccion.
N4.1.2 Mejoramiento de Responsabilidades y Servicios prestados por el
organismo.

Procesos Asesores (AS):

AS1.

Macroproceso: Asesoramiento institucional.
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AS1.1 Auditoria Interna.
AS1.1.1  Evaluacion del control interno.
AS1.1.2  Evaluacion a la gestion de riesgos.
AS1.1.3  Evaluacion al cumplimiento de la normativa.
AS1.1.4  Presentacion de Informes a la CGE.
AS1.2 Asesoramiento juridico.
AS1.2.1 Patrocinio y defensa.
AS1.2.2  Control a servicios de telecomunicaciones no autorizados.
AS1.2.3 Actualizaciéon de expedientes.
AS1.3 Imageny comunicacion.
AS1.3.1 Evaluacion de proyectos.
AS1.3.2 Comunicacién interna y externa.
AS1.3.3 Construccion de productos.
AS1.3.4 Gestidn de eventos de imagen.
AS1.3.5 Monitoreo a los medios de comunicacion.
AS1.3.6  Administracion de los portales electrénicos.
AS1.3.7 Administracion de cuentas institucionales.
AS1.4 Documentacion y archivo.
AS1.4.1  Gestion de documentacion.
AS1.4.2  Administracion del archivo.
AS1.4.3  Certificacion de documentos.
AS1.4.4 Presentacion de Informe de la LOTAIP.

Procesos de Soporte (S):

S1. Macroproceso: Soporte institucional.

S1.1  Gestion del Talento Humano.
S1.1.1 Administracion del Talento Humano.
S1.1.2 Seguridad y salud ocupacional.
S1.1.3 Gestion del conocimiento.

S1.2  Gestion financiera administrativa.
S1.21 Gestion de procesos financieros.
S1.2.2 Gestion de procesos administrativos.

S1.3  Contratacion publica.
S1.3.1 Elaboracion del Plan Anual de Contratacion.
S1.3.2 Elaboracién de pliegos.

S1.3.3 Tramitacion de procesos.
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S1.4

S1.34 Mantenimiento de expedientes.

Gestion de tecnologia informética.

S14.1 Administracion de las Tecnologias Informéticas (TI).
S1.4.2 Soporte técnico.

Procesos Desconcentrados (D):

E1l.
El.1l

R1.

N1.

N1.1
N1.2
N1.3
N1.4
N1.5
N1.6

N2.
N2.1

N2.2

N2.3

N2.4

N3.

N3.1

N4.
N4.1

Macroproceso: Direccionamiento estratégico del organismo.
Gestidn de la Planificacion (PEI, POA, PAT).

Macroproceso: Cumplimiento de responsabilidades.
R1.3.1 Coordinacion de eventos informativos sobre derechos de los

usuarios.

Macroproceso: Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico.
Comprobacién técnica de frecuencias asignadas.

Control de interferencias.

Ocupacion de los canales de frecuencia.

Control de emisiones no autorizadas.

Homologacién de equipos de telecomunicaciones.

Certificacion de equipos que emiten Radiaciones No lonizantes (RNI).

Macroproceso: Control de los servicios de telecomunicaciones.

Control a la prestacion de servicios finales (STF y SMA) y complementarios
(SPT, SVA, Troncalizados).

Control a la prestacion de servicios de radiocomunicaciones (STF y SMA
Fijo - Mévil, terrestre y satelital).

Control a la prestacion de servicios de radiodifusion (sonora, television
abierta, SVA).

Autorizacion o renovacién de servicios de telecomunicaciones: Finales y

Complementarios; Radiocomunicaciones; Radiodifusién y Television.

Macroproceso: Control correctivo.

Sustanciacion de procedimientos administrativos sancionatorios.

Macroproceso: Retroalimentacion.

Medicién de satisfaccion.
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AS1. Macroproceso: Asesoramiento institucional.
AS1.2 Asesoramiento juridico.
AS1.4 Documentacion y archivo.

S1. Macroproceso: Soporte institucional.
S1.1 Gestion del Talento Humano.

S1.2 Gestion financiera administrativa.
S1.3  Contratacion publica.

S1.4  Gestion de tecnologia informatica.

S1.4.2 Soporte técnico.

4.1.4.2. Matriz de Alcance y Escala.

A partir de la definicion del Mapa de Primer Nivel se asigné responsabilidades de los procesos
y se definié sus segmentos mediante el desarrollo de la Matriz de Alcance y Escala, en la cual
se aprecia que el trabajo en equipo, y no la ejecucion de funciones interdepartamentales, es
elemental para la realizacién de los procesos de negocio, tanto de valor como de ventaja, se

estima que ello se debe a la complejidad que demanda la ejecucién de dichos procesos.

La Matriz de Alcance y Escala responde al analisis de:

- Los clientes que se debera atender segun los procesos de negocio sefialados en el
Mapa de Primer Nivel, lo cual definira el alcance, y
- El talento humano, tanto de los duefios y de los participantes, que dichos procesos

requeriran, lo que establecera la escala.

Se debe puntualizar que si en el analisis de la escala se tiene presente a un equipo de trabajo,
sus miembros deberan ser responsables de que el proceso a su cargo concluya exitosamente
para el cliente y que el valor a él entregado se refleje en el organismo; ademas, el equipo sera
evaluado bajo un mismo esquema de medicion de desempefio lo que lo llevara a un modelo

similar de remuneracion.
A continuacion en el Cuadro N° 8, y a partir de los procesos sefialados en el Mapa de Primer

Nivel, se muestra la Matriz de Alcance y Escala realizada para el organismo responsable del

control de las telecomunicaciones del Ecuador:
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Cuadro N° 8.- Matriz de Alcance y Escala para el organismo responsable del control de las
telecomunicaciones del Ecuador.

RESPONSABILIDADES Y SERVICIOS ALCANCE ESCALA

- Maxima Autoridad del
organismo

Rendicién de cuentas - Ciudadania en general Personal de apoyo

Comprobacion técnica del espectro
radioeléctrico:

- Concesionarios Y - Equipo de trabajo del
- Comprobacion técnica de frecuencias prestadores de servicios organismo
asignadas de telecomunicaciones

- Deteccion y eliminacion de
interferencias

Comprobacion técnica del espectro

UL - Usuarios de _ i i
radioeléctrico . Equipo de trabajo del
telecomunicaciones no organismo
- ldentificacion 'y suspensién de autorizados

emisiones no autorizadas

Certificacion de equipos que emiten _  concesionarios y - Equipo de trabajo del
Ragﬂacmnes electromagnéticas No prestadores de servicios organismo
lonizantes (RNI) de telecomunicaciones

Autorizacion o renovacion de los servicios
de telecomunicaciones:

- Servicios finales (STF y SMA) y
complementarios (SPT, SVA,

Troncalizados) - Organismo rector de las - EQquipo de trabajo del
- Servicios de radiocomunicaciones telecomunicaciones organismo

(STF y SMA Fijo - Movil, terrestre y

satelital)

- Servicios de radiodifusion y television
(radiodifusion  sonora,  Television
abierta, SVA)

= ~ o I w N
o
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m RESPONSABILIDADES Y SERVICIOS ALCANCE ESCALA

Sustanciacion ~ de  procedimientos Concesionarios Equipo de trabajo del
administrativos sancionatorios prestadores de _serwcms organismo
de telecomunicaciones
. - Equipo de trabajo del
Medicién de satisfaccion - Estadoy todos los clientes organismo

Fuente: Normativa aplicable.
Elaborado por: La autora.

4.1.4.3. Indicadores de gestién.

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de un modo apropiado y
representativo informacion relevante respecto a la ejecucioén y los resultados de uno o varios

procesos, de forma que se pueda determinar tanto su eficacia y eficiencia.

Cabe mencionar que un proceso puede contener uno o mas indicadores que aporten
informacion acerca de los resultados que se estan consiguiendo; sin embargo, también es
importante que esta informacion sea manejable, por lo tanto los indicadores deben ser
debidamente seleccionados a fin de que sean representativos. Al respecto, el Dr. Espinosa
de los Monteros en su obra REATA, propone el establecimiento de los dos siguientes tipos de

indicadores:

- Eficacia, entendida como la preocupacion constante por hacer las cosas
correctamente, y

- Eficiencia, que significa hacer las cosas correctas.

En funcion de los valores que se recoja mediante la aplicacion de un indicador y de su
evolucién a lo largo del tiempo, el organismo aplicable al control de las telecomunicaciones
en Ecuador estara en condiciones de actuar sobre el proceso; por lo tanto, sera determinante
para dicha entidad la identificacion, seleccion y formulacién adecuada de sus indicadores de

gestion.

