0889

RESOLUCION No. ARCOTEL-2019-

EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES - ARCOTEL

CONSIDERANDO:

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

Que, la Constitucion de la Republica en su articulo 227 prescribe que la administracion publica
constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracién, descentralizacion, coordinacion, participacion  planificacion,
transparencia y evaluacion;

Que, en el articulo 142 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, publicada en el Tercer
Suplemento del Registro Oficial No. 439, se crea la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, 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 Informacién, encargada de la administracién, 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 comunicaciéon social que usen frecuencias del
espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes;

Que, el articulo 130 de la Ley Organica del Servicio Publico determina que: "El Ministerio del
Trabajo emitiré las normas técnicas para la certificaciéon de calidad de servicio, para los
organismos, instituciones y entidades que se encuentran dentro del ambito de la presente Ley;
normas que se fundamentaran en los siguientes parametros: a) Cumplimiento de los objetivos y
metas institucionales alineadas con el Plan Nacional de Desarrollo; b) Evaluacion Institucional, que
contemple la evaluacion de sus usuarios y/o clientes externos; y, ¢) Cumplimiento de las normas
técnicas expedidas por el Ministerio del Trabajo. (...)";

Que, el Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico en su articulo 138 determina
que en las instituciones establecidas en el articulo 3 de la Ley Organica del Servicio Publico, se
integrara el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional que tendra la
responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar la aplicacién de las politicas, normas y
prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional, el cual tendra la calidad de
permanente y se conformara de acuerdo a lo determinado en dicho articulo;

‘Que, el articulo 2 numeral 4 en las letras b) y d) del Decreto Ejecutivo No. 5, de 24 de mayo de
2017, establece que el Ministerio del Trabajo se encargara de promover e impulsar proyectos de
excelencia y mejora de la gestion institucional, innovacion para la gestion publica, estandarizacion
en procesos de calidad y excelencia y prestacion de servicios publicos, de las entidades que
pertenecen a la Administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la Funcion
Ejecutiva; y, de evaluar la gestion en materia de calidad y excelencia de las entidades de la
Funcion Ejecutiva;

Que, el Plan Nacional de Desarrollo "Toda Una Vida" 2017 - 2021, publicado en la Edicion Especial
del Registro Oficial No. 234, de 19 de enero de 2018, dentro de su contenido establece en el Eje 3
"Mas Sociedad, mejor Estado” el Objetivo 7 "Incentivar una sociedad participativa, con un Estado
cercano al servicio de la ciudadania”, que incluye la politica 7.5 "Consolidar una gestién estatal
eficiente y democrética, que impulse las capacidades ciudadanas e integre las acciones sociales en
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la administracion publica”, cuya meta es "Aumentar de 6,6 a 8 el indice de percepcion de calidad de
los servicios publicos a 2021.";

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. MDT-2018-0081, de 25 de abril de 2018, publicado en el
Registro Oficial No. 245 de 21 de mayo de 2018, el Ministerio del Trabajo expidio la Norma Técnica
para ia Evaluacion y Certificacion de la Calidad del Servicio Publico, la cual tiene por objeto
establecer los lineamientos, politicas, normas y procedimientos de caracter técnico y operativo para
evaluacion, certificacién y mejora de la calidad de los servicios publicos en las instituciones del
Estado; vy,

Que, mediante Resolucion No. 04-03-ARCOTEL-2017 de fecha 10 de mayo de 2017, el Directorio
de la Agencia de Regufaciéon y Control de Telecomunicaciones expide el Estatuto Organico de
Gestion Organizacional por Procesos, en cuyo artitulo 4 se establece: “De conformidad con lo previsto
en el articulo 138 del Reglamento General a la Ley Organica del Sector Publico (LOSEP), la
ARCOTEL, cuenta con un Comité de Gestién de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional, que
tendréa la responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar la aplicacion de las politicas, normas y
prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional.”.

En ejercicio de sus facultades legales,
RESUELVE:

Expedir el “REGLAMENTO INTERNO PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL COMITE DE GESTION
DE CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA AGENCIA DE
REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES”

SECCION |
DEL COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL

Articulo 1. Definicién. - E! Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional de
la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones — ARCOTEL (en adelante Comité
de Calidad), es el responsable de proponer, monitorear y evaluar la aplicacion de las politicas,
normas y prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional.

Articulo 2. Objeto. - El presente Reglamento norma la conformacion y el funcionamiento del Comité
de Calidad de la ARCOTEL.

Articulo 3. Ambito. - Las disposiciones contenidas en el presente Reglamento son de aplicacién
obligatoria para sus miembros o sus delegados, que participen en las sesiones del Comité de
Calidad.

