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PLAN OPERATIVO ANUAL 2012 SUPERTEL

1. ANTECEDENTES

La Superintendencia de Telecomunicaciones de acuerdo a lo establecido en la Constitucion
de la Republica del Ecuador, en la normativa vigenteyconsiderando las Politicas y Objetivos
determinados en el Plan Estratégico Institucional 2009-2012, expedido el 16 de marzo de
2009, mediante Resolucion ST-2009-0066 y en el Presupuesto Institucional afio 2012,
aprobado por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL)mediante resolucion
TEL-641-18-CONATEL-2011,formula su Plan Operativo Institucional para el afio 2012, el
cualdefine, con base a los objetivos estratégicos y metas principales del Plan Estratégico
Institucional, las metas operativas, planes y proyectos correspondientes al afio 2012, los
mismos que estan ligados a los planes de trabajo de los Organos Administrativos, asi como
también se definen los indicadores que mediran los resultados de la gestién y el impacto que
esta causado en el cumplimiento de las metas y objetivos.

2. PLAN ESTRATEGICO

El Plan Estratégico 2009-2012de la Superintendencia de Telecomunicaciones expedido
mediante Resolucion ST-2009-0066 de 16 de marzo de 2009, resume su accionar en lo
siguiente:

2.1 MISION
Vigilar, auditar, intervenir y controlar técnicamente la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, radiodifusion, television y el uso del espectro radioeléctrico, para que
se proporcionen con eficiencia, responsabilidad, continuidad, calidad, transparencia y
equidad; fomentando los derechos de los usuarios a través de la participacion ciudadana, de
conformidad al ordenamiento juridico e interés general.

2.2 VISION
Ser el Organismo Técnico de Control referente del Ecuador, que actle con transparencia,
solvencia, excelencia y compromiso social, impulse la innovacion tecnoldgica del sector,
fomente el acceso universal, la calidad y continuidad de los servicios de telecomunicaciones
para beneficio de los ciudadanos y desarrollo del Pais.

2.3 POLITICAS

o Proteger los intereses generales de la nacion, de la sociedad y de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones.

e Proteger los derechos de la sociedad respecto a los servicios Yy productos de
telecomunicaciones.

¢ Promover la reduccién de la brecha tecnolégica.

e Fomentar la investigacion, innovacion y transferencia tecnoldgica.

e Fortalecer la erradicacion del fraude en telecomunicaciones para garantizar el
desarrollo transparente del sector en beneficio de la sociedad.

o Ejercer el control del espectro radioeléctrico, de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion.

e Ejercer el control a los usuarios y concesionarios que ocupan el segmento espacial
de la érbita geoestacionaria.

o Ejercer el control de los servicios de telecomunicaciones, prevenir que se cometan
infracciones y sancionarlas de conformidad a la Ley.
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2.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos institucionales de la Superintendencia de Telecomunicaciones son los
siguientes:

1. Velar por el cumplimiento de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, radiodifusién y television.

2. Impulsar la migracion a la televisién y radiodifusion digital.

3. Alcanzar la calidad total en la gestion institucional.

4. Coadyuvar al fortalecimiento del marco juridico del sector de telecomunicaciones, de
conformidad con la norma constitucional.

5. Atender de manera solvente los requerimientos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, radiodifusion y television.

6. Posicionar a la SUPERTEL como el organismo técnico de vigilancia, auditoria,
intervencion y control de las telecomunicaciones.

7. Fortalecer la infraestructura tecnoldgica institucional

8. Elevar la productividad laboral con talento humano altamente calificado y
comprometido con la SUPERTEL y la sociedad.

2.5 ESTRATEGIAS Y METAS PRINCIPALES:

Los objetivos estratégicos y metas principales son los siguientes:

Incrementar anualmente el control tarifario de los servicios de
telecomunicaciones hasta llegar al 100% de operadores en el
2012.

Fortalecer la capacidad de control de la
Superintendencia de Telecomunicaciones

Iniciar en el 2009 la publicacion trimestral del nivel de calidad del
servicio prestado por los operadores de Servicios de
Telecomunicaciones.

1 Controlar de manera automatica el uso del espectro radioeléctrico
a nivel nacional hasta el 2012
Reforzar anualmente la infraestructura tecnoldgica para la
erradicacion del fraude en telecomunicaciones.

Fortalecer la capacidad de la
Superintendencia de
Telecomunicaciones como organismo
defensor de los derechos de los usuarios.

Atender a partir del 2009 el 100% de los casos de fraude en los
servicios de telecomunicaciones reportados por las operadoras y
los usuarios en general.

Implementar procesos de auditoria, intervencion y vigilancia a las
operadoras, concesionarios y permisionarios, a partir del 2009,
conforme a la normativa correspondiente.

Ejecutar anualmente el 100% de los planes nacionales de control
del espectro radioeléctrico y la calidad de los servicios de
telecomunicaciones.

Asumir las funciones constitucionales de

Lo T > . . Crear hasta septiembre de 2009, un centro de investigacion,
1 auditoria vigilancia e intervencién.

desarrollo, innovacion y transferencia tecnolégica.

Implementar hasta el 2010 un sistema auténomo de medicion de
los servicios moviles.

Automatizar hasta el 2010 el ingreso de informacién por parte de
permisionarios y concesionarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Promover, a partir del afio 2009, en coordinacion con los paises

Recomendar el estandar de television
y radiodifusion digital mas adecuado
para el Ecuador, considerando
aspectos técnicos, econémicos y
sociales.

de América Latina y El Caribe la adopcién de un estandar de
television digital terrestre de manera regional

Definir las aplicaciones que la sociedad ecuatoriana requiere de
la television digital hasta el afio 2009.

Contar con el estudio de impacto socioeconémico para la
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implementacion de la television digital en el Ecuador hasta el
2009.
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Contar con el estudio de impacto socioeconémico para la
implementacién de la radiodifusion digital en el Ecuador hasta el
2010.

Contar con el resultado de las pruebas técnicas para la
implementacion de la television digital en el Ecuador hasta el
2009.

Contar con el resultado de las pruebas técnicas para la
implementacion de la radiodifusion digital en el Ecuador hasta el
2010.

Proponer hasta el 2010 el plan para el apagén analégico de
television.

Implementar hasta el 2011 la Gestion por Procesos.

Alinear a la SUPERTEL hacia la Certificar al menos un proceso de valor agregado, hasta el 2010.

3 implementacion de la calidad total.
Implantar desde el afio 2009 el Proceso de Mejoramiento
Continuo.
Participar en el 2009 en la elaboracion del proyecto de Ley
Propender a la expedicion de las leyes Orgénica de la Funcién de Transparencia y Control Social.
a necesarias para la aplicacién del
nuevo marco Constitucional Participar en el 2009 en la elaboracion del proyecto de Ley de
Telecomunicaciones.
Promover la educacién de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones sobre sus derechos y acciones.
Posicionar el Centro de Informacién y
Reclamos (CIR) a nivel nacional. Fortalecer el equipamiento tecnolégico y administrativo del
Centro de Informacién y Reclamos (CIR), para tener una
cobertura nacional hasta el 2012.
Lograr que el 60% de la poblacién conozca e identifique al Centro
5 de Informacion y Reclamos (CIR).

Difundir los derechos de los usuarios de Desde el 2009 resolver eficientemente el 100% de los pedidos de
los servicios de telecomunicaciones y informacion que atiende el Centro de Informacién y Reclamos
fortalecer la cultura del reclamo y sus (CIR).
mecanismos de atencion y resolucion.

Gestionar el 100% de los reclamos de los servicios de

telecomunicaciones, radiodifusion y television, de acuerdo a los
tiempos establecidos con las Operadoras y Concesionarios.

Fortalecer la imagen institucional de la

SUPERTEL en la comunidad logrando Lograr hasta el 2012 que el 60% de la poblacion del pais
una posicion diferenciada en el sector de identifique a la Institucion.

las telecomunicaciones.

6
o . !
Mejorar la identidad institucional en todos Logrg(; hasta eI‘dZOlQ_que el 100| % de Io; funt(:jlona_rlods Y
los funcionarios y servidores de la servidores se i entllflquen con la Superintendencia de

Institucion Telecomunicaciones.
Integrar hasta el 2012 el 100% de la gestion técnica,
administrativa, legal y financiera de la SUPERTEL, fortaleciendo
la infraestructura necesaria para la automatizacion de los
procesos.

Modernizar la infraestructura

tecnoldgica. Optimizar el Sistema de Manejo Documental a nivel Nacional,

hasta el 2010.

Desarrollar hasta el 2010 el Sistema automatico de Evaluacion y
Control de Gestion Estratégica y Operativa.

Fortalecer la capacitacion del personal de la institucion a través
de la identificacién, inventario y desarrollo de los activos
intangibles para elaborar y ejecutar los planes anuales y

plurianuales de capacitacion.

8 . . — —
Capacitar en forma integral y permanente Fortalecer la cultura organizacional y practica de valores
al talento humano del Organismo. mediante la formacion ética de los funcionarios.

Elevar al 100% la ejecucién anual de los planes de capacitacion,
enmarcados en el plan plurianual.
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Fortalecer la capacitacion por competencias

Elevar el cumplimiento de los planes operativos hasta lograr en el

Promover el desarrollo integral del Talento 2012 su ejecucion en un 100%.