Para medir el impacto y la operatividad de los procesos de negocio establecidos en el Mapa
de Alto Nivel del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador,
se presenta Anexo 6 que contiene los principales indicadores de gestion institucional

propuestos para la ARCOTEL, tanto los de eficacia como los de eficiencia.
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4.1.4.4. Centros de Desarrollo de Competencias.

Conforme a lo revisado en el Capitulo anterior, los Centros de Desarrollo de Competencias
son responsables de asegurar que estén presentes los conocimientos y habilidades
requeridos, tanto para los duefios como para los colabores de los procesos, a fin de que su

ejecucion aporte una ventaja competitiva a la entidad.

Estos centros son equipos multidisciplinarios que forman parte de las organizaciones
centradas en procesos; por lo tanto, tienen su propia estructura, la cual puede ser muy
sencilla, conformada Unicamente por un responsable, a quien normalmente se le identifica
como coach, y que se apoyara en una robusta infraestructura tecnolégica para lograr difundir
informacién en la entidad, e inclusive en el ambito nacional, de ser el caso; o, puede estar
integrado por el coach y los colaboradores que a bien se tenga para apoyar la gestiéon de
difusién de la informacion; se debe indicar que se resalta el uso de herramientas tecnoldgicas
en la conformacion de los centros de desarrollo de competencias debido a que los mismos

son en si comunidades virtuales.

Con esta pequefia introduccion es factible concentrarse en los Centros de Desarrollo de
Competencias que ha considerado convenientes para aportar al sustento del Estructura
Organizacional Centrada en Procesos propuesto para el organismo de control de las

telecomunicaciones en Ecuador, que se describe a continuacion:

4.1.4.4.1. Centro de Desarrollo de Competencias en Telecomunicaciones.

Debido a que la empresa para la cual se esta proponiendo el presente modelo de estructura
organizacional pertenece al sector técnico, concretamente al de las telecomunicaciones, se
esperaria que el personal que la conforma, directivos y servidores, tengan un conocimiento
basico en temas de telecomunicaciones, con lo cual se aspira a lograr una identificacion mayor
de su gente con la entidad.

Los temas que se podrian abordar en este centro, serian al menos los siguientes:

- Fundamentos basicos de las telecomunicaciones
- Comunicacion y telecomunicacion

- Sistema de comunicaciones.

- Limitaciones fundamentales en la comunicacién

- Espectro radioeléctrico
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- Medios de comunicacion

- Conversion analogico digital
- Sistemas de transmisién

- Modulacion

- Regulacion, administracion y control de las telecomunicaciones

4.1.4.4.2. Centro de Desarrollo de Competencias en Procesos.

Dado que la presente propuesta se trata de un modelo de estructura organizacional centrado
en procesos, es aconsejable instaurar un Centro de Desarrollo de Competencias en Procesos
cuyo objetivo sea impartir conocimientos relacionados a procesos justamente; lo cual sera
importante puesto que se aportard grandemente a tomar conciencia de la ejecucion de
procesos como herramientas para solucién de problemas en equipos de trabajo, y de
pertenecer a una organizacion centrada en procesos, cuya tendencia es el cumplimiento de
trabajos multifuncionales y que el disefio de los mismos permita una clara y directa rendicién
de cuentas por parte del responsable del proceso, sea éste una persona o0 un equipo, segun

corresponda.

Los temas que podrian tratarse en este centro, serian por ejemplo los siguientes:

- Introduccién general a la gestion por procesos.
- Identificacién de procesos.

- Documentacién de procesos.

- Implementacion de procesos.

- Monitoreo y control de procesos.

- Mejoramiento de procesos.

- Herramientas informaticas en la gestion por procesos.

4.1.4.4.3. Centro de Desarrollo de Competencias en Proyectos.

La creacion de un Centro de Desarrollo de Competencias en Proyectos seria relevante debido
a que se puede adquirir conocimiento sobre los conceptos basicos de la formulacion y gestion
de proyectos aplicables a la innovacion de procesos; asi como, a la contratacién o adquisicion
de productos, bienes o servicios; por lo tanto, gestionar proyectos es trabajar bajo una
metodologia que debe estar fuertemente introducida en una entidad de este tipo como lo es

el organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador.
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Se sugiere los siguientes temas de instruccion:

- Introduccién general a la gestién de proyectos.
- Analisis de involucrados.

- Arbol de problemas.

- Arbol de objetivos.

- Andlisis de alternativas.

- Estructura del proyecto.

- Matriz de marco légico.

- Cronograma de ejecucién.

- Estructura de division del trabajo.
- Matriz de responsabilidades.

- Diagrama GANTT.

- Ruta critica.

- Presupuesto.

4.1.4.4.4. Centro de Desarrollo de Competencias en Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC).

Contar un Centro de Desarrollo de Competencias en Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) le representaria al organismo encargado del control de las
telecomunicaciones en Ecuador, la adquisicion de bases tedricas y destrezas operativas que
permita a su personal integrar, en la ejecucion de los procesos internos, medios basados en

nuevas tecnologias para la realizacion de un mejor y mas eficiente trabajo.

Los temas que abordaria este centro, serian:

- Introduccién general a las TIC.

- Redes.

- Terminales.

- Sistemas operativos.

- Servicios de las TIC.

- El rol de las TIC en la organizacion.

- Presupuesto.
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4.2. Andlisis del modelo.

De acuerdo al modelo propuesto en el numeral 4.1 del presente Capitulo, se tiene que para
elevar la competitividad del organismo responsable del control de las telecomunicaciones del
Ecuador, se debe tomar en consideracion dos aspectos fundamentales: el modelo de
estructura organizacional centrada en procesos y el enfoque basado en procesos.

A continuacion se presenta un andlisis aplicado a dichos aspectos:

4.2.1. Modelo de estructura organizacional.

El propésito del modelo de estructura organizacional centrada en procesos para el organismo
responsable de las telecomunicaciones en Ecuador, ha sido establecer una propuesta de
inicio a una gestion de calidad, que impulse su transformacién y desarrollo organizacional, en
la cual se tenga conciencia de sus clientes como su razon de ser y de la gestidn por procesos

como una técnica para el éxito de la gestién institucional.

4.2.1.1. Modelo de Cliente.

Se han constituido un total de doce Modelos de Clientes o Mapas de Nivel Cero, los mismos

gue estan distribuidos en:

- Tres modelos para las responsabilidades que debe cumplir la entidad.

- Cinco mapas para los clientes que interactian en las relaciones de la comprobacion
técnica.

- Tres modelos referentes al control de los servicios de telecomunicaciones, y.

- Un modelo para la medicion de la satisfaccion del cliente.

El definir y tomar en cuenta a los verdaderos clientes que posee el organismo responsable del
control de las telecomunicaciones del Ecuador, y el tener presente las condiciones especificas
de cumplimiento de responsabilidades o de prestacion de servicios por su parte, constituyeron

la base para la identificacion de los procesos de negocio.

Los doce Modelos de Cliente o Mapas de Nivel Cero reconocidos responden a esquemas
generales de las interrelaciones entre el organismo y sus clientes, estos a su vez han servido
de base para entender, de una manera sencilla pero légica, los procesos de negocio

identificados para la entidad.
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4.2.1.2. Mapade Alto Nivel.

Resulta interesante observar en el Mapa de Alto Nivel elaborado para la referida institucion la
importancia otorgada a los clientes de esta entidad pues es a partir de ellos, o con ellos, con
quienes se mantiene directamente la interoperabilidad de las responsabilidades y de los

procesos de negocio identificados.

Ademas, en una organizacion bien estructurada en la cual se implementen sus procesos de
negocio de acuerdo a la direccion estratégica, se facilitaria no solo el control econémico, sino

también de los recursos humanos, tecnoldgicos y materiales que se disponga.

Merece especial atencion el hecho de que para el caso del referido organismo técnico, el tnico
proceso de negocio de ventaja sea la medicion de la satisfaccién de sus clientes, lo cual es
un resultado esperado debido a que dicha entidad no obtiene réditos econémicos la realizacion
de sus responsabilidades, aclarandose que por el momento esta institucion debe, en
cumplimiento a la normativa aplicable, cobrar un valor por la prestacion de uno de sus servicios
y es el que tiene que ver con la homologacién de los equipos terminales de

telecomunicaciones®!.

Por lo tanto, la importancia del Mapa de Alto Nivel radica en la persecuciéon de los siguientes

objetivos:

- Identificar y entender los procesos del negocio del organismo.

- Concentrar su orientacion y esfuerzos hacia sus clientes.

- Considerar la estrategia institucional en su distribucion a fin de establecer un diferencial
competitivo mediante la maximizacibn de su desempefio y de los recursos

involucrados.