Articulo 4.- Conformacion. - El Comité de Calidad serd permanente y estara conformado por:

¢ Director/a Ejecutivo/a o su delegado/a, quien lo presidira con voz y voto;
Coordinadores Generales Administrativo Financiero y Juridico; y, Coordinadores Técnicos de
Control, Regulacién y de Titulos Habilitantes, o sus delegados, con voz y voto;
Director/a de Talento Humano, con voz y voto;
Director de Planificacion, Inversion, Seguimiento y Evaluacién, con voz y voto; y,
Director de Procesos, Calidad, Servicios y Cambio y Cultura Organizacional, en calidad de
facilitador, con voz y voto.

En los procesos desconcentrados se contara con comités locales, los cuales seran permanentes y

deberan coordinar sus actividades con el comité nacional. Los comités locales estaran presididos

por el Director Técnico Zonal y contaran con el apoyo de dos servidores técnicos. /
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Los miembros de los comités locales seleccionaran de entre los servidores del organismo
desconcentrado, uno que haga las veces de secretario.

Los miembros titulares del Comité de Calidad, previa solicitud motivada, pueden comunicar al
secretario del Comité de Calidad la participacion de sus delegados, quienes tendran el caracter de
permanentes. Para el efecto, de manera previa a la instalaciéon de la primera sesion en la que
participen, los delegados deberan acreditar ante el secretario del Comité, por Unica vez, su calidad
para participar, mediante delegacion por escrito (memorando).

El Coordinador General de Planificacion y Gestién Estratégica, actuara como secretario del
Comité de Calidad, con derecho a voz, pero sin voto.

Articulo 5. De las atribuciones del Comité de Calidad. - Al Comité de Calidad, le corresponde:

a) Aprobar y remitir al Director Ejecutivo los documentos de las autoevaluaciones de la Institucion,
de acuerdo al Modelo Ecuatoriano de Calidad y Excelencia;

b) Conocer la implementacion del Programa Nacional de Excelencia-PROEXCE, asi como los
resultados de las autoevaluaciones;

c) Promover el compromiso institucional con la administracion por procesos y con el cumplimiento
de la normativa relacionada para el desarrollo de la gestion por procesos, calidad y servicios;

d) Coordinar la aplicaciéon y cumplimiento de las politicas, normas, planes, programas expedidos
para el desarrollo institucional;

€) Aprobar la estrategia para la mejora de la calidad de los servicios que presta la institucion; la
estrategia debera definir el portafolio de servicios, el catalogo de servicios, los macro procesos
asociados al servicio, todas las herramientas necesarias para la prestacion del servicio;

f) Conocer los planes, proyectos y acciones de mejora relacionados con el desarrollo institucional
para aprobacién del Director Ejecutivo;

g) Definir el o los servicios institucionales que van a ser medidos y evaluados para determinar el
nivel de satisfaccion del usuario externo;

h) Conocer el avance en la implementacién de las acciones para la medicion y evaluacién de la
percepcion de la calidad de los servicios publicos; e,

f) Todas las demas que le sean delegadas por el Director Ejecutivo o por entes rectores en
relacion con la prestacion por servicios, calidad, satisfaccion del usuaric externo para el
desarrollo de la gestion institucional.

El Comité de Calidad adoptara sus decisiones sobre la base de los informes presentados por el
secretario del Comité de Calidad, éstos seran elaborados a partir de los informes técnicos que se
generen desde cada una de las unidades administrativas que tengan relaciéon con el punto de
tratamiento en el orden del dia.

SECCION I
DE LOS MIEMBROS DEL COMITE DE CALIDAD

Articulo 6. Del presidente del Comité. - El Director/a Ejecutivo/a o su delegado/a presidira el
Comité de Calidad y sera responsable de:

a) Aprobar el orden del dia propuesto;

b) Convocar, instalar, presidir, suspender, diferir o clausurar las sesiones del Comit€;

c) Solicitar al secretario que proceda a tomar los votos de los miembros al concluir la discusion de
los puntos del orden del dia que requieran de aprobacion;

d) Actuar con voto dirimente cuando el proceso de votacion asi lo requiera;

e) Cumplir y hacer cumplir acuerdos, decisiones y resoluciones aprobados por el Comité de
Calidad y requerir de los responsables los avances de cumplimiento;

f) Aprobar y remitir el informe de resultados de autoevaluacion al Ministerio de! Trabajo;

g) Conocer el informe de resultados de la evaluacion externa y aprobar el plan para la mejora de
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la gestién;

Nombrar equipos de apoyo en temas especificos dispuestos por los entes rectores o por
aquellos aprobados por el Comité de Calidad;

Autorizar la participacion de servidores invitados a las sesiones cuando hayan sido convocados
para tratar temas especificos sujetos a deliberacion; y,

Suscribir las actas del Comité conjuntamente con el secretario y los demas miembros.