Humano y mejorar el clima y la cultura
organizacional

Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de incrementar el
rendimiento y productividad.

Contar con el 100% del talento humano identificado con los fines
institucionales, con sentido de compromiso y pertenencia,
motivado, incentivado, capacitado y productivo.

Establecer convenios con organismos internacional o
proveedores de tecnologia, a fin de obtener pasantias para los

Desarrollar programas de fortalecimiento funcionarios de la SUPERTEL.

de los valores institucionales

Potenciar el liderazgo y el trabajo en equipo, o Implementando
mejores practicas de trabajo que coadyuven a la conformacion de
equipos multidisciplinarios, bajo un liderazgo fuerte y definido,
con reglas y objetivos claros.

Tabla 1: Objetivos estratégicos y metas principales
Fuente: POA 2012

3. PROFORMA PRESUPUESTARIA PARA EL ANO 2012

Para financiar el Plan Operativo afio 2012, la Superintendencia de Telecomunicaciones
elabor6 la Proforma presupuestaria, observando las directrices Institucionales para el afio
2012, la misma que fue aprobada por el CONATEL mediante Resolucion TEL-641-18-
CONATEL-2011; la proforma fue elaborada utilizando el clasificador presupuestario de
Ingresos y Gastos para la aplicacion obligatoria en los procesos presupuestarios de las
entidades y organismos del sector publico, expedido con Acuerdo No. 447 de 29 de
diciembre de 2007 y los requerimientos presentados y justificados por los OrganosTécnico-
Administrativos de esta Instituciénpara la ejecucién del presente plan, el detalle es el
siguiente:
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PROFORMA PRESUPUESTARIA 2012

INGRESOS 2012

Tasas y contribuciones 2.000
Venta de bienes y servicios 300.000
Renta de inversiones y multas 325.000
Transferencias y donaciones corrientes 40.300.520
Otros ingresos 200.000
Recuperaciéon de inversiones 1.100
EGRESOS
lconcerro ez ]
Gastos en personal 18.114.723
Bienes y servicios de consumo 10.388.000
Otros gastos corrientes 660.000
Transferencias y donaciones corrientes 90.000
Gastos de inversién 4.526.411
Gastos de Capital 7.349.486
INVERSIONES

El Plan de Inversiones para el 2012, asciende a US$ 10.810.897,00,enel mismo constan los
planes y proyectos de inversion necesarios para coadyuvar al cumplimiento del presente
plan operativo, el detalle es el siguiente:
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qulpo’ para el Control del espectro 2.465.376,00
radioeléctrico

Obras Civiles 4.526.411,00
Equipo para Control de los Servicios de 313.380,00
Telecomunicaciones

Desarrollo Informéatico 3.203.840,00
Red de Comunicaciones 1.890,00
Bienes Inmuebles 300.000,00

4. PLAN OPERATIVO ANUAL 2012

La gestidén de la SUPERTEL se concentra en cuatro perspectivas principales:

Atencién al cliente: es la gestién realizada por la Institucion en funcién de beneficiar
alosclientes, especialmente a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y
ciudadania en general

Control Técnico: Es toda la gestién realizada por la institucién para realizar el control de los
servicios de telecomunicaciones y uso del espectro radioeléctrico.

Apoyo administrativo, financiero y juridico: Es la gestion administrativa, financiera y
juridica, realizada para apoyar al control técnico

Desarrollo y aprendizaje:Es la gestion realizada por la institucion para alcanzar la
excelencia operacional mediante la innovacion, investigacién y desarrollo y, mejoramiento
continuo

Las lineas de accidn para cada una de las perspectivas son las siguientes:

4.1 LINEAS DE ACCION!

Para cada una de las perspertivas, las Maximas Autoridades definieron las lineas de accion
a implementarse en el 2012, lineamientos que fueron utilizados para la formulacion del Plan
Operativo Anual 2012.

!Lineas de Accion definidas por las Maximas Autoridades para el POA 2012, Noviembre 2011
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GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
La gestidon atencién al cliente va a ser fortalecida mediante las siguientes acciones:

e Atender eficientemente a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y a la
ciudadania en general, en sus reclamos, denuncias, sugerencias e informacion
solicitada.

¢ Incrementar el nivel de conocimiento de la ciudadania en general sobre la
existenciadel Centro de Atencion y Reclamos y, el servicio que presta.

e Incrementar el nivel de conocimiento de la ciudadania en general, sobre sus
derechos como usuarios de los servicios de telecomunicaciones mas representativos
a nivel nacional (telefonia, radio, television, internet, etc.)

e Incrementar el nivel de conocimiento técnico y regulatorio de los concesionarios de
radiocomunicaciones, respecto al uso del espectro radioeléctrico.

e Incrementar el nivel de conocimiento técnico y regulatorio de los concesionarios de
radiodifusion, television y sistemas de audio y video por suscripcion.

e Incrementar el nivel de conocimiento de la ciudadania en general, sobre las tarifas
que estan vigentes en los servicios de telecomunicaciones mas representativos a
nivel nacional (telefonia, radio, televisién, internet, etc.).

e Incrementar el nivel de conocimiento de la ciudadania en general sobre los servicios
ilegales que se prestan a nivel nacional, especialmente sobre los ciberdelitos
efectuados a través del internet.

¢ Incrementar el nivel de conocimiento de la ciudadania en general sobre la existencia
de la Superintendencia de Telecomunicaciones y la gestion de control que realiza.

GESTION DE CONTROL

La gestidon de control técnico a los servicios de telecomunicaciones y al uso del espectro
radioeléctricopara el afio 2012 se va a fundamentar en las siguientes lineas de accion:

e Fortalecer el control técnico en los servicios de telecomunicaciones que lleguen al
mayor nimero de usuarios a nivel nacional (telefonia, radio, television, internet, etc.),
controlando a todas las empresas que otorgan estos servicios, para que los presten
con optima calidad y a los precios autorizados.

o Fortalecer el control del uso del espectro radioeléctrico

e Optimizar la gestion de control mediante la adquisicion e implementacién de
sistemas autométicos con tecnologia de punta.

e Eliminar toda operacién de sistemas de comunicacion no autorizados que estan
prestando servicios ilegales y fraudulentos a la ciudadania en general.

¢ Incrementar el control del Ciberdelito y los incidentes informéaticos

GESTION DE APOYO

e Incrementar el nivel de ejecucion presupuestaria especialmente en lo que tiene que
ver con los el cumplimiento del Plan de Inversiones.

o Fortalecer la cultura organizacional a fin de incrementar el rendimiento y motivacion
del talento humano
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e Fortalecer la capacitacion del talento humano a través de la implementacion de un
plan de capacitacion que contemple una adecuada programacién de cursos,
pasantias y talleres alineados a las competencias de cada funcionario y servidor.

¢ Modernizar los sistemas de contabilidad por centro de costos y remuneraciones de la
Institucion.

o Fortalecer el liderazgo institucional
o Fortalecer la infraestructura de Tecnologia de la Informacién

GESTION DE DESARROLLO Y APRENDIZAJE

e Revisar y validar la estrategia institucional y determinar el portafolio de planes y
proyectos que permitan implementarla en forma eficaz y eficiente a fin de coadyuvar
a alcanzar la excelencia operacional en la gestion.

o Fortalecer la Implementacién de la gestién por procesos mediante la ejecucién de un
sistema de mejoramiento continuo.

e Implementar un sistema de Gestion de la Informacion
Fortalecer el equipamiento tecnoldgico y administrativo del Centro de Informacion y
Reclamos (DIS), para tener una cobertura nacional.

o Fortalecer la investigacion e innovacién tecnolégica.

PRINCIPALES PLANES Y PROYECTOS

La gestion de la Supertel estard apoyada por los principales planes y proyectos:

PLAN RESPONSABLE
Plan de Control Técnico - ITC IGE
Plan Anual de Contrataciones( IGE
Inversiones y Adquisiciones)
Plan de Capacitacion IGE
Plan de Fortalecimiento de la Cultura IGE
Organizacional
Plan de Tecnologia Informatica - IGE IGE
Plan de Incentivos ITC, IGE, PRG
Plan de Fortalecimiento de Patrocinio PRG
Judicial
Plan de Fortalecimiento del Sistema SGN
Documental y Manejo de Archivo -
Plan de comunicacion y difusién STL
externa

Tabla 2: Principales Planes
Fuente: Directrices de las Maximas Autoridades
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PROYECTOS RESPONSABLE
Implementacién de un laboratorio de DEH
Homologacion
Introduccion de nuevas tecnologias, DRT
radiodifusion sonora digital -

Implantacion de un Modelo de DPL
Gestion por Procesos

Implementar un Sistema Estadistico DTI,DPL
Automatizacion de procesos - DTI, DPL
Equipamiento para el control - DIR-TEC
Obras Publicas de infraestructura IGE
Revisar y Validar la Estrategia DPL
Institucional