4.2.1.3. Mapa de Primer Nivel.

En el Mapa de Primer Nivel se puede apreciar la construccién de la nueva estructura
organizacional mediante la creacién de un modelo sencillo y amigable que tiene a los clientes
organizacionales como su razén de ser, lo cual ratifica la importancia de estos para la entidad

y por ende para los procesos.

4l Resolucion 164-04-CONATEL-2008 del 06 de marzo de 2008: Determinacion de derechos y valores de
emision y registro del Certificado de Homologacion; y, Resolucion SENATEL-2008-0062 del 04 de abril de
2008: Establecimiento de los precios para las “gamas” de los equipos terminales de telefonia movil.
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Ademés el Mapa de Primer Nivel muestra un enfoque de los procesos institucionales
identificados y su interaccion, los cuales son agrupados como: estratégico, de asesoria, de
negocio y de soporte; pero también, este mapa concentra a cuatro Centros de Desarrollo de
Competencias por su importancia como gestores del conocimiento al interior de la entidad
estudiada.

El Mapa de Primer Nivel es trascendental porque define, ademas de los procesos de negocio,
otros procesos institucionales y aspectos necesarios para promover el éxito del modelo de
estructura organizacional centrado en procesos; de este modo, se tienen a los procesos
estratégicos, los centros de desarrollo de competencias, los procesos de soporte y los de

asesoramiento.

Por lo indicado, el Mapa de Primer Nivel pasa a reemplazar al organigrama tradicional y por
lo tanto el enfoque de procesos es un cambio radical, restando tan solo que las autoridades
del organismo estén dispuestas a modificar su estructura organizacional y todo lo que ello

significa.

La importancia de este modelo de estructura organizacional radica en:

- La identificacién y entendimiento de los procesos del negocio del organismo, y su
acoplamiento a los clientes.

- La concentracién y orientacion de sus esfuerzos hacia sus clientes.

- La consideracion de la estrategia institucional a fin de establecer un diferencial
competitivo mediante la maximizacion de su desempefio y de los recursos

involucrados.

4.2.2. Enfoque basado en procesos.

En la gestion por procesos la calidad es un aspecto importante y esta se evidencia en el valor
afiadido al analizar y satisfacer las necesidades y expectativas que el cliente espera recibir,
desde esta concepcion el punto de vista de la calidad equivale a una orientacién de la entidad
hacia sus clientes, por lo que la gestion por procesos se vincula a la gestién de la calidad

haciéndose necesario analizar a los procesos, como seguidamente se expone:
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4.2.2.1. Proceso estratégico.

El proceso de tipo estratégico colocado en el Mapa de Primer Nivel de la presente propuesta
de modelo de estructura organizacional centrada en procesos aplicable al organismo

responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador, es:

- Direccionamiento estratégico del organismo

Dicho proceso ha sido identificado a nivel macro, mismo que esta conformado por tres
procesos referentes al desarrollo institucional, y que tienen que ver con: planificacion,

proyectos y gestion de la calidad.

Este proceso tiene su aportacion en el sustento de la presente propuesta de modelo de
estructura organizacional centrada en procesos por cuanto es el encargado de disefar,
desarrollar, implementar, evaluar y actualizar la estrategia institucional y el sistema de gestion
de calidad en si, el cual incluye la planificacion, la gestion del portafolio de proyectos, la gestion

por procesos Yy la gestidon de la inteligencia del negocio.

Para la definir el citado proceso estratégico se dehid tener en cuenta que dichos procesos que
estén vinculados a la responsabilidad del direccionamiento institucional, que puede ser a largo

plazo, y que se refieran fundamentalmente a la planificacién y a factores claves a ella ligados.

4.2.2.72. Procesos de asesoria.

El establecimiento de los procesos de asesoria obedece a la gestibn que emana en las

empresas publicas ecuatorianas y que tiene que ver con:

- Auditoria interna.
- Asesoria juridica.
- Imagen y comunicacion, y.

- Secretaria y archivo.
Estos procesos son importantes por cuanto brindan asesoria a nivel de toda la organizacion

para viabilizar el flujo de los demas procesos, por ello son necesarios e igualmente sustentan

el éxito del modelo de estructura organizacional centrada en procesos desarrollado.

83



4.2.2.3. Responsabilidades y Procesos de Negocio.

Conforme al marco regulatorio aplicable en la nacion, la ARCOTEL debe cumplir en el &mbito

nacional con:

- Tres responsabilidades referentes a informar, rendir cuentas y defender los derechos
de sus usuarios.

- Tres macroprocesos que tienen que ver con el control técnico y juridico al control del
espectro radioeléctrico; asi como, a los servicios de telecomunicaciones; y, un
macroproceso mas relativo a la medicion de la satisfaccion de los clientes y de la

ciudadania en general.

4.2.2.4. Procesos de soporte.

En la creacion del Mapa de Primer Nivel estan propuestos los siguientes macroprocesos de
soporte por ser comunes en la gestiébn de una empresa publica como lo es el organismo

encargado del control de las telecomunicaciones en Ecuador:

- Talento Humano.
- Financiero - Administrativo.
- Compras Publicas.

- Tecnologia Informatica.

Pero ademas se ha previsto dos necesidades de bienes y servicios, precisamente por ser

también apoyo en la gestién de los procesos de negocio, y son:

- Sistemas Informaticos Institucionales, y

- Abastecimiento y Materiales, conocido también como bienes y servicios.

Los procesos de soporte son imprescindibles por cuanto dan soporte o0 apoyo a los procesos
de negocio, estando directamente relacionados con la gestion de recursos; por lo tanto,
también sustentaran este proyecto de modelo de estructura organizacional centrada en

procesos.
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4.2.3. Factores de sustento.
A continuacion se presenta una revision de los factores que aportaran al sustento del modelo
de estructura organizacional centrada en procesos para el organismo responsable del control

de las telecomunicaciones en Ecuador:

- Centros de Desarrollo _de Competencias.- Su operatividad aportara en que las

organizaciones centradas en procesos gestionen con un alto valor afiadido, por lo cual
se desarrollan activos intangibles para la organizacion, principalmente a partir de la
generacion, adquisicién, tamizado y difusion del conocimiento relativo a los siguientes
cuatro aspectos que se ha considerado basicos para impulsar la presente propuesta
de modelo de estructura organizacional centrada en procesos aplicable al organismo

responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador:

o Telecomunicaciones.

. Procesos.

. Proyectos.

° Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

- Control a los procesos institucionales.- Los indicadores definidos permitiran medir el

impacto y la operatividad de los procesos de negocio establecidos en la presente
propuesta de estructura organizacional, tanto la parte referente a la opinion de

resultados (eficacia); asi como, de cumplimiento interno del trabajo (eficiencia).
Es conveniente que los indicadores de un proceso se establezcan sobre la base de un
consenso entre el duefio del proceso y su superior, lo que permitiria establecer de

manera coherente los resultados u objetivos que se desean obtener.

- Equipo de Mejoramiento.- Puede estar integrado por los servidores mas adecuados

para impulsar la implementacion del cambio al interior del organismo, quienes deberan
tener el conocimiento suficiente de los procesos institucionales y trabajar de manera
continua, por ejemplo, mediante el mantenimiento de reuniones periodicas de trabajo,
semanales o quincenales a méas tardar al inicio con el objetivo de establecer la

comunicacion como una herramienta de gestion.

La mejor manera de conocer el impacto de la implementacién del modelo de estructura

organizacional planteado, sera posible mediante la toma de acciones correctas como el
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levantamiento y la documentacién, en un inicio, de los procesos de negocio, o de ser el caso,
mejoramiento y redisefio para luego de lo cual continuar con los procesos restantes
(estratégicos, asesores y de apoyo). Entonces, serd posible cuantificar las ventajas que se
logren en los procesos nuevos, o mejorados o redisefiados, considerando por ejemplo:
tiempos de ejecucion, costos, talento humano y demas recursos invertidos en la ejecucion de
cada proceso, y con base en eso calcularla mejora global que se ha obtenido con la
implementacion de los procesos de negocio y de los demés mediante la implementacion del

modelo de estructura organizacional presentado.

Se cita como ejemplo que en el 2013 las autoridades de la cesada SUPERTEL decidieron
realizar el redisefio del proceso Atencidn de requerimientos, como: consultas sobre aspectos
de telecomunicaciones, quejas, reclamos y sugerencias; este proceso fue seleccionado para
ser trabajado por su involucramiento directo con los clientes externos del referido organismo

técnico, lo cual supondria un mejoramiento a la imagen institucional.

En esa oportunidad, se lograron bajar los tiempos promedio de respuesta a tales
requerimientos de veinte a cinco dias; es decir, se obtuvo una mejora significativa del 75%,
este hecho se debio6 a la revisién e introduccion de mejoras parciales en las actividades de
recepcion, tratamiento interno, coordinacion con operadores y concesionarios, de ser

necesario, y contestacion al cliente inicial.