Articulo 7. Del secretario del Comité. - El Coordinador General de Planificacion y Gestién
Estratégica actuara como secretario del Comité de Calidad; y, le correspondera:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

9)
h)

Recibir las propuestas de los miembros del Comité para la elaboracién del orden del dia de las
sesiones, y ponerlas a consideracion del presidente;

Elaborar las convocatorias a las sesiones para que sean aprobadas por el presidente del
Comité de Calidad e incluir los documentos de los temas por tratarse;

Consolidar la informacion remitida por las unidades administrativas para ser presentada en las
sesiones;

Constatar el quorum necesario para la instalacion de las sesiones y mantener un registro de los
asistentes;

Dar lectura al orden del dia respectivo, asi como al acta aprobada de la sesion anterior;
Mantener un registro de audio digital de las sesiones, elaborar y suscribir las actas dando fe de
su veracidad y contenido;

Conceder, cuando le sean requeridas, copias certificadas de la documentacion que reposa en
los expedientes, previa aprobacion del presidente del Comité de Calidad;

Mantener y custodiar los expedientes del Comité de Calidad que contendran las actas de las
sesiones debidamente codificadas, convocatorias, listas de asistencia, 6rdenes del dia,
informes y otros documentos relacionados con la gestion del Comité de Calidad. Cuando
culmine sus funciones entregara al presidente del Comité de Calidad o su delegado, los
expedientes del Comité, mediante acta de entrega recepcion; e,

Notificar, para su gestion y cumplimiento, los acuerdos, decisiones y resoluciones adoptadas
por el Comité de Calidad a las unidades administrativas correspondientes.

Articulo 8. De los miembros del Comité. - Son atribuciones de los miembros del Comité de
Calidad las siguientes:

a)
b)

h}

Proponer al secretario los temas por tratar en el Comité de Calidad;

Asistir a las sesiones del Comité de Calidad y participar activamente en el analisis y discusion
de los temas definidos;

Suscribir las actas conjuntamente con el presidente y el secretario;

Presentar al presidente del Comité de Calidad, cuando fuere del caso, propuestas para incluir o
modificar el orden del dia de las sesiones;

Participar activamente de todas las sesiones del Comité y ejercer su derecho al voto;

Cumplir los acuerdos, decisiones y resoluciones adoptadas en las sesiones del Comité y
socializarlos a los servidores de las unidades administrativas bajo su responsabilidad:;

Mocionar, cuando considere necesario, la conformacién de equipos de apoyo con la
participacion de servidores de su area; v,

Cumplir con la confidencialidad en los temas que considere el Comité.

Las disposiciones de este articulo deberan ser cumplidas por los miembros de los comités locales
segun corresponda.

SECCION I

DEL FUNCIONAMIENTO DEL COMITE DE CALIDAD

Articulo 9. Convocatorias. - El secretario del Comité de Calidad, previa autorizacion del
presidente, enviara la convocatoria a las sesiones ordinarias o extraordinarias, mediante
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documento escrito o correo electronico sefialando fecha, hora, lugar, y los puntos del orden del dia,
gue no podran exceder de cinco.

El secretario del Comité de Calidad acompafiard a las convocatorias, de manera formal y
obligatoria, los informes, estudios y demas documentacién que contenga integraimente la
informacién de respaldo pertinente a cada punto del orden del dia y que permita a los miembros del
Comité contar con suficientes elementos de juicio para adoptar las resoluciones que el caso
requiera.

La faita en el envio de la documentacion mencionada en el inciso anterior, sea total o parqial,
determinara que el Comité de Calidad difiera el tratamiento del punto del orden del dia respectivo,
hasta que se cuente con toda la informacion.

Articulo 10. Reuniones de trabajo preparatorias.- Antes de cada sesion ordinaria o extraordinaria,
el secretario debera coordinar con los equipos técnicos de los miembros del Comité de Calidad, la
participacion en reuniones de trabajo preparatorias, con el objeto de realizar el debido analisis de los
informes que respalden los puntos del orden del dia a tratarse en la sesién del Comité de Calidad, y
que se recojan observaciones, sugerencias o recomendaciones que permitan fortalecer la informacién
a presentarse al Comité, de manera que se facilite el tratamiento del punto en la sesién del Comité de
Calidad.

Estas reuniones se efectuaran con una anticipacion minima de dos (2) dias habiles a la fecha de la
convocatoria de la sesion del Comité.

Articulo 11. Sesiones. - El Comité de Calidad se reunira en sesiones ordinarias o extraordinarias,
segun corresponda el caso.

El Comité de Calidad podra sesionar cuando exista, al menos, la mitad mas uno de sus miembros
que tengan voto.

Los servidores de la institucion que participen en las sesiones en calidad de invitados, no tendrén
derecho a voto. Para su participacion se requerira de la autorizacion previa del presidente del Comité
de Calidad, y se limitara al punto de tratamiento en el orden del dia para el que fueren convocados.