Implementar la Sala de Informacion y DIS
Servicio al Ciudadano

Tabla 3: Principales Proyectos
Fuente: Directrices de las Maximas Autoridades

4.2 METAS OPERATIVAS DEL ANO 2012

Las metas operativas del afio 2012 se determinaron coordinando con los Organos
Administrativos de la Institucién a través de talleres participativos, tomando comobase el
cumplimiento del Plan Estratégico 2009-2012, las lineas de accion antes mencionadas y la
evaluacién del Plan Operativo 2011 al primer semestre, como resultado del consenso se
establecieron las siguientes metas operativas para el afio 2012:

Incrementar anualmente el
control tarifario de los Efectuar el control tarifario del Servicio
11 servicios de 111 Mévil Avanzado (SMA), Servicio de DPS, y Administraciones
. telecomunicaciones hasta T Telefonia Fija (STF), Servicio Portador Regionales
llegar al 100% de al 100% de los operadores.
operadores en el 2012
Increrrlenlt?r gfxngalanelr]te el Analizar la evolucion de las tarifas de
con rsoen?ir(;iigodee 0s los servicios: Valor Agregado (SVA)
VELAR POR EL CUMPLIMIENTO 11 telecomunicaciones hasta 112 Por{adoresl, (SPT) al 100% de los DPS
DE LOS DERECHOS DE LOS llegar al 100% de permisionarios y de los operadores,
1 USUARIOS DE LOS SERVICIOS operadores en el 2012 hasta diciembre del 2012.
DE TELECOMUNICACIONES,
RADIODIFUSION Y TELEVISION Incrementar anualmente el . . .
control tarifario de los Realizar el estudio de las tarifas de
11 servicios de 115 los Servicios de Television pagada DRT
. telecomunicaciones hasta o para el 100% de los concesionarios
llegar al 100% de hasta diciembre del 2012.
operadores en el 2012
Controlar de manera Determinar el porcentaje de ocupacion
13 automatica el uso del 131 del espectro radioeléctrico en 11 DEH y Administraciones
. espectro radioeléctrico a - bandas de UHF hasta diciembre del Regionales
nivel nacional hasta el 2012. 2012
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Monitorear el 10% de los contratos de
los concesionarios de
Contrqlar de manera radiocgmunicaciones, radiodifusién y DEH
13 automancavel uso Qel 132 telewspn para dlel gumphmlento dg los ADMINISTRACIONES
espectro radioeléctrico a parametros técnicos (frecuencia, REGIONALES
nivel nacional hasta el 2012. ancho de banda) establecidos en
dichos contratos hasta diciembre del
2012.
in?r:\;osrtzri::a?;et‘:en;ﬁglt&;;a Implementar en su primera et_apa un
1.4 para la erradicacion del 1.4.1 _centro de control del cyberdelito y de DIE
i o incidentes informaticos. (CSIRT) hasta
fraude en el mes de diciembre del 2012
telecomunicaciones.
Atender a partir del 2009 el
100% de los casos de fraude
en los servicios de Disminuir en un 5% el ingreso de
15 telecomunicaciones 151 trafico de voz ilegal en el Pais, hasta el DIE, ASII\EA(IBI\IIIOS’\"FE&%ONES
reportados por las mes de diciembre del 2012
operadoras y los usuarios en
general.
Atender a partir del 2009 el Investigar y eliminar la operacion del
100% de los casos de fraude 100% de estaciones no autorizadas
en los servicios de detectadas de los servicios de DIE, DPS,DRT, DIS,
15 telecomunicaciones 152 telecomunicaciones, radiodifusion, ADMINISTRACIONES
reportados por las television y audio y video por REGIONALES
operadoras y los usuarios en suscripcién hasta el mes de diciembre
general. del 2012
Implementar procesos de
viaﬁ:r?ggaé i;ts,egveer:gggrgs Realizar seis auditorias una para el DIE. DPS. DEH
16 ¢ concesiona’r)ios y ’ 1.6.1 control gel_fraude Y cuatro para el Adrﬁinistrélcioneg
: . . . o control técnico, hasta Diciembre del .
permisionarios, a partir del afio 2012 Regionales
2009, conforme a la ’
normativa correspondiente
Ejecutar anualmente el Verificar el cumplimiento del 100% de
100% de los planes los indices de calidad de los Servicios
17 nacionales de control del 171 de telecomunicaciones (SMA; STF, DPS y Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o SVA y Portadores), establecidos en los Regionales
calidad de los servicios de titulos habilitantes, hasta diciembre del
telecomunicaciones
Ejecutar anualmente el Incrementar la solucién de los
100% de los planes problemas de calidad del servicio de
17 nacionales de control del 172 las operadoras de SMA en un 25% y DPS y Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o del STF en un 75%, detectados y Regionales
calidad de los servicios de reportados por las administraciones
telecomunicaciones regionales en el afio 2012.
E'fgg;}?ﬂi”&i?:f' Disminuir el 5% en el tiempo medio de
nacionales de control del respuesta entre fallas, presentado en DPS y Administraciones
1.7 U 1.7.3 cada uno de los Servicio: Mévil -
espectro radioeléctrico y la P Regionales
calidad de los servicios de Avanzado (SN_IA), Telefonia Fija (STF),
A hasta diciembre del 2012.
telecomunicaciones
Vigilar que los operadores CONECEL
Ejecutar anualmente el y OTECEL instalen CAUs para
100% de los planes atencion de reclamos: al menos uno
) etld : DPS, DISy
17 nacionales Qe cpnt(ol del 174 en cada prowpma, uno en cada} uudaq Administraciones
espectro radioeléctrico y la que tenga mas de 50.000 habitantes; Regionales
calidad de los servicios de y, un CAU por cada 200.000
telecomunicaciones habitantes adicionales, hasta
diciembre del 2012.
E]le(():g;r dzngzlrglzgfsel Verificar que el 100% de reclamos
nacionales de control del presen(ados a Igs operadores de los DPS, DIS y Adminitraciones
1.7 U 1.75 servicios: Mévil Avanzado (SMA), ' .
espectro radioeléctrico y la P Regionales
calidad de los servicios de : Telefonia Fija (STF). sean
e solucionados en un plazo inferior a 15.
telecomunicaciones
Elfgg;rdinﬁ)z“:l::t:sd Verificar el cumplimienth del 100% los
nacionales de control del planes de expansion Qe !OS o DPS, DIS y Adminitraciones
1.7 espectro radioeléctrico y la 1.7.6 operadores de los Servicios: Movil Regionales
L L Avanzado (SMA), Telefonia Fija (STF)
calidad de los servicios de del afio 2012
telecomunicaciones i
Ejecutar anualmente el Conseguir el 100% de los informes
100% de los planes requeridos para renovar los permisos DPS
17 nacionales Qe cpnt(ol del 177 del servicio dg vglor agregado cuya ADMINISTRACIONES
espectro radioeléctrico y la fecha de vencimiento sea de abril a REGIONALES
calidad de los servicios de diciembre del 2012 y primer trimestre
telecomunicaciones de 2013.
Ejecutar anualmente el
100% de los planes Lograr que el 100% de cuentas
17 nacionales de control del 178 entregadas a instituciones educativas DPS y Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o se mantengan disponibles para su Regionales
calidad de los servicios de acceso.
telecomunicaciones
Ejecutar anualmente el Lograr una disminucién del 30% de las
100% de los planes llamadas falsas efectuadas a los
17 nacionales de control del 17.9 servicios de emergencia del Ecuador a DPS
. espectro radioeléctrico y la o los numeros 101, 102, 131, y 911,
calidad de los servicios de durante el afio 2012. en 24 localidades
telecomunicaciones a nivel nacional.
Efcuar anuanente o e e s
naéigzzedsedlgscglri?;s del 50000 habitantes, de cada provincia DPS DIS_ y
1.7 espectro radioeléctrico y la 1.7.10 las operadoras otorguen acceso a los Administraciones
~ L numeros de emergencia de acuerdo a Regionales
calidad de los servicios de la normativa vigente hasta diciembre
telecomunicaciones del 2012
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Controlar que el 100% de los
Ejecutar anualmente el concesionarios de Radiodifusion
100% de los planes sonora FM y de Televisién abierta de
nacionales de control del Quito, Guayaquil, Cuenca, Riobamba, DRTy Administraciones
1.7 i 1.7.11 L .
espectro radioeléctrico y la Portoviejo y Puerto Ayora, cumplan Regionales
calidad de los servicios de con el nivel de calidad de la recepcion
telecomunicaciones de la sefial, establecida en el contrato
de concesiénhasta diciembre del 2012.
Ejecutar anualmente el
0, 0/ i i
100% de los planes Lograr que e_l 100% de interferencias DEH,DRT, DIC, DIS, y
17 nacionales de control del 1712 perjudiciales del espectro Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o radioeléctrico sean solucionadas hasta Regionales
calidad de los servicios de diciembre del 2012. 9
telecomunicaciones
Lograr que el 100% de estaciones de
Ejecutar anualmente el radiodifusion y television y audio y
100% de los planes video por suscripcién, cuyos contratos
17 nacionales de control del 1713 fueron suscritos entre diciembre de DRTy Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o 2010 y noviembre de 2011y que Regionales
calidad de los servicios de operan con los parametros
telecomunicaciones autorizados, suscriban sus actas de
puesta en operacion.
Ejecutar anualmente el Lograr que el 100% de estaciones de
100% e os pianes e e
17 | goeresserontosel | 1736 | “elencmensiaosbizyqe | ORT pdmisacones
call)idad de los serviciosyde operan con los pardmetros ¢
e autorizados, renueven sus contratos
telecomunicaciones 2
de concesion
Verificar que:
El 100% de los nuevos contratos de
concesion de los sistemas de
Ejecutar anualmente el radiocomunicaciones, cuyos contratos
g fueron suscritos entre diciembre de
100% de los planes 2010 y noviembre de 2011 inicien sus
nacionales de control del y - DEH y Administraciones
1.7 e 1.7.15 operaciones. .
espectro radioeléctrico y la LEI % de | ] d Regionales
calidad de los servicios de Y el El 100% de los registros de
O inhibidores operen con las
telecomunicaciones P .
caracteristicas autorizadas y generar
el respectivo informe.
Atender el 100% de las solicitudes de
medicién de RNI
Ejecutar anualmente el Verificar el cumplimiento del 100% de
100% de los planes las disposiciones legales y
17 nacionales de control del 1716 reglamentarias de las estaciones de DRT, Administraciones
. espectro radioeléctrico y la o radiodifusion y Television, respecto de Regionales
calidad de los servicios de cadenas y exclusividades hasta
telecomunicaciones diciembre del 2012.
Ejecutar anualmente el Gestionar para que el 100% de los
100% de los planes transmisores de las estaciones de
nacionales de control del radiodifusién sonora AM se ubiquen DRTy Administraciones
1.7 A 1.7.17 - .
espectro radioeléctrico y la fuera del perimetro urbano, en las Regionales
calidad de los servicios de ciudades de Quito, Guayaquil ,
telecomunicaciones Cuenca, Riobamba y Portoviejo.
Verificar el cumplimiento del 100% de
Ejecutar anualmente el las resoluciones de juzgamiento
100% de los planes emitidas a los servicios de
nacionales de control del telecomunicaicones, radiodifusion, DPS, DRT: DJT' DJR' bic,
1.7 A 1.7.18 s N N y Administraciones
espectro radioeléctrico y la television, sistemas de audio y video -
L L LT . 7 Regionales
calidad de los servicios de por suscripcion y radiocomunicaciones
telecomunicaciones del periodo Octubre de 2011 a
Septiembre de 2012
Ejecutar anualmente el
0,
naiigongi:sedlgscglr?t?;sdel Certificar la medicion de cuatro (4) DPS, Administraciones
1.7 AT 1.7.19 parametros de calidad del Servicio ! .
espectro radioeléctrico y la Mévil Avanzado (SMA) Regionales
calidad de los servicios de
telecomunicaciones
Ejecutar anualmente el
100% de los planes Verificar la implementacion de la IlI
nacionales de control del peme DPS, Administraciones
1.7 i 1.7.20 Fase del Plan Técnico Fundamental h
espectro radioeléctrico y la M Regionales
. - de Numeracion.
calidad de los servicios de
telecomunicaciones
Ejecutar anualmente el Efectuar la verificacion del
g cumplimiento de la normativa vigente
100% de los planes (leyes, reglamentos, titulos
nacionales de control del >Yes, reg ' DPS, Administraciones
17 i 1.7.21 habilitantes, entre otras) de los )
espectro radioeléctrico y la d de los Servicios d Regionales
calidad de los servicios de operadores de los Servicios de
telecomunicaciones Telecomunicaciones.( 100% sma,
100% fijas, 100% SVA)
Crear hasta septiembre de
2009, un centro de Implementar el laboratorio de
18 investigacion, desarrollo, 1.8.1 homologacién hasta diciembre de DEH
innovacién y transferencia 2012.
tecnolégica
Implementar hasta el 2010 Lograr mejorar la calidad del servicio
19 un sistema auténomo de 191 en 12 localidades donde se DPS, Administraciones
. medicién de los servicios e encuentran instalados los equipos de Regionales
moviles. medicion del SAMM.
A_utomatlzar_hasta eI_gOlO el Lograr el ingreso en linea de
ingreso de informacion por informacion para SIETEL de los
1.10 pigig:g%ig:;z:’g:r;g: y 1.10.1 servicios de: Valor Agregado (SVA= DPS, égn}gl]zt;:sclones
servicios de 40%) y Portadores (SPT= 90%), hasta g
telecomunicaciones. diciembre de 2012.
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IMPULSAR LA MIGRACION A LA