La aplicacion exitosa de esta propuesta de estructuracion organizacional, debe fundarse
también en la aplicacion de un monitoreo integral a los procesos una vez implementados,
como lo explica Penélope Acevedo: “el enfoque ya existente o tradicional se basa en la mejora
individual de unidades, cargos, areas, funciones, etc.”, y agrega: “el enfoque mas moderno (o
por procesos) se basa en localizar el esfuerzo en la mejora de un conjunto integrado de

unidades, cargos, areas, funciones de una manera integral.”2,

42 Fuente: http://www.cegesti.org/exitoempresarial/publicaciones/publicacion_3 042002_es.pdf (consulta:
01/Mar/2015).
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CONCLUSIONES

El establecimiento metodol6gico de una propuesta de modelo de estructura organizacional
centrada en procesos para el organismo responsable del control de las telecomunicaciones

del Ecuador, afio 2015, puede ser verificada en el Capitulo IV del presente trabajo.

Al respecto se puede afirmar lo siguiente:

Los procesos son la pieza fundamental o la piedra angular sobre la cual se construye
la calidad; sin embargo, el objetivo de desarrollar el presente modelo de estructura
organizacional es que el organismo estudiado cuente con procesos de negocio claros,
sencillos y que sean ejecutados en su totalidad por equipos especializados,

permitiendo medir y evaluar la gestion interna.

Con respecto a la gestion de los Procesos de Negocio identificados, se puede estimar

una mejora sustancial mediante su levantamiento o redisefio, segun corresponda:

- Los Procesos de Negocio referentes a la Comprobacién técnica del espectro
radioeléctrico son actualmente ejecutados manualmente; es decir, mediante el traslado
del personal técnico a los sitios en los cuales se ha planificado o se requiere realizar
mediciones a los parametros técnicos con los cuales operan las empresas
concesionarias de los servicios de telecomunicaciones; tal ejecucion demora un
promedio de un mes pues contempla la planificacién, coordinacion, realizacién de la

comprobacion técnica propiamente y la presentacion del informe correspondiente.

Este tiempo podria ser notablemente mejorado con el redisefio de tales procesos cuyo
objetivo fundamental sea su definicion estratégica, de tal forma que la combinacion de

todas las actividades se encuentren alineadas con sus fines o propdsitos.

Por lo tanto, en el redisefio de los procesos referentes a la comprobacion técnica se
deberia considerar para su realizacion Unicamente a aquellas actividades que agregan
valor, y que deben ser cumplidas por un equipo que las realice de principio a fin y
proponiendo la utilizacion de una herramienta informética adecuada que permita la
programacion y realizacion de monitoreos a distancia (en linea) mediante la colocacion
de estaciones remotas estratégicamente ubicadas en el territorio nacional a fin de
monitorear permanentemente las frecuencias radioeléctricas y de obtener la reporteria

del caso al instante.

87



Por lo indicado, mediante la implementacion de procesos redisefiados se pueden
obtener resultados diarios de los controles técnicos realizados al espectro
radioeléctrico, obteniéndose por lo tanto mejoras importantes en los tiempos de

ejecucion de la comprobacion técnica de por lo menos un 90%.

La realizaciéon del Proceso de Negocio sobre el Control de emisiones no autorizadas
también es realizado de modo manual debido a que se requiere inspeccionar en sitio
la operaciéon de las antenas generadoras de radiacion por el uso de frecuencias del
espectro radioeléctrico, hecho que en la practica también demanda un tiempo
promedio de un mes en su ejecucién por las mismas consideraciones indicadas en el

caso del proceso anterior.

Al intervenir este proceso es posible mejorar su tiempo de respuesta con la
designacion de un equipo de trabajo responsable de ejecutar este proceso de inicio a
fin; como también, mediante la habilitacion de un sistema para la generacion de
solicitudes a nivel nacional para este tipo de requerimientos, de los respectivos
informes técnicos y de las respuestas a los solicitantes de este servicio; con ello cual

se puede estimar un tiempo de respuesta promedio de cinco dias, equivalente al 80%.

La Homologacion de equipos de telecomunicaciones toma actualmente un promedio
de ejecucién de quince dias desde que se recepta un requerimiento de este tipo hasta

la presentacion de la respectiva respuesta al solicitante del servicio.

Igualmente este proceso puede ser redisefiado para contar con un equipo completo
gue sea responsable de su ejecucion de principio a fin; y, la automatizacién de ciertas
actividades como: ingreso de solicitudes, generacion de avisos desde la entidad hacia
los solicitantes, emisiéon de certificados de homologacién y de valores a cancelar, en

los casos que aplique.

En este caso, las pruebas técnicas que demanda el proceso se deben ejecutar
manualmente, pero de la revision aplicada al mismo, se prevé una progreso en su

tiempo de respuesta maximo de ocho dias, superior al 50%.

El proceso referente a la Certificacion de equipos que emiten Radiaciones
electromagnéticas No lonizantes (RNI) no ha sido documentado, al momento es
realizado sin un analisis de sus actividades, tomando un tiempo de ejecucion promedio

de un mes.
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Por lo indicado, y por tratarse de un servicio de alto impacto en la ciudadania,
corresponde trabajar en su levantamiento optimizado e implementacion, examinando
precisamente las consideraciones previstas en los casos de los procesos anteriores;
esto es: analisis de las actividades agregadoras de valor, conformacion de un equipo
responsable de su ejecucion desde su inicio hasta el final y la automatizaciéon de las
acciones que sean posible intervenir; de este modo, y una vez revisado dicho proceso,

se presume un tiempo promedio de realizacion de cinco dias, equivalente al 80%.

En lo concerniente a los procesos que integran el macroproceso referente al Control
de los servicios de telecomunicaciones, se debe mencionar estos fueron
documentados hace cuatro afios, por lo cual deben ser revisados y redisefiados para
la obtencién de mejores tiempos de respuesta, mismos que al momento llegan hasta
a 45 dias.

Estos casos ameritan la conformacién de equipos de trabajo por cada proceso de
control de los servicios de telecomunicaciones asignado, que sean responsables
desde su iniciacion hasta su finalizacion, cuyos procedimientos empleen solamente
con aquellas actividades agregadoras de valor; y, que cuenten con una herramienta
informética para realizar mediciones autométicas de pardmetros de calidad de los
servicios finales de telecomunicaciones, radiocomunicaciones y radiodifusion y
television. Revisados los procesos actuales, y considerando los redisefios descritos,
se pronostica un tiempo maximo de ejecucion de hasta 18 dias; es decir, un

mejoramiento del 60%.

Por otra parte, tampoco esta formalizado el proceso de Autorizaciéon o renovacion de
servicios de telecomunicaciones: Finales y Complementarios; Radiocomunicaciones;
Radiodifusion y Televisibn, por lo tanto es necesario su levantamiento vy
documentacién, considerando por ejemplo: tiempos de ejecucion, costos, talento
humano y demas recursos invertidos en la ejecucién, de manera que conlleve a la
prestacion de un 6éptimo servicio que agregue valor de ventaja a sus clientes y de

retorno al organismo responsable del control de las telecomunicaciones del Ecuador.

El macroproceso del Control correctivo por la Sustanciacion de procedimientos
administrativos sancionatorios tampoco ha sido revisado para su optimizacion, su
tiempo de ejecucion esta determinado por el marco regulatorio aplicable, mismo que

determina los términos para la emision de boletas Unicas y de resoluciones.
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Sin embargo, este proceso este puede ser redefinido para su mejoramiento con la
definicion de actividades agregadoras de valor y la incorporacién de una sola
herramienta informética que permita la elaboracién de informes y su reportacion
automética a partir de los informes resultantes de los control técnicos que presenten
indicios de cometimiento de infracciones, e incluso brinde el seguimiento y control
oportuno para efectivizar cobros coactivos, en los casos que amerite. Y es
precisamente la comunicacién entre la actuacion técnica y la juridica la que esta
causando un cuello de botella; por lo tanto, puede mejorarse este aspecto mediante

una comunicacion inmediata entre las partes.

El sostenimiento para la aplicacion exitosa de la presente propuesta de modelo

estructural, se asienta en cuatro factores:

Matriz de Alcance y Escala,
Procesos institucionales,
Centros de Desarrollo de Competencias; v,

Equipo de Mejoramiento

Estos elementos ayudaran a los directivos y al personal que conforma el referido
organismo a ejecutar los procesos de negocio de una manera efectiva al dotarles de
los recursos, guias estratégicas, apoyo, asesoramiento y capacitacion para poder
responder a los cambios que pudieran surgir en la aplicacion de dicho modelo y sin
perder de vista el horizonte de la institucién consistente en la agregacion de valor para

sus clientes.