Articulo 12. Sesiones Ordinarias. - El Comité de Calidad sesionara de forma ordinaria por lo menos
una vez cada tres meses.

Las sesiones ordinarias seran convocadas al menos con tres (3) dias habiles de anticipacion a su
celebracion, anexando el orden del dia y la informacién pertinente.

En este tipo de sesiones se podra incorporar, por pedido de uno o mas miembros, un punto adicional
en la seccion “Varios” del orden del dia, éste tendra el caracter de informativo y debera contar con el
voto favorable de la mayoria simple.

Articulo 13. Sesiones Extraordinarias. - E| Comité de Calidad podra sesionar extraordinariamente
por disposicion del presidente del Comité de Calidad o por pedido debidamente motivado, de uno
de sus miembros y autorizado por el presidente del Comité de Calidad.

En estas sesiones se trataran asuntos puntuales considerados urgentes o impostergables. Las
sesiones extraordinarias serdn convocadas con al menos un (1) dia habil de anticipacion, anexando
el orden del dia y ia informacién pertinente.

Articulo 14. Modalidad. - Las sesiones ordinarias y extraordinarias podran realizarse bajo
cualquiera de las siguientes modalidades:

Presencial: Esta modalidad de sesion se realizara con la asistencia personal de cada miembro.
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Virtual: Esta modalidad de sesion puede emplearse utilizando sistemas de videoconferencia que
tengan niveles apropiados de seguridad. Si por problemas técnicos, la participacion y comunicacion
se ve reducida, el presidente del Comité sometera a consideracion de los miembros la suspension de
la sesion.

Articulo 15. Desarrollo de la sesion. - Las sesiones del Comité de Calidad se desarrollaran de la
siguiente manera:

a) Constatacién del quorum por parte del secretario del Comité;

b) Instalacién de la sesion por parte del presidente del Comité de Calidad;

c) Aprobacion del orden del dia. Cualquiera de los miembros del Comité podra proponer la
modificacién de los puntos que van a ser tratados, su reordenamiento, o la declaracién del
caracter confidencial o reservado de uno de sus puntos;

d) Conocimiento y tratamiento de los puntos del orden del dia aprobado, con la participacion y
propuestas de los miembros del Comité;

e) Una vez tratado un punto del orden del dia, y de considerarlo suficientemente estudiado o
examinado, el presidente del Comité de Calidad lo sometera a consideracion de los miembros
del Comité para su resolucion;

f) El secretario del Comité tomara la votacion respecto de la resolucion planteada por cada uno
de los puntos tratados; vy,

g) Los miembros del Comité y los demas asistentes a la sesidn, deberan solicitar al presidente del
Comité su autorizacion para hacer uso de la palabra.

Articulo 16. Registro de las sesiones. - Toda sesion sera grabada en medios de audio o digitales,
y de éstos se levantara el acta correspondiente.

Las grabaciones, ftranscripciones, resimenes y actas, permaneceran bajo custodia vy
responsabilidad del secretario del Comité.

Articulo 17. Votacion. - Para iniciar la votaciéon se requerird la participacion de todos los miembros
del Comité asistentes a la reunion convocada; una vez dispuesta la votacién, ningin miembro
podra abandonar la sesion.

Los miembros del Comité podran votar a favor, en contra o abstenerse de hacerlo; en cualquner
caso, su voto debera realizarlo de manera motivada.

Las resoluciones del Comité se adoptaran por mayoria simple.

Articulo 18. Actas de las sesiones. - El desarrollo y resoluciones de cada sesion se registraran en el
“Acta de sesion’, documento codificado que al menos contendra:

Numero, lugar, fecha y hora de inicio y cierre de la sesion;

Modalidad y tipo de sesion;

Nombres completos de los asistentes y cargos;

Los puntos tratados y un breve resumen de las intervenciones, recomendaciones u
observaciones realizadas en cada punto;

La votacién adoptada por los miembros; vy,

La resoluciéon tomada por los miembros del Directorio

PON

o o

La propuesta de “Acta de sesion”, serd enviada por el secretario del Comité a los miembros para su
revision, hasta tres (3) dias habiles posteriores a la sesion.

Para la revision del acta, los miembros del Comité tendran hasta cinco (5) dias habiles posteriores
a su recepcidn para presentar sus observaciones, en caso de que, en el plazo determinado, no se
recibieran observaciones, correcciones o cambios, se debera aprobar el acta y continuar con la
suscripcion.
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Las actas suscritas y legalizadas al igual que las grabaciones, seran archivadas de forma fisica y
digital, seguin corresponda.

Articulo 19. Resoluciones. - Las resoluciones del Comité de Calidad sobre los asuntos tratados