Intervenir en la investigacion
de la introducci6n de nuevas

Contar hasta septiembre de 2012 con
el informe técnico de las pruebas

2 TELEVISION Y RADIODIFUSION 24 tecnologfas, radiodifusion 24.1. técnicas realizadas sobre el estandar DRT
DIGITAL. AR DRM de Radiodifusién Digital sonora
sonora digital AM
31 Implemejr)tar hasta el 2011 la 311 Implementar al 100% la gestién por DTIY DPL
Gestion por Procesos. procesos hasta el 2012
Implantar desde e_l ao .2009 Formular el compendio estadidtico
3.3 el Procesg de_MeJoramlento 331 institucional hasta agosto del 2012 DPL Y DTI
ontinuo.
Revizar y validar la estrategia
ALCANZAR LA CALIDAD TOTAL institucional y determinar el portafolio
3 EN LA GESTION Implantar desde el afio 2009 de planes y proyectos que permitan
INSTITUCIONAL. 3.3 el Proceso de Mejoramiento 3.34 implementarla en forma eficaz y DPL
Continuo. eficiente a fin de coadyuvar a alcanzar
la excelencia operacional en la
gestion, hasta el 30 de junio de 2012
= Elaborar y ejecutar el 100% del Plan
Implantar desde el afio 2009 - :
33 | elProceso de Mejoramiento | 3.3.5 de Fortalecimiento del Sistema SGN, DT
Continuo. Documental y Manfzjo de Archivo
durtante el afio 2012.
COADYUVAR AL Atender el 100% de los tramites
FORTALECIMIENTO DEL 4.1 contemplados en el Plan de Patrocinio PRG
4 MARCO JURIDICO DEL SECTOR Judicial hasta diciembre del 2012
DE TELECOMUNICACIONES, DE Actualizar el sistema informético de DT PRG. Admini )
CONFORMIDAD CON LA 4.2 Patrocinio judicial hasta el primer ’ , Administraciones
NORMA CONSTITUCIONAL semestre del 2012 Regionales
Incrementar el 10% el nivel de
conocimiento de los usuarios de los
servicios: movil avanzado (SMA),
Promover la educacién de Telefonia Fijas (STF) Valor Agregado DPS. DIC. DIS
5.1 los usuarios Qe Iqs servicios 511 (SVA), Ffolrtadores, lClbe(dehtos y del ADMINISTRACIONES
de telecomunicaciones sobre servicio de Audio y video por REGIONALES
sus derechos y acciones. suscripcién con respecto a las
condiciones y tarifas ofertadas por las
operadoras, sobre la linea base de la
Ultima encuesta del afio 2011.
Incrementar el nivel de conocimiento
i técnico y regulatorio del 30% de
lg%g‘s;ﬁ;a dzdlz(s:asc;?\?icdiss con_c_esionarios_y usuari_os d_e los DEH_, DIC, I:_)IS, y
5.1 de telecomunicaciones sobre 5.1.4 servicios de radiocomunicaciones, Adm|n|§lraC|ones
sus derechos y acciones respecto al uso del espectro Regionales
’ radioeléctrico, sobre la linea base de
la Gltima encuesta del afio 2011.
Incrementar el nivel de conocimiento
Promovgr la educaaoq Qe tecnlco_y regulatono d_el 30% fie DRT, DIC, DIS, y
5.1 los usuarios Qe Iqs servicios 515 concesionarios de rad|od|fu3|on, Administraciones
de telecomunicaciones sobre television y sistemas de audio y video Regi
- g " egionales
sus derechos y acciones. por suscripcion, sobre la linea base de
la Gltima encuesta del afio 2011.
Promover la educacion de Incrementar en el 10% el nivel de DPS, DIC, DIS, y
los usuarios de los servicios conocimiento de los usuarios de los v
51 i 5.1.6 - B Administraciones
de telecomunicaciones sobre servicios de telecomunicaciones sobre -
. Regionales
sus derechos y acciones. sus derechos
ATENDER DE MANERA Promover la educacién de Implantar hasta el 2012 el portal de
SOLVENTE LOS 51 los usuarios de los servicios 517 serr\)/icios de telecomunicaci[:)nes del DTI, IRS, DIS
5 REQUERIMIENTOS DE LOS : de telecomunicaciones sobre - Ecuador ' '
USUARIOS DE LOS SERVICIOS sus derechos y acciones.
DE TELECOMUNICACIONES,
RADIODIFUSION Y TELEVISION. Promover la educacién de Automatizar al menos 5 tramites
los usuarios de los servicios externos prioritarios que se gestionan
51 de telecomunicaciones sobre 518 en la SUPERTEL los usuarios de DTI.ITC, DPL
sus derechos y acciones. telecomunicaciones
Promover la educacién de Implementar un sistema geografico de
los usuarios de los servicios de los servicios de telecomunicaciones
51 de telecomunicaciones sobre 519 y del uso del espectro radioeléctrico DTI, DPS, DRT, DEH
sus derechos y acciones. hasta diciembre de 2012
Fortalecer el equipamiento
Leeﬁnggﬂzo di?g{g:mz:fg:g Implementar la "Sala de Informacién y
52 521 Servicio al Ciudadano a nivel nacional” DIS
Reclamos (DIS), para tener hasta diciembre de 2012
una cobertura nacional hasta
el 2012
Informar a la ciudadania para que
Lograr que el 60% de la conozca e identifique los servicios del
poblacion conozca e CIR en el 100% de las Encuesta
53 identifique al Centro de 531 realizadas en la medicién de los DIS
Informacién y Reclamos servicios de telecomunicaciones de las
(DIS). diferentes Unidades, Delegaciones e
Intendencias
Gestionar el 100% de los
reclamos de los servicios de Atender y resolver eficazmente el
telecomunicaciones, % d | )
radiodifusion y television, de 100 % de reclamos, sugerencias,
55 ! 551 denuncias y pedidos de informacién DIS

acuerdo a los tiempos
establecidos con las
Operadoras y
Concesionarios.