La aplicacién de la presente propuesta de modelo de estructura organizacional sera
de ayuda para llevar al organismo responsable del control de las telecomunicaciones
del Ecuador, a ser la primera entidad en el pais que inicie un proceso de reforma, tanto
dentro del sector publico y privado, que eventualmente incidira en una mayor

credibilidad publica, tan necesaria en nuestros dias.

Detras del cumplimiento de un una estrategia o de un plan de trabajo, se encuentra la
necesariamente la ejecucion de procesos, es por ello que el principal punto de analisis
lo constituye la gestion del organismo estudiado, la misma que debera fundamentarse
en sus procesos de negocio, y estos a su vez, en las entradas, actividades
secuenciales, salidas, frecuencias, tiempos, y recursos (humanos, equipos,

instrumentos, materiales, métodos, medicion y contexto) que demanden; por lo tanto,

90



el objetivo planteado se alcanza con més eficiencia solamente cuando sus actividades

y recursos relacionados, son operados como procesos.
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Vi.

RECOMENDACIONES

A fin de implementar de la mejor manera el modelo de una estructura organizacional
centrada en procesos desarrollado para la ARCOTEL, dicha entidad requiere trabajar
en un enfoque de sus procesos, tomando conciencia de que estos temas deben ser

considerados como aspectos estratégicos mas que operativos.

Se sugiere a las autoridades responsables del organismo responsable del control de
las telecomunicaciones del Ecuador la aplicacién de la presente propuesta por cuanto
se trata de un modelo sistémico y sistemético que integra los diferentes procesos
internos de negocio con otros factores criticos para el éxito sostenible de la presente
propuesta, y que tiene como eje central a sus clientes, ademas de que la misma esta
disefada especificamente la dicha entidad; es decir, conforme a las
responsabilidades y procesos constitucional y legalmente asignados.

Para la exitosa implementacién del modelo de estructura organizacional propuesto
se recomienda la participacion activa y comprometida de sus autoridades, la cual
debe ser puesta en conocimiento de todos quienes integran la institucion, explicando
claramente los objetivos considerados en su creacién con el propdsito de que este
proyecto pueda ser comprendido, aceptado y cuente con el compromiso interno

requerido.

Ademas, la presente propuesta demandard la documentacion, implementacion,
control y aplicaciéon de medidas correctivas para todos los procesos identificados con
el objetivo de establecer un circulo de calidad permanente que aporte a la mejora

continua de la entidad.

Se debe aclarar que la implementacién del modelo de estructura organizacional
centrada en procesos formulado no proporciona efectos o resultados inmediatos ya
que se trata de promover un cambio en la cultura organizacional; razon por la cual,
se recomienda explicar sobre este particular a los directivos y personal institucional

a fin de que lo anotado en este punto no sea motivo de insatisfaccion.
Se sugiere también permitir la participacion de todos quienes intervienen en la

ejecucion de los procesos internos del organismo examinado, como es el caso de

directivos, servidores y clientes, ya que ellos aportaran con soluciones a problemas
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Vii.

gue pudieran detectarse en su ejecucion por ejemplo, por medio de la identificacion
y transferencia de las mejores practicas dentro y fuera de la entidad.

Finalmente se recalca que el éxito en la aplicacion de una propuesta de este tipo,
sera alcanzado siempre y cuando se preste atencion a todo cambio que pudiera

ocurrir en la institucion, por mas pequefio que este sea, asi como en su entorno.
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ANEXOS

Anexo 1.- Formulario de encuesta

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES - SUPERTEL

Indicacion: La presente encuesta tiene fines netamente académicos, por lo que se pide su total colaboracién y honestidad
en la respuesta dada a la pregunta planteada.

Tema: Andlisis FODA de la SUPERTEL Fecha: ..o
Area ala que pertenece (marque con una “X”):

a) Nivel Ejecutivo: b)_Nivel Operativo:
e Despacho o Unidad Administrativa: D « Direccion de Planificacién y Gestion de la Calidad - DPC: El

Consulta:

Por favor indique cuales son a su criterio las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que usted observa a nivel
de toda la Superintendencia de Telecomunicaciones:

a) Fortalezas:

Muchas gracias por colaboracion.

97



Anexo 2.- Modelos de Clientes (Mapas de Nivel Cero)

2.1. Responsabilidades

2.1.1. Modelo del Cliente 1: Ciudadania en general: Informacion a la ciudadania

Contacta al organismo para solicitar informacién

|-
»
| 4 Atiende solicitud de informacién o escala internamente peticién
al
Ciudadania en .
) P Comunica escalamiento de solicitud de informacion Organismo
9 : < responsable del
' PR » control de las
i4 Contacta al cliente y resuelve su peticion de informacion A _
Informacién a la < telecomunicaciones

ciudadania = EeuRE
Recibe respuesta a solicitud y califica el servicio

\ 4

2.1.2. Modelo del Cliente 2: Ciudadania en general: Rendicién de Cuentas

| Promueve la participacion ciudadana y control social en el ambito nacional
al

Participa en procesos institucionales de participacion ciudadana y control social .
»

Ciudadania en .
_,___FElabora Informe de Rendicion de Cuentas, coordina evento y presenta Informe Organismo

general: - responsable del

control de las
telecomunicaciones
Cuentas en Ecuador
Procesa y solventa requerimientos

Rendicion de Evaliia gestion y presenta observaciones

v

A
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2.1.3. Modelo del Cliente 3: Usuarios de los servicios de telecomunicaciones: Defensa
de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Usuarios de los
servicios de
telecomunicaciones:

Defensa de los
derechos de los
usuarios de los
servicios de
telecomunicaciones

2.2.

Organiza eventos informativos en el &mbito nacional de derechos de los usuarios

»
al
Presenta requerimientos relativos a sus derechos |
»
| Tramita interna o externamente requerimiento de usuario y emite respuesta
l
Toma conciencia de sus derechos y realiza gestion adicional, de ser necesario |
>
| Da seguimiento al caso, de ser necesario e informa al usuario
l

Procesos de Negocio de Valor.

2.2.1. Comprobacion Técnica del Espectro Radioeléctrico:

2.2.1.1. Modelo del

telecomunicaciones:

Comprobacién técnica del espectro

Organismo
responsable del
control de las
telecomunicaciones
en Ecuador

Cliente 4: Concesionarios y prestadores de servicios de

radioeléctrico

(Comprobacién técnica de frecuencias asighadas; y, Deteccién y eliminacién
de interferencias).

Concesionarios y
prestadores de
servicios de
telecomunicaciones:

Comprobacion
técnica del espectro
radioeléctrico
4.1.2.1.1. Comproba
ciébn técnica de
frecuencias
asignadas
4.1.2.1.2. Deteccion
y eliminacién de
interferencias

Planifica y ejecuta tareas de comprobacién técnica al espectro radioeléctrico

»
al
| o Ejecuta comprobacion técnica al espectro radioeléctrico
l
| Solicita informacién complementaria, de ser necesario
l
Presenta informacion solicitada '
>
| Elabora Informe Técnico, reporta a juridico de ser el caso, y actualiza sistema
al
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2.2.1.2. Modelo del Cliente 5: Organismo rector de las telecomunicaciones:
Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico (Ocupacién de los canales
de frecuencia).

Organismo rector de Solicita Informe Técnico de ocupacion de canales de frecuencias q
las i
telecomunicaciones: | 4 Planifica y ejecuta tareas de control a ocupacién de canales de frecuencias .
« Organismo
ComprObaCién Elabora Informe Técnico, comunica resultado y actualiza sistema Lty el
técnica del espectro : z control de las
radioeléctrico telecomunicaciones
41.2.1.3. Ocupacién Ejecuta proceso de administracion de frecuencias y comunica resolucion > en Ecuador
de los canales de
frecuencia

2.2.1.3. Modelo del Cliente 6: Usuarios de telecomunicaciones no autorizados:
Comprobacion técnica del espectro radioeléctrico (Identificacion y suspension
de las emisiones no autorizadas).

Usuarios de
telecomun!caC|ones P Planifica y ejecuta tareas de monitoreo a canales de frecuencias
no autorizados:

4

Comprobacic’)n . Detecta operacién de canales no autorizados e inicia proceso investigativo Organif):nod |
! <« responsable de
técnica del espectro control de las
i Actrico: Elabora Informe Técnico, reporta a juridico y actualiza sistema , 7

raldc:oeltt_af(_:trlcp’. < poraal s telecomunicaciones
- ldentificacion y en Ecuador

suspension de las

emisiones no

autorizadas
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2.2.1.4. Modelo del Cliente 7: Importadores y comercializadores de equipos de
telecomunicaciones: Homologacién de equipos de telecomunicaciones.