presentados por los usuarios del
sector de telecomunicaciones.
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POSICIONAR A LA SUPERTEL
COMO EL ORGANISMO
TECNICO DE VIGILANCIA,

Lograr hasta el 2012 que el

Elaborar y Ejecutar el 100% el plan de

6 ° p 6.1 60% de la poblacion del pais 6.1.1 comunicacion y difusion externo hasta DIC, STL, ITC
AUDngg,L‘A.ILFI{’\c‘){EgE/EESCION Y identifique a la Institucién. diciembre de 2012
TELECOMUNICACIONES.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestion técnica, Todos los
administrativa, legal y Ejecutar el 100% de las adquisiciones OrganosAdministartivos
71 financiera de la SUPERTEL, 711 de bienes y servicios contempladas en res bles de |
. " 1. f ponsables de las
fortaleciendo la el Plan Anual de Contrataciones 2012, inversiones y adquisiciones
infraestructura necesaria hasta diciembre del 2012 de bienes y servicios
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestion técnica,
administrativa, legal y
71 financiera de Ig SUPERTEL, 712 Ejecutar el 100°~AJ del presupuesto del DFA
fortaleciendo la afio 2012
infraestructura necesaria
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestion técnica,
fi admlmstratlva, legaly Actualizar e implementar al 100% del
inanciera de la SUPERTEL, s e
7.1 fortaleciendo la 7.13 Plan Tecno_lo_glco de la Institucion DTI
. . hasta diciembre del 2012.
infraestructura necesaria
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestién técnica,
FORTALECER LA fin aii?;:';'i:g"gd;%i.}'a Automtizar 4 procesos institucionales DTI, DPLY
7 INFRAESTRUCTURA 7.1 fortaleciendo la ! 7.1.4 priorizados por la Maxima Autoridad OrganosAdministraivos
TECNOLOGICA INSTITUCIONAL ’ " hasta diciembre de 2012 involucrados
infraestructura necesaria
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestion técnica,
fi admlnlstratlva, legaly Implantar el sistema de estadisticas e DTI, DPLY
inanciera de la SUPERTEL, g e A
7.1 fortaleciendo la 7.15 |nd|cadore_s Institucionales hasta OrgarjosAdmlnlstralvos
. " noviembre del 2012 involucrados
infraestructura necesaria
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
lofﬁn?iiiﬁrgﬁig‘)?egeeﬁny'ca' Implementar un nuevo sistema de
fi . ! Inspecciones y monitoreo integrado DTI, DEH, DPS, DRT, DPL,
inanciera de la SUPERTEL, . L -
7.1 fortaleciendo la 7.16 con los sistemas actuales (S_A_MM, Adm|n|_stra0|ones
infraestructura necesaria SACER SIRAT(;/, etc), hasta diciembre Regionales
R el 2012.
para la automatizacion de
los procesos.
Integrar hasta el 2012 el
100% de la gestién técnica,
administrativa, legal y Todos los
71 financiera de la SUPERTEL, 717 Elaborar y ejecutar el 100% del Plan OrganosAdministartivos
. fortaleciendo la o de Mitigacién de Riesgos Institucional. responsables de la
infraestructura necesaria ejecucion del Plan
para la automatizacion de
los procesos.
Elaborar el Plan de Cultura
Organizacional e implementarlo el
100% de los 6 componentes
8.1.1 (Capalcnamon, Espyela de L|derazg~o, DTH, DPL, DTI
o | Incen_tl\_/gs, EvaIL_chn del Desempefio,
ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD Contar con el 100% de Medicion del Clima Organizacional y
LABORAL CON TALENTO talento humano identificado Actualizar el Manual de clasificacion
HUMANO ALTAMENTE con los fines institucionales, de Puestos ) hasta diciembre del 2012
8 8.1 con sentido de compromiso
CALIFICADO ¥ y pertenencia, motivado
COMPROMETIDO CON LA incentivado, cépacitadogl
SUPERTEL Y LA SOCIEDAD productivo. Integrar hasta el primer semestre 2012 ITC,Organos
un grupo multidisciplinario que impulse Administrativos
8.1.2 la investigacién y desarrollo de los agregadores de valor

nuevos servicios de
Telecomunicaciones

concentrados y
desconcentrados

Tabla 4: Metas Operativas 2012

Fuente: POA 2012

Para el cumplimiento de cada meta operativa se establecieron los lineamientos necesarios a
fin de que los Organos Administrativos los tomen como base en sus planes de trabajo del
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afio 2012 y puedan ejecutarlos en forma eficiente, el detalle se encuentra en el anexo 1
“Matriz del Plan operativo 2012".

4.3 PLANES Y PROYECTOS

Para coadyuvar a alcanzar la obtencion de las metas operativas, los Organos
Administrativos van a ejecutar en el afio 2012 planes y proyectos cuyo detalle es el

siguiente:

Efectuar el control tarifario del Servicio Movil Avanzado (SMA), Plan Nacional de Control
111 Servicio de Telefonia Fija (STF), Servicio Portador al 100% de Técnico
los operadores.
Analizar la evolucion de las tarifas de los servicios: Valor .
112 Agregado (SVA) Portadores (SPT) al 100% de los AT Nag:_qnal_ e ez
S : o écnico
permisionarios y de los operadores, hasta diciembre del 2012.
Realizar el estudio de las tarifas de los Servicios de Television Plan Nacional de Control
1.1.5 pagada para el 100% de los concesionarios hasta diciembre del L
Técnico
2012.
131 Determinar el porcentaje de ocupacion del espectro Plan Nacional de Control
e radioeléctrico en 11 bandas de UHF hasta diciembre del 2012 Técnico
Monitorear el 10% de los contratos de los concesionarios de
rac_hqcomunlcauones,, rad|0d|f93|9n yteIevnsmn_para del Plan Nacional de
1.3.2 cumplimiento de los parametros técnicos (frecuencia, ancho de Control
banda) establecidos en dichos contratos hasta diciembre del
2012.
Implementar en su primera etapa un centro de control del Plan Nacional de Control
141 cyberdelito y de incidentes informaticos. (CSIRT) hasta el mes Técnico
de diciembre del 2012
151 Disminuir en un 5% el ingreso de trafico de voz ilegal en el Pais, | Plan Nacional de Control
e hasta el mes de diciembre del 2012 Técnico
Investigar y eliminar la operacion del 100% de estaciones no
152 autorizadas detectadas de los servicios de telecomunicaciones, Plan Nacional de Control
" radiodifusion, television y audio y video por suscripcién hasta el Técnico
mes de diciembre del 2012
16.1 Realizar cuatro auditorias una para el control del fraude y tres Plan Nacional de Control
o para el control técnico, hasta Diciembre del afio 2012. Técnico
Verificar el cumplimiento del 100% de los indices de calidad de
171 los Servicios de telecomunicaciones (SMA; STF, SVAy Plan Nacional de Control
o Portadores), establecidos en los titulos habilitantes, hasta Técnico
diciembre del 2012
Incrementar la solucién de los problemas de calidad del servicio
de las operadoras de SMA en un 15% y del STF en un 75%, .
1.7.2 o ; . Plan Nacional de control
detectados y reportados por las administraciones regionales en
el afio 2012.
Disminuir el 5% en el tiempo medio de respuesta entre fallas,
1.7.3 presentado en cada uno de los Servicio: Mévil Avanzado (SMA), Plan Nacional de control
Telefonia Fija (STF), hasta diciembre del 2012.
Vigilar que los operadores CONECEL y OTECEL instalen CAUs
para atencion de reclamos: al menos uno en cada provincia; uno Plan Nacional de Control
1.7.4 en cada ciudad que tenga mas de 50.000 habitantes; y, un CAU Técnico
por cada 200.000 habitantes adicionales, hasta diciembre del
2012.
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Verificar que el 100% de reclamos presentados a los operadores Plan Nacional de Control
1.7.5 de los servicios: Moévil Avanzado (SMA), Telefonia Fija (STF) Técni
. L écnico
sean solucionados en un plazo inferior a 15.
Verificar el cumplimiento del 100% los planes de expansion de Plan Nacional de Control
1.7.6 los operadores de los Servicios: Mévil Avanzado (SMA), Técnico
Telefonia Fija (STF) del afio 2012.
Conseguir el 100% de los informes requeridos para renovar los
177 permisos del servicio de valor agregado cuya fecha de Plan Nacional de Control
o vencimiento sea de abril a diciembre del 2012 y primer trimestre Técnico
de 2013.
178 Lograr que el 100% de cuentas entregadas a instituciones Plan Nacional de Control
o educativas se mantengan disponibles para su acceso. Técnico
Lograr una disminucién del 30% de las llamadas falsas
17.9 efectuadas a los servicios de emergencia del Ecuador a los Plan Nacional de Control
e numeros 101, 102, 131, y 911, durante el afio 2012. en 24 Técnico
localidades a nivel nacional.
Verificar que al menos en cuatro nuevas localidades con menos
1710 de 50000 habitantes, de cada provincia las operadoras otorguen Plan Nacional de Control
o acceso a los nimeros de emergencia de acuerdo a la normativa Técnico
vigente hasta diciembre del 2012.
Controlar que el 100% de los concesionarios de Radiodifusion
sonora FM y de Television abierta de Quito, Guayaquil, Cuenca, Plan Nacional de Control
1.7.11 Riobamba, Portoviejo y Puerto Ayora, cumplan con el nivel de -
. y o ; Técnico
calidad de la recepcion de la sefal, establecida en el contrato de
concesionhasta diciembre del 2012.
1712 Lograr que el 100% de interferencias perjudiciales del espectro Plan Nacional de Control
o radioeléctrico sean solucionadas hasta diciembre del 2012. Técnico
Lograr que el 100% de estaciones de radiodifusion y television y
audio y video por suscripcion, cuyos contratos fueron suscritos Plan Nacional de Control
1.7.13 entre diciembre de 2010 y noviembre de 2011 y que operan con .
p : . Técnico
los parametros autorizados, suscriban sus actas de puesta en
operacion.
Lograr que el 100% de estaciones de radiodifusion y television y
1714 audio y video por suscripcion, cuyos contratos se vencen en el Plan Nacional de Control
o afio 2012, y que operan con los parametros autorizados, Técnico
renueven sus contratos de concesion
Verificar que:
El 100% de los nuevos contratos de concesion de los sistemas
de radiocomunicaciones, cuyos contratos fueron suscritos entre Plan Nacional de
1.7.15 diciembre de 2010 y noviembre de 2011 inicien sus operaciones. Control
Y el El 100% de los registros de inhibidores operen con las
caracteristicas autorizadas y generar el respectivo informe.
Atender el 100% de las solicitudes de medicion de RNI
Verificar el cqmphmlento del _100% de Ia;dls_po;lplones Ieg_a_lgs Y | plan Nacional de Control
1.7.16 reglamentarias de las estaciones de radiodifusion y Television, Técnico
respecto de cadenas y exclusividades hasta diciembre del 2012.
Gestionar para que el 100% de los transmisores de las
estaciones de radiodifusion sonora AM se ubiquen fuera del Plan Nacional de Control
1.7.17 P . . . P
perimetro urbano, en las ciudades de Quito, Guayaquil , Cuenca, Técnico
Riobamba y Portoviejo.
Verificar el cumplimiento del 100% de las resoluciones de
juzgamiento emitidas a los servicios de telecomunicaicones, .
S ST ; . Plan Nacional de Control
1.7.18 radiodifusion, television, sistemas de audio y video por Técnico
suscripcién y radiocomunicaciones del periodo Octubre de 2011
a Septiembre de 2012
1719 Certificar la medicién de cuatro (4) parametros de calidad del Plan Nacional de Control
o Servicio Movil Avanzado (SMA) Técnico
Verificar la implementacion de la Il Fase del Plan Técnico Plan Nacional de Control
1.7.20 » .
Fundamental de Numeracion. Técnico
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Efectuar la verificacion del cumplimiento de la normativa vigente
1721 (leyes, reglamentos, tit_ul_os habilitantes, er_mtre ptras) de los Plan de Trabajo Anual
operadores de los Servicios de Telecomunicaciones.( 100%
sma, 100% fijas, 100% SVA)
Proyecto
Implementar el laboratorio de homologacién hasta diciembre Implementacién de un
181 ;
de 2012. Laboratorio de
Homologacion
1091 Lograr mejorar la calidad del servicio en 12 localidades donde se | Plan Nacional de Control
" encuentran instalados los equipos de medicién del SAMM. Técnico
Lograr el ingreso en linea de informacién para SIETEL de los Plan Nacional de Control
1.10.1 servicios de: Valor Agregado (SVA= 40%) y Portadores (SPT= Técnico
90%), hasta diciembre de 2012.
Proyecto: pruebas
Contar hasta septiembre de 2012 con el informe técnico de las técnicas para la
2.4.1 pruebas técnicas realizadas sobre el estandar DRM de introduccion de nuevas
Radiodifusién Digital sonora AM tecnologias, radiodifusion
sonora digital
Proyecto de
levantamiento y
3.11 Implementar al 100% la gestion por procesos hasta el 2012 documentacion de
procesos y
procedimientos
331 Formular el compendio estadidtico institucional hasta agosto del Proyecto Implementar un
e 2012 Sistema Estadistico
Revizar y validar la estrategia institucional y determinar el
portafolio de planes y proyectos que permitan implementarla en Proyecto Revizar y
3.34 forma eficaz y eficiente a fin de coadyuvar a alcanzar la Validar la Estrategia
excelencia operacional en la gestién, hasta el 30 de junio de Institucional
2012
Elaborar y ejecutar el 100% del Plan de Fortalecimiento del dg:%l?:ﬁf:gﬂgﬁ?;?;?
Sistema Documental y Manejo de Archivo durtante el afio 2012. h . y
Manejo de Archivo.
a1 Atender el 100% de los tramites contemplados en el Plan de Plan de Patrocinio
' Patrocinio Judicial hasta diciembre del 2012 Judicial
42 Actualizar el sistema informatico de Patrocinio judicial hasta el Sistema Informatico de
’ primer semestre del 2012 Patrocinio Judicial
Incrementar el 10% el nivel de conocimiento de los usuarios de Plan de Educacion a los
los servicios: movil avanzado (SMA), Telefonia Fijas (STF) Valor Usuarios y
511 Agregado (SVA), Portadores, Ciberdelitos y del servicio de Audio concesionarios de los
o y video por suscripcién con respecto a las condiciones y tarifas Servicios de
ofertadas por las operadoras, sobre la linea base de la tltima Telecomunicaciones y del
encuesta del afio 2011. Espectro Radioeléctrico
. - . . Plan de Educacion a los
Incrementar el nivel de conocimiento técnico y regulatorio del :
. . . " Usuarios y
30% de concesionarios y usuarios de los servicios de ; ios de |
514 radiocomunicaciones, respecto al uso del espectro concesionarios de 1os
radioeléctrico, sobre la linea base de la Gltima encuesta del afio Serv_|C|o§ de
Telecomunicaciones y del
2011. oo I
Espectro Radioeléctrico
Plan de Educacion a los
Incrementar el nivel de conocimiento técnico y regulatorio del Usuarios y
515 30% de concesionarios de radiodifusion, television y sistemas de concesionarios de los
o audio y video por suscripcion, sobre la linea base de la ultima Servicios de
encuesta del afio 2011. Telecomunicaciones y del
Espectro Radioeléctrico
Plan de Educacion a los
Usuarios y
516 Incrementar en el 10% el nivel de conocimiento de los usuarios concesionarios de los
o de los servicios de telecomunicaciones sobre sus derechos Servicios de
Telecomunicaciones y del
Espectro Radioeléctrico
517 Implantar hasta el 2012 el portal de servicios de Portal de servicios de
o telecomunicaciones del Ecuador telecomunicaciones
518 Automatizar al menos 5 tramites externos prioritarios que se Automatizaion de los
o gestionan en la SUPERTEL los usuarios de telecomunicaciones tramites externos
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519 Implementar un sistema geogréfico de calidad de servicio de Egsgﬁzlcl,odieéjisc}zénje
" SMA hasta diciembre de 2012 geog -
servicio SMA
Implementar la "Sala de Informacion y Servicio al Ciudadano a FIEEE Implemerltar 2
5.2.1 . . - . Sala de Informacion y
nivel nacional" hasta diciembre de 2012 e ;
Servicio al Ciudadano
Plan de Educacion a los
Informar a la ciudadania para que conozca e identifique los Usuarios y
531 servicios del CIR en el 100% de las Encuesta realizadas en la concesionarios de los
" medicion de los servicios de telecomunicaciones de las Servicios de
diferentes Unidades, Delegaciones e Intendencias Telecomunicaciones y del
Espectro Radioeléctrico
Atender y resolver eficazmente el 100% de reclamos, .
- ) b } A Plan Nacional de Control
5.5.1 sugerencias, denuncias y pedidos de informacion presentados Técnico
por los usuarios del sector de telecomunicaciones.
Elaborar y Ejecutar el 100% el plan de comunicacién y difusion Plan de difusién y
6.1.1 > L
externo hasta diciembre de 2012 comunicacion
Ejecutar el 100% de las adquisiciones de bienes y servicios Adquisiciones de bienes y
7.1.1 contempladas en el Plan Anual de Contrataciones 2012, hasta contrataciones de
diciembre del 2012 servicios
7.1.2 Ejecutar el 100% del presupuesto del afio 2012 Ejecucion g(r)iszupuestana
713 Actualizar e implementar al 100% del Plan Tecnolégico de la Plan Tecnoléaico
o Institucion hasta diciembre del 2012. 9
714 Automtizar 4 procesos institucionales priorizados por la Maxima Automatizacion de
o Autoridad hasta diciembre de 2012 procesos
715 Implantar el sistema de estad_lstlcas e indicadores Institucionales Sistema Estadistico
hasta noviembre del 2012
Sistema de Inspecciones
Implementar un nuevo sistema de Inspecciones y monitoreo y monitoreo integrado con
7.1.6 integrado con los sistemas actuales (SAMM, SACER SIRATV, los sistemas actuales
etc), hasta diciembre del 2012. (SAAM, SACER SIRATV,
etc)
717 Elaborar y ejecutar el 100% del Plan de Mitigaciéon de Riesgos Plan de Mitigacion de
o Institucional. Riesgos Institucional.
Elaborar el Plan de Cultura Orgamzacmnal e implementarlo el Plan de Fortalecimiento
100% de los 6 componentes (Capacitacion, Escuela de
. . - 2 L de la Cultura
8.1.1 Liderazgo, Incentivos, Evalucion del Desempefio, Medicion del o
- L - T Organizacional -Plan de
Clima Organizacional y Actualizar el Manual de clasificacion de Incentivos
Puestos ) hasta diciembre del 2012
Integrar hasta el primer semestre 2012 un grupo PG c(‘jz .F:gﬂﬁﬂg"emo
8.2.1 multidisciplinario que impulse la investigacion y desarrollo de los R
L= S Organizacional -Plan de
nuevos servicios de Telecomunicaciones Incentivos