Importadores y
comercializadores
de equipos de
telecomunicaciones:

Homologacion de
equipos de
telecomunicaciones

Presenta solicitud (peticién) de certificacién de equipos de telecomunicaciones

\ 4

Verifica informacién anexa correspondiente

Completa presentacion de informacién requerida por Organismo

\ 4

Recepta el(los) equipo(s) a certificar, los registra y ejecuta pruebas técnicas

A A

Elabora Informe Técnico y expide certificado

Cancela valor correspondiente al certificado

Emite los documentos del caso (recibo de Tesoreria y factura) y registra cobro

A A

Publica certificado en sistema informatico

Organismo
responsable del
control de las
telecomunicaciones
en Ecuador

2.2.1.5. Modelo del Cliente 8. Concesionarios y prestadores de servicios de

telecomunicaciones (Certificacion de equipos que emiten

electromagnéticas No lonizantes - RNI).

Concesionarios y
prestadores de
servicios de
telecomunicaciones:

Certificacion de
equipos que emiten
Radiaciones

electromagnéticas
No lonizantes (RNI)

Planifica y ejecuta tareas de control de equipos (RNI)

:
< Ejecuta control de equipos (RNI)
< Solicita informacién complementaria, de ser necesario
Presenta informacion solicitada >
< Elabora Informe Técnico, reporta a juridico de ser el caso, y actualiza sistema
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2.2.2.

2.2.2.1.

Control de los servicios de telecomunicaciones:

Modelo del

complementarios:

Control a la prestacion de los
(Servicios finales: STF y SMA,
SPT, SVA, Troncalizados;

Cliente 9: Concesionarios y prestadores de servicios de
telecomunicaciones:
telecomunicaciones

servicios de
y servicios
Servicios de

radiocomunicaciones: STF y SMA Fijo - Movil, terrestre y satelital; y, Servicios
de radiodifusion y televisién: radiodifusidén sonora, Television abierta, SVA).

Concesionarios y
prestadores de
servicios de
telecomunicaciones:

Control a la
prestacion de los
servicios de

Planifica y coordina tareas de control de los servicios de telecomunicaciones

telecomunicaciones
4.1.2.1.4. Servicios
finales (STF vy

A

Ejecuta control de los servicios de telecomunicaciones

SMA) y
complementarios

A

Solicita informacién complementaria, de ser necesario

(SPT, SVA,
Troncalizados)

A

Presenta informacion solicitada

»

4.1.2.1.5. Servicios
de
radiocomunicacion

Elabora Informe Técnico, reporta a juridico de ser el caso, y actualiza sistema

es (STF y SMA Fijo
- Mdvil, terrestre y
satelital)
4.1.2.1.6. Servicios

de radiodifusion y
television
(radiodifusién
sonora, television
abierta. SVA)

A
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2.2.2.2. Modelo del Cliente 10: Organismo rector de las telecomunicaciones
Autorizacién o renovacion de los servicios de telecomunicaciones (Servicios
finales: STF y SMA, y servicios complementarios: SPT, SVA, Troncalizados;
Servicios de radiocomunicaciones: STF y SMA Fijo - Mévil, terrestre y satelital;
y, Servicios de radiodifusién y television: radiodifusién sonora, Televisién
abierta, SVA).

Organismo rector de
las
telecomunicaciones

Control a la
prestacion de los
servicios de Solicita Informe Téenico @ idad d o s B
f : olicita Informe Técnico de operatividad de concesionarios y prestadores servicios
telecomunlcaC|_or_1es de telecomunicaciones q
4.1.2.1.7. Servicios i
finales (STF vy - ) B o
SMA) Planifica y ejecuta tareas de control a operatividad de concesionarios y prestadores
| tari y | servicios de telecomunicaciones Organismo
complementarios [V
(SPT, SVA, responsable del
TI’OﬂC&"Z&dOS) < Elabora Informe Técnico, comunica resultado y actualiza sistema control de las

4.1.2.1.8. Servicios
de
radiocomunicacion
es (STF y SMA Fijo
- Movil, terrestre y
satelital)

4.1.2.1.9. Servicios
de radiodifusién y
television
(radiodifusién
sonora, television
abierta, SVA)

telecomunicaciones

Ejecuta proceso de concesion de los servicios de telecomunicaciones y comunica en Ecuador

Resolucién |
»

Cliente 11: Concesionarios y prestadores de servicios de
Sustanciaciéon de procedimientos administrativos

2.2.2.3. Modelo del
telecomunicaciones:
sancionatorios.

Elabora Informe Juridico y Boleta Unica con base en Informe Técnico, y actualiza

. . <& sistema
Concesionarios y <«
restadores de q
p servicios de Ejerce derecho a defensa y responde a Organismo N Organismo
telecomunicaciones: | [hopsabledel
| Emite Resolucion y actualiza sistema control _de I'?ls
Sustanciacién de Y telecomunicaciones
dimient en Ecuador
procg .|m|e.n 0s Acoge disposicién resolutoria N
administrativos »
sancionatorios ) o
| Procede cobro coactivo, de ser el caso, y actualiza sistema
l
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2.3. Proceso de Negocio de Ventaja

2.3.1. Modelo del Cliente 12: Nacién y todos los clientes: Medicion de satisfaccion.

Gestiona aplicacion de encuestas de satisfaccion a la nacién y a todos los

| 4 clientes
al
Nacién y todos los Colabora con encuestas y retroalimenta al Organismo > Organismo
clientes: ; oo v elab o de Informe de Rendicién d responsable del
oma conocimiento y elabora componente de Informe de Rendicién de
Medicion d | 4 Cuentas control .de "'."s
edicion ae < telecomunicaciones

satisfaccion en Ecuador
Aplica medidas correctivas, de ser el caso

A
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Anexo 3.- Mapa de Alto Nivel.
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de Responsabilidades y Procesos de Negocio.

s

ificacion

Ident

3.2.

p— SwaIp [p sued SWaIp (5P aued SsIp [3p aued SWaID (5P aued SsIp [3p aued SWaIp (3P aved SsIp [3p aued S0aIp (3P aued 1op aued SaI (3P aved SiaIp [op aved iod owEtio
elop sz_smsmm,é 1od owsiueBio ap ugnsad | iod owsiueBio (9p uoNsaB | Jod owsiueBio (ap ugnsab | sod owsueBIO [9p UoNSeB | Jod owsiuEBIO [9p uNsab | iod owsiueBIO (9 uoNseB | 1od owsiUEBIO [op ugNsaB | Jod owsiueBIO [ap UoNSaB | 10d owsiUEBIO [9p UgNSaB | Jod owsIuEBIO 3P UONSAB | oWSIUEBIO [P UDUBIE odun | €
! ©] 8p 0JUBIWINOU0IBY ©| ap e ap ©|ap ®|ap ©| ap e ap e ap ®|ap e ap ®|ap ! H
EIEENECE
owsiuebio sied Sepualapall 1aua) ou
aiqeaiide eApewou ! ap x 1o A aiqeaiide enpeusiou seedsal sauopeAIasqo
o Jod sopersaid sopwias o ua 2 omadsaep | £ v owsiueBIQ (e epeidos awayo
UPBaS SaUORBIUNWOIBIR) | SOIWISS SO 3P UQISII0D ap sopwias ap (e u0d ajqesuodsal eiauew sojisoey A soypaIap ewasaid A owsiuebio z
A sapepiiqesuodsay ap sodinba ap SOpWIaS JeISald | SepuaNoay Sej IeASIUIWpPY | SO|  BW0U0D SepeuBise uoIEWIOUL 1GIRY o ered uy
ap SoNIAS seISald Jenouas o sezuoiny | uoieiop €| ) ap SN ap BPUBIN0D JewoL 1op ugnsab e renjen3
se| ap ouaIweIofo So| Jezijern1a w00 A senoduw sepuanoay se| esado
ap sowas sesald
ap
ugeuIWI A UOIIBNRQ -
SAUOEIIUNWOIB]E) sepeubise seuanoaly
oouoaL oouoaL SaUOPEDILNWIOdaIAN SauOPEDINWIOdaIAN sepuanoay sopiensn soj ap SoyaIAP jeuopeu
ap sopwas saiopeisaid INY sodinba Sepuanoay ap sajeues | ap 0103} UOEGOIdWOD - ugroRwIOUl
Sutiojul Ua BSeq UKD BN | BUWIOJUI UB BSEQ U0D BAUN ap SopwIas so| ap sodinba ap ap saeued & oaloNUOW ? 21005 [eUORU ONGWE | OLGWE (3 US (2120 [04U0D o
0 0 A soueuoisaouoo p [0aU00 ap SEaIE) EINaND ap ugioedna0 8p cOIGRL “(u3) Jmpios ered owsiueio opw | T
13j08 A 091puN SOl ®19(08 A 001pINE BUWIOJU| ap [0U00 p SeasEl BINBIS ugEaYLIEd 9P (UoidNad) op seaiel elnoal 0 U3 SOATRWIOUI SOIUAS | A eurpepNId UgedidNIEd
p pepngesado ap 0oL Aeoyuerd owsiuebio 3 a0l eIl awalo 3 oouog[a0ipel onoadsa e ERUu0d Al 13
©I0qe|? OWSIUEBIO (3 ®I0qE|2 OWSIUEBIO 3 Keoyueid owsiuebio [3 prupijos eussaid awalp (3 | A eoyueid owsiueBio (3 euIpI00d owsIUeBIO (3 | el snenwoid owsiueBio [3
awioul YO0 AAUBI (3 2 BoIU931 UgEqOId WD
ap seale) einoale
A eoyueid owsiuehio [3