SUPERTEL

5. METODOLOGIA DE EVALUACION DEL PLAN OPERATIVO
INSTITUCIONAL

La evaluacion del Plan Operativo 2012 se la va a realizar con una periodicidad semestral, a
través del seguimiento y medicion del cumplimiento de toda la gestion institucional y el
impacto hacia el cliente y usuario externo e interno con el cumplimiento de las metas
operativas 2012.

Para el efecto se disefid una metodologia de un sistema de indicadores relacionados entre
si, que partiendo de los resultados que se obtienen en la evaluacién de los Planes de
Trabajo de todos los Organos Administrativos, permiten evaluar el cumplimiento de las
metas operativas; y, con ello el cumplimiento de los objetivos institucionales del Plan
Operativo 2012 desde sus diferentes perspectivas y ejes principales.
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El sistema de indicadores estaclasificado en:

5.1 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestidon estan disefiados para medir el cumplimiento de toda la gestién
institucional desarrollada a través de la ejecucion de losplanes de trabajo de todos los
Organos Administrativos.

La gestion institucional esta sintetizada en el siguiente cuadro:

A %EEEATIVO PERSPECTIVAS EJES PRINCIPALES
. ., Atencion de Reclamos, Denuncias y
GESTION DE ATENCION Sugerencias
AL CLIENTE — -
Educacion al cliente
Tarifas
Espectro radioeléctrico
; Calidad de los servicios
GESTION DE CONTROL
TECNICO Fraude
) Obligaciones Sociales
GESTION -
INSTITUCIONAL Obligaciones Contractuales
Auditorias Técnica
GESTION DE APOYO Gestion Informatica
ADMINISTRATIVO Y Gestion Administrativa Financiera y juridica
FINANCIERO Gestion de Difusion y comunicacion externa
CESTION O Calidad Total
DESARROLLO Y Empoderamiento t3/ucr;rc;;\arl);:\(c):|taC|on al recurso
APRENDISAJE — —
Innovacién Tecnolégica

Tabla 5: Sistema de Indicadores de Gestion
Fuente: POA 2012

Sobre la base de los ejes principales se calcularan los indicadores disefiados para medir la
gestion institucional estan detallados en el siguiente cuadro:
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INDICADORES DE GESTION DEL PLAN OPERATIVO 2012

PLAN OPERATIVO PERSPECTIVAS EJES PRINCIPALES
NOMBRE FORMULA NOMBRE FORMULA NOMBRE FORMULA
GESTION DE ATENCION AL (GCL (11412) /2 Atencién de Reclamos, Denuncias y Sugerencias| [1=SPIPT
CLIENTE = (11+12)

Educacion al cliente 12=SPIPT
Tarifas 13=SPIPT
Espectro radioeléctrico 14=SPIPT
i Calidad de los servicios 15=SPIPT
GEST'OT'\égslggNTROL IGC= (13+14+I5+16+(7+18+19) / 7 Fraude 16=SPIPT
Obligaciones Sociales 17=SPIPT
Obligaciones Contractuales 18=SPIPT
EFECTIVIDAD EN LA GESTION IGI= XIGCL+yGC+zIGA Auditorias Técnica 19=SPIPT
INSTITUCIONAL UIGDA= Gestion Informatica 110=SPIPT

GESTION DE APOYO _ Gestion Administrativa Financiera y juridica
ADMINISTRATIVO FINANCIERO S (B RAAR) ) S ITT=SRIET]

Gesti6n de Difusién y comunicacion externa
112=SPIPT
Calidad Total 113=SPIPT

GESTION DE SARROLLO Y _ Empoderamiento y capacitacion al recurso
AT IGDA=(113+114+115) / 3 humano 114=SPIPT
Innovacion Tecnoldgica 115=SPIPT

Tabla 6: Sistema de Indicadores de Gestion
Fuente: POA 2012

La obtencion de los indicadores de cada eje principal es el resultado del promedio del valor
obtenido de los indicadores que miden el cumplimiento de las metas especificas alineadas al
mismo, de los planes de trabajo de los Organos Administrativos de la Institucion.

Los indicadores que miden el cumplimiento de cada perspectiva, es el resultado del
promedio del valor obtenido de los indicadores que miden el cumplimiento de los ejes
principales que aportan a cada uno de ellos.

La ponderacion de los indicadores de las perspectivas se la realiza en funcion de los
siguientes parametros:

a) Recursos que utilizan,
b) Importancia estratégica y
c) Importancia que representa en la imagen de la institucién.

La evaluacién de la gestion del Plan Operativo 2012, es el resultado del promedio
ponderado del valor obtenido de los indicadores que miden el cumplimiento de las
perspectivas planteadas.

Adcionalmente se evaluara el cumplimiento de los objetivos institucionales, mediante la

suma promedio del cumplimiento de las metas operativas que aportan a cada uno de los
mismos.

5.2 INDICADORES DE IMPACTO

Los indicadores de impacto miden el impacto que la gestion realizada tiene en el
cumplimiento de las metas operativas del presente plan. Estos indicadores estan resumidos
en el siguiente cuadro:
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SUPERTEL

INDICADOR DE LA META

METAS OPERATIVAS =
NOMBRE FORMULA
Pardmetros:
IOER_nacional: Informe de Ocupacion del
Determinar el porcentaje de o Espectro Radioeléctrico a nivel nacional.
ocupacion del espectro EfeCt.IVI‘dad 2l P
1.3.1 O (VAriih cumplimiento de la ,
radioeléctrico en 11 bandas de UHF ocupacion del espectro Férmula:
hasta diciembre del 2012 p P
IOER_nacional = Sumatoria IOER_regional
Formula
DTIV=(TIV 2012-TI V 2011)/TIV 2011))*100
Disminuir en un 5% el ingreso de Ingreso de Trafico de voz Parametros:
151 trafico de voz ilegal en el Pais, hasta ilegal ( minutos ) DTIV=Disminucién del trafico ilegal de voz en
el mes de diciembre del 2012 9 un periodo de tiempo
TIV = Tréfico ilegal de voz en el segundo
semestre
Incrementar la solucion de los ESPCST= Suma Promedio % de cumplimiento
problemas de calidad del servicio Efectividad en el (SMA+ STF+SVA+Portadores)+ Linea base al
de las operadoras de SMA en un cumplimiento de los 31 diciembre de 2011
1.7.2 15% y del STF en un 75%, indices de calidad de los
detectados y reportados por las servicios de ESPCST= Efectividad en el Cumplimiento de los
administraciones regionales en el telecomunicaciones Problemas de calidad de servicios de
afio 2012. telecomunicaciones
= io 9
Dismijnuir el 5% en el tiempo medio _ Efectiyjdad en la EEJM?.F;IO (Ssllj\/lnzrpsr??ﬁc:_'?ngoa%zse a
e respuesta entre fallas, disminucion del tiempo dici
; iciembre de 2011
173 pres_e_ntad(? en cada uno de los medio de respuesta entre
Servicio: I\/!ovn'_Avanzado (SMA), fallas, pres_er_ltado enlos ESPCST= Efectividad en el Cumplimiento de los
Telefonia Fija (STF), hasta Servicios de - oy
diciembre del 2012. Telecomunicaciones. Problemas_ de _calldad de servicios de
telecomunicaciones
Formula
ESRST = (NRS<15dias/NTR)*100
Verificar que el 100% de reclamos Pardmetros
presentados a los operadores de los | Efectividad en la soluciéon | ESRST= Reclamos solucionados de los
175 servicios: Movil Avanzado (SMA), de reclamos en menos de | Servicios de telecomunicaciones
o Telefonia Fija (STF) sean 15 dias de los servicios NRS<15dias= Nimero de reclamos
solucionados en un plazo inferior a de telecomunicaciones. solucionados en <15 dias
15. NTR= Numero Total de reclamos presentados a
nivel Nacional
Férmula
- - o Efectividad en el ECFTE' ST=NPEV/NTPE
e ey | Complmientodelos | Perdmetros )
on de 1os planes de expansion de = Indice de Planes de Expansion de
1.7.6 operadores de los Servicios: Movil Telefonia Fija
Avanzado (SMA), Telefonia Fija los operadores de los = NU
" servicios de NPEV= Numero de Operat_qoras que cumplen
(STF) del afo 2012. telecomunicaciones con los Planes de Expansién Verificados
NTPE= Numero Total de Operadoras
Férmula
PCDA= 100*CDA/CTEIE
Parametros
Logﬁ:e%i%glstoﬁ Zoti?uecszuneer;tas Porcentaje de cuentas PCDA: Porcentaje de cuentas disponibles para
1.7.8 A educativas disponibles Su acceso
educativas se mantengan ” . .
disponibles para su acceso. para su acceso CDA: C.:uentas disponibles para su acceso
CTEIE: Cuentas totales entregadas a
instituciones educativas
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SUPERTEL

INDICADOR DE LA META

METAS OPERATIVAS =
NOMBRE FORMULA
Foérmula
EDNFSE=*100( NFSE1 - NFSE 2 )/ NLT
Parametros
o DNFSE: Disminucion del nimero de Llamadas
Lograr una disminucion del 30% de Efectividad en la Falsas a los Servicios de Emergencia
las llamadas falsas efectuadas alos | .o vion do lamadas | NFSEL: Namero de llamadas falsas a Servicios
1.7.9 servicios de emergencia del falsas efectuadas alos | de de Emergencia a dic 2012.
Ecuador a los nimeros 101, 102, servicios de emergencia ( | NFSE 2:NUmero de llamadas falsas a Servicios
131, y 911, durante el afio 2012. en LFSE) de de Emergencia a dic 2011.
24 localidades a nivel nacional. NLT: nmero de llamadas totales
Férmula
EVLANE = SUM(LCANERP i /4)/24
Verificar que al menos en cuatro i=1,2,...24--> provincias
nuevas localidades con menos de Efectividad e la Parametros :
50000 habitantes, de cada provincia verificacion de las EVLANE = Efectividad de Localidades con
1.7.10 las operadoras otorguen acceso a Localidades con acceso | @CCe€so a nimeros de emergencia
los nimeros de emergencia de a nimeros de emergencia | LCANEP= Localidades con acceso a nimeros
acuerdo a la normativa vigente (LCNE) de emergencia de la provincia
hasta diciembre del 2012.
i=1,2,....24--> provincias
Formula
Lograr que el 100% de i SPI ,_( NPIS/_NPIDR)*lOO
. . S Solucién a los problemas | Parametros:
interferencias perjudiciales del de interfi i SPI = Solucién de Problemas de Interferencias
1.7.12 espectro radioeléctrico sean _de interierencias T )
solucionadas hasta diciembre del perjudlma]es gel _espectro NPIST Numero de Problemas de Interferencia
2012 radioeléctrico Solucionados
’ NPIDR= Numero de Problemas de Interferencia
Detectados o Reportados
Incrementar el 10% el nivel de Férmula INCTsma=NCTsma-dic2012 -
conocimiento de los usuarios de los NCTsma-dic 2011
servicios: movil avanzado (SMA), Pardmetros
Telefonia Fijas (STF) Valor Nivel de Conocimiento del INCT: Incremento en el Nivel de Conocimiento
Agregado (SVA), Portadores, usuario de los Servicios de Tarifas de SMA
5.1.1 Ciberdelitos y del servicio de Audio y de Telefonia Mévil ( NCT: Nivel de Conocimiento de Tarifas SMA
video por suscripcién con respecto a NCUT -TF )
las condiciones y tarifas ofertadas
por las operadoras, sobre la linea
base de la dltima encuesta del afio
2011.
Incrementar el nivel de conocimiento Formula
técnico y regulatorio del 30% de Nivel de conocimiento del | INCER=NCER dic2011 - NCER( linea base )
concesionarios y usuarios de los concesionario sobre el Parametros  INCER:Incremento en el Nivel de
5.1.4 servicios de radiocomunicaciones, uso del espectro Conocimiento sobre el uso del espectro
respecto al uso del espectro radioeléctrico ( NCC - radioeléctrico
radioeléctrico, sobre la linea base de UER) NCER: Nivel de Conocimiento del Espectro
la Gltima encuesta del afio 2011. Radioeléctrico
Férmula
Incrementar el nivel de conocimiento . . INCRTV=NCRTYV dic2011 - NCRTV ( linea base
técnico y regulatorio del 30% de tglclx?clode rcsnjglt':r'% nttj?al Parametros
concesionarios de radiodifusion, concyesi(?nario de INRTV: Incremento del nivel de conocimiento
5.15 television y sistemas de audio y Ny -y técnico y regulatorio de los concesionarios de
. Ny . Radiodifusion, Television B o p -
video por suscripcion, sobre la linea sistemas de Audio Radiodifusién y Television
base de la tltima encuesta del afio Y udio y NCRTV: Nivel de conocimiento técnico y
2011. Wil e AT regulatorio de los concesionarios de
g
Radiodifusion y Television
. - Formula
Incrementar en el 10% el nivel de valel de con_ocwgle?to de INCST=NCST dic2011 - NCST( linea base )
516 conocimiento de los usuarios de los 0s ::Ev?;gz dZ 0s Parém_et!'os INCST:Incremento en el Nivel de
o servicios de telecomunicaciones telecomunicaciones sobre ConOCIm!ento sobre sys_derechos
sobre sus derechos sus derechos(NC-ST) glgggr.‘ol\gvel de Conocimiento sobre sus
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SUPERTEL

INDICADOR DE LA META

METAS OPERATIVAS

NOMBRE FORMULA
Informar a la ciudadania para que Ec&rlr:;: Ilaoo*NCI / NCLE
conozca e identifique los servicios Parametros
del CIR en el 100% de las S _
Encuesta realizadas en la medicion Efectividad en el E CIE_EfECt'V'dad en el cunjpllmlento Qe la
5.3.1 d . L informacion entregada al nimero de ciudadanos
e los servicios de cumplimiento llamados
telecomunicaciones de las - : -
. - - NCI : Numero de ciudadanos informados
diferentes Unidades, I?elegacmnes e NCLE : Numero de ciudadanos que se llamaron
Intendencias
para las encuestas
Formula
EAPI=95%*(RA+DA+SA+PIA) /(RS+DS+SS+
PIS)
Parametros
EAPI: efectividad en la atencién de pedidos de
Atender y resolver eficazmente el informacion
100% de reclamos, sugerencias, Efectividad en la tencion RA= Reclamos atendidos
55.1 denuncias y pedidos de informacién de requerimientos del DA= Denuncias atendidas
presentados por los usuarios del ciudadano SA=Sugerencias atendidas
sector de telecomunicaciones. PIA: Pedidos de informacion atendidos
RS= Reclamos solicitados
DS= DenuniasSolicitdas
SS=Sugerencias solicitadas
PIS: Pedidos de informacion solicitados
Férmula
- ECPC=100*PE / PP
Elaborar y Ejecutar el 100% el plan ejelf:]?;tc’ly\rlll%ae? gg:]ad . Parametros o
6.1.1 | decomunicaciony difusion externo |~ o Lo S| ECPC: efectividad en el cumplimiento del plan
hasta diciembre de 2012 Y de comunicacion AR:
externa Actividades realizadas
AP: Actividades programadas
Foérmula
ECPFCO=Suma promedio del cumplimiento
(PC+EL+PI+ED+CO+AMCP)
Elaborar el Plan de Cultura Parametros
Organizacional e implementarlo el ECPFCO: efectividad en el cumplimiento Plan
100% de los 6 componentes Efectividad en el de Fortalecimiento de la Cultura Organizacional.
(Capacitacion, Escuela de cumplimiento Plan de
8.1.1 Liderazgo, Incentivos, Evalucion del S PC= Plan de capacitacion
Desempefio, Medicién del Clima Fortalemmlen_to d_e la = i
peno, . Cultura Organizacional | EL= Escuela de Liderazgo
Organizacional y Actualizar el Pl= Plan de Incentivos
Manual de clasificacion de Puestos ) ED= Evaluacién del desempefio
hasta diciembre del 2012 CO= Clima organizacional
AMCP= Actualizacion del manual de
clasificacion

Tabla 7: Indicadores de Impacto
Fuente: POA 2012

Para determinar algunos indicadores de impacto es necesario realizar encuestas a los
usuarios y ciudadania en general, tanto para determinar la linea base como para los

resultados alcanzados.

ANEXO1 : MATRIZ PLAN OPERATIVO 2012
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