UQIDoBISITES 3P UOIOIPBIN
SENE]] )
501 50pO} A UQIEN

2T 313110 3P O[3PORN

NOIDOVHSILYS
3Aa NOIDId3N
:0S300¥dVO3IN
VOVLIN3IA
3d 0I0093N
3d SOS300¥d

SouojeuoloUES
soApensuIwpe
sojuaiwipaooid

ap ugioeloURISNS
:$3UOIOBOIUNWOD33) 3P
so10InIs ap salopeisaid
A SOLIBUOIS3OUOD

TT S1US1[0 9P O[3PORN

SOIYOLVYNOIONVS
SOAILVYHLSININGY
SOLN3INIJ300dd
3d NOIOVIONVLSNS
0S300ddVOIN

(vAS
“elBICe UQISNAJaL "BIOUOS
UQISYIPOIPEJ) UQISIaIB}

A UoISTYPOIPE! 3P SOIONIAS

(fenjores

(vAS
‘elaIqe UQISNaJa]. ‘BIOUOS
ugisnyipolpel) ugisnajal A
UISTYIPOIPEI 3P SOPNIBS -
(renjores A ansaua)
INOW - Ofid VNS A

A ansaual ‘NOW - ofi4 WINS | 41S) seuoidesiunwodoipes

A 41S) sauoigedIuNWo0Ipel

ap SolNIBS -

(sopezifeauoil ‘VYAS ‘1dS)

soueuawadwod A (YINS
K 41S) safeuy solONIBS -
S3UOI0BIIINWOD3[S)
ap SOI9NIBS SO] 3P
UQITBAOUI © UQITRZLOINY
:$9U0I0BIIUNWO23]3)
se| ap 101991 owsiuebio

0T 31U3TID 3P OI3PON

ap solonIas -
(Sopezieauoll ‘VAS ‘LdS)
soueuawadwod A (YIS
K -1S) sa[euy SOPNIBS -
SAUOITRIIINWIOYB[A)
ap solonias sof
ap ugioejsaid €| e [01uoD
'SUOIOBIIUNWOD33) 9P
sopInas ap salopeisaid
£ SOLIBUOISEOUOD

& 3103110 [3P OI3PON

SANOIOVIINNNODA T3 L 3d SOIDINYIS
SO7T3d NOIDV.LS3dd V1V TOdLNOD
:0S300¥dVO3IN

(INY) seweziuo|
ON seangubewondsis
sauoioeIpRY UBNIWB anb
sodinba ap UOIoEIYLED
S8U0I9BDIUNWO0I3[3) Bp
sopIAIes ap salopeIsald
A 'so11eu0IS30U0D

§ 3103110 3p O[9PON

:SBUOI9BIIUNWOI3|3}
ap sodinba
ap sa10pez|[e1nIsWwod
A saiopenioduw

Z 313110 [3P O[3PON

sepezuoine ou
SauoIsIWS ap ugisuadsns
A ugioeaynuap| -
091109[20IpE) 011980SD

[8p ©21U29) ugIdeqOIdWOD
sopeziioine

OU S3U0IIEDIUNWO093|3)
ap soLrensn

9 313110 3p O[9PON

®B1oUBN0aY 9P
sa[euRd SO| 3p UOIPRdNQ -
001193[80Ipes 012adsa
19p ©21u99) ugIdeqoIdwoD
:$9U0I0BIIUNWO23]3)
se| ap 101081 owsiuebio

G 31U31[D 9P O[OPORN

021410371301avyd 04103dS3 13d VYOINOIL NOIOYE0HdNOD
‘0S3008dVO3IN

HOTVA 3d OID093AN 3d SOS300dd

OID093N 3d SOS300dd A S3AVAINIGYSNOdSIH 3A NOIOVOIHILNIAl

selouasaRIl 9p
ugioRUILYG A UQIDDR3RQ -
sepeubise selouandaly

p B21U23) UgIdeqoIdWwoD -

09U199[301pe) 0103dSa

|ap ©21U29) UgIoRqOIdWOD

S3UOIRIINLIODB[A]
ap sopwIas
0| @p souensn so|

$3U0102|UNWO093]3) 3P [ap SOY2BIBP SO| 3P BSUSJRA

solonas ap salopeisaid

A soieuoisasuoy

7 3103110 3p O[9PON

:S3UOJOBOIUN

€ 31U31[D 9P O[9PORN

09831 3p
SOIDIAIBS SO| Bp SOLENSA

Seang ap ugoIpUBY
[esauab ua ejuepepni

Z 313110 3p O[9PON

:S3AvaAITIgavSNOdS3y

ejuepepn

€| & 019WBS A UgIOEWIOW|
uepepnio

:[esauab ua

T 3IU31[D 9P O[9PORN

SYYILNOYS

106



NACION

3.3.  Definicién del Mapa de Alto Nivel (Responsabilidades y Procesos de Negocio).
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Procesos asesores

- Auditorfa interna
- Asesoramiento Juridico

- Imagen y comunicacién
- Secretaria y archivo

Anexo 4.- Mapa de Primer Nivel.
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Anexo 5.- Identificacion de los Procesos Institucionales.

5.1. Proceso Estratégico.

PROCESO ESTRATEGICO:

E1l. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL ORGANISMO

V

E1.1.1 E1.1.2 E1.1.3

E1.1 Gestion de la Planificacion Eiecucion (PEI Evaluacion

Planificacion (PEI, POA, JPOA PATs) ! (PEI, POA,
PATSs) 2 PATSs)

i El1.2.1 E1.2.2 -

El.groGeesct:c())r; i Formulacién de Aprobacion de Ec:-élzifoﬁaefﬁzgn
4 proyectos proyectos
E1.3. Gestion de la =21 =82 E1.3.3 Control BT

Documentacion

galioac de Procesos

Implementacion
de Procesos

Mejoramiento

Pri
de Procesos de Procesos

E1.4. Gestion de la
Inteligencia de
Negocios

E1.4.1 E1.4.2
Generacion del Implementacion
conocimiento de decisiones
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5.2. Responsabilidades.

R1. CUMPLIMIENTO DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES:

R1.1 Informacién a la
ciudadania

R1.2.1 Promocién

R1.2 Rendici6n de de participacion
Cuentas ciudadana y control
social
R1.3.1
R1.3 Defensa de Coordinacion de
derechos de los eventos
usuarios de informativos sobre
telecomunicaciones derechos de los
usuarios
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R1.2.2 Presentacion
de Informe de
Rendicion de

Cuentas




5.3. Procesos de Negocio.

PROCESOS DE NEGOCIO - VALOR (N):

N1. COMPROBACION TECNICA DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO

N1.1 Comprobacién N1.1.1 N1.1.2
técnica de Monitoreo del Ejecucion de
frecuencias espectro inspecciones
ES[sIELES radioeléctrico técnicas

N1.2.1 N1.2.2
N;ﬁi,%ﬂggﬁ'age Deteccion de Eliminacién de
interferencias interferencias
i N1.3.1
N1.3 Ocupacion de N1.3.1 Py
los canales de Monitoreo del 3:%%?;;'5’;1
frecuencia ER del ER
N1.4.1 N1.4.2
Néﬁ?is(i:gggsmnge Identificacion de Suspension de
GRS emisiones no emisiones no
autorizadas autorizadas
i N1.5.1 N1.5.2
NlaSe ';gmgg’sg%(gon Homologacion Homologacion
- de equipos de inhibidores
telecomunicaciones RS de sefial
N1.5.1
N1.6 Certificacion Ejecucién de
de equipos RNI inspecciones
técnicas
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PROCESOS DE NEGOCIO - VALOR (N):

N2. CONTROL DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

AV2.1 Control ala

r%f:lim&nTge Sg,[)l"/f')os AV2.1.1 Control de AV2.1.2 Control AV2.1.3 Control
complementar)i/os (SP¥ parametros de calidad tarifario contractual
SVA, Troncalizados)
N2.2 Control a la
prestacion de senvicios de N2.2.1 Control de
adiocomunicaciones (STF parametros
y SMA Fijo - Mowil, autorizados

terrestre y satelital)

N2.3 Control a la

prestacion de senicios de Mkl o] Gl

parametros N2.3.2 Control

radiodifusién (sonora, 5 tarifario
television abier(ta, SVA) autorizados
N2.4 Autorizacién o
renovacion de senicios de N2.4.1 Presentacion
telecomunicaciones: de Informe de
Finales y operacién de senicio
Complementarios; de
Radiocomunicaciones ; telecomunicaciones

Radiodifusion y Television

PROCESOS DE NEGOCIO - VALOR (N):
AV3. CONTROL CORRECTIVO

N3.1 Sustanciacion de

g N3.1.1 Conduccién N3.1.2 Sustanciacion ot
D miisathios del procedimiento de recursos de N e expedentes
sancionador revision

sancionatorios

5 PROCESOS DE NEGOCIO - VENTAJA (N):
N4. RETROALIMENTACION

N4.1.2 Mejoramiento de

- ; o N4.1.1 Gestion de aplicacion Responsabilidades y
N4.1: Medicion|de satisfaccion de encuestas de satisfaccion Senvicios prestados por el
Organismo
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5.4. Procesos Asesores.

AS1. ASESORAMIENTO INSTITUCIONAL

PROCESOS ASESORES (AS):

v

AS1.1.3
AS1.1.2 Fri AS1.1.4
AS1.1 Auditoria ASl?];'ldeI i6n ala Eﬂu%%?:mﬂ Presentacion
Interna o gestion de U de Informes a
control interno Semnes de la la CGE
9 normativa
AS1.2.2
AS1.2.1 Control a AS1.2.3
Patrocinio y senicios de Actualizacion
defensa lic. de expedi
no autorizados
AS1.3.2 AS1.3.4 AS1.3.5 AS1.3.6
AS1.3 Imagen y Em’?ijg%ﬂ' de Comunicacion Coﬁsst%ﬁ?:gm Gestion de Monitoreo a Administracion
comunicacién royectos interna y de productos ewentos de los medios de de los portales
RIRY externa B imagen comunicacion electronicos
As1.4 AS14.1 AS1.4.2 e .
Documentacion y Gestion de Administracién Y o
archivo documentacién del archivo docugr?entos dtﬂ.lalrlfg_mpde
5.5. Procesos de Soporte.
PROCESOS DE SOPORTE (S):
S1. SOPORTE INSTITUCIONAL
S1.1.1 S1.1.2 R2
S1.1 Gestion del Administracion Seguridad y Sl.l.3d§est|on
Talento Humano del Talento salud i
Humano ocupacional Ceuaciienic

S1.2 Gestion
financiera
administrativa

S1.3 Contratacion
publica

S1.4 Tecnologia
informatica

S1.2.1 Gesti6n
de procesos
financieros

S1.3.1
Elaboracion
del PAC

S1.4.1
Administracion
de las Tl

S1.2.2 Gestion
de procesos
administrativos

S1.3.2
Elaboracion de
pliegos

S1.4.2 Soporte
técnico
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S1.3.3 S1.3.4
Tramitacion de Mantenimiento
procesos de expedientes

AS1.3.7
Administracion
de cuentas
institucionales



Anexo 6.- Indicadores de gestion.

Cuadro N° 9.-

RESPONSABILIDADE:! PROCESOS

NOMBRE

Eficacia:

Opiniones positivas respecto a la gestion del
Organismo

Rendicion de cuentas

Eficiencia:
Informe de Rendicién de Cuentas

Comprobacién técnica del Espectro Radioeléctrico
(ER):

- C i6n técnica de

- Deteccion y eliminacion de interferencias

Opiniones positivas respecto a la gestion del
Organismo

Eficiencia 1:

Frecuencias asignadas comprobadas
Eficiencia 2:

Interferencias eliminadas

Compmhacnén técnica del especlm radmelécmcu
y de no

Opiniones positivas respecto a la gestion del

aulonzadas Organismo

- Ocupacion de los canales de frecuencia

Eficiencia:

Certificacion de equipos que emiten Radiaciones Eficacia:
electromagnéticas No lonizantes (RNI) Opiniones positivas respecto a la gestion del
Organismo

Eficiencia:
Certificaciones cumplidas

Autorizacién o renovacion de los servicios de
telecomunicacion

INDICADORES

FORMULA

que (4-5)) | Cit
encuestados) *100

!
(
asignadas planificadas a comprobar) x 100

(@) /
100

(Certificados RNI emitidos dentro de los tiempos
. h e i

receptadas) x 100

(Sollcltudes de Informes Técnicos sobre operatividad

Presentamén de Informes Técnicos sobre
de

es:
- Servicios finales (STF y SMA) y servicios de

(SPT, SVA, Troncalizados)

- Servicios de radiocomunicaciones (STF y SMA Fijo
- Movil, terrestre y satelital)

- Servicios de radiodifusion y television
(radiodifusion sonora, Television abierta, SVA)

Y
telecomunicaciones

Medici6n de satisfaccion
del Organismo

servicios de

y
telecomunlcaclones atendidas dentro de los tiempos

eslablecndns I Total de solicitudes de

Porcentaje de opiniones positivas respecto a la gestion (Clientes contestaron (4-5)) / Clientes encuestados) *

FRECUENCIA

Mensual

Mensual

Anual

Mensual

Mensual

Indicadores de gestion institucional propuestos para la ARCOTEL.

ESCALA

. Totalmente Insatisfecho

. Insatisfaccién

. Sin opinién

. Satisfecho

. Totalmente Satisfecho
idad

. Totalmente Insatisfecho
. Insatisfaccion

. Sin opinién

. Satisfecho

. Totalmente Satisfecho

1. Totalmente Insatisfecho
2. Insatisfaccién

3. Sin opinion

4. Satisfecho

5. Totalmente Satisfecho
%

1. Totalmente Insatisfecho
2. Insatisfaccién

3. Sin opinion

4. Satisfecho

5. Totalmente Satisfecho

Totalmente Insatisfecho
Insatisfaccion

Sin opinion

Satisfecho

0 e s

Totalmente Satisfecho

Fuente: Creacioén de la autora.
Elaborado por: La autora.
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ARCOTEL:

BSC:

CONATEL:

CGE:
DPC:
DRG:
DRM:
DPE:
DTT:
EMETEL:
ENTEL:
EOP:
ERTTEL:
ETG:
ETN:
ETQ:
ETS:
FODA:
GPR:
IETEL:
INEN:
IRE:
IRN:
IRS:
ISO:
LOSCCA:

LOSEP:
MINTEL:
MRL:
OCP:
PAT:
PEI:
PND:
POA:

SIGLAS UTILIZADAS

Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.
Balanced Scorecard.

Consejo Nacional de Telecomunicaciones.

Contraloria General del Estado.

Direccion Nacional de Planificacion y Gestion de la Calidad.
Delegacion Regional Galapagos.

Delegacién Regional Manabi.

Defensoria del Pueblo del Ecuador.

Direccién Nacional de Desarrollo Tecnoldgico de Telecomunicaciones.
Empresa Ecuatoriana de Telecomunicaciones.

Empresa Nacional de Telecomunicaciones.

Estatuto Organico por Procesos.

Empresa de Radios, Telégrafos y Teléfonos del Ecuador.
Empresa de Teléfonos de Guayaquil.

Empresa de Telecomunicaciones Norte.

Empresa de Teléfonos de Quito.

Empresa de Telecomunicaciones Sur.

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
Gobierno por Resultados.

Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones.

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

Intendencia Regional Centro.

Intendencia Regional Norte.

Intendencia Regional Sur.

Organizacién Internacional para la Estandarizacion

Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacién de las Remuneraciones del Sector Publico.
Ley Organica del Servicio Publico.

Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.
Ministerio de Relaciones Laborales.

Organizaciones Centradas en Procesos.

Plan Anual de Trabajo.

Plan Estratégico Institucional.

Plan Nacional de Desarrollo.

Plan operativo Anual.
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RAE: Real Academia Espafiola.

REATA: Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada.

SENATEL: Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

SENRES: Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y

Remuneraciones del Sector Publico.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SGN: Secretaria General.

SNAP: Secretaria Nacional de la Administracion Publica.
SPT: Servicios Portadores de Telecomunicaciones.

SUPERTEL: Superintendencia de Telecomunicaciones.

SVA: Servicios de Valor Agregado.

TI: Tecnologias Informaticas.

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.
UARH: Unidad de Administracion de Recursos Humanos.
UIT: Union Internacional de Telecomunicaciones.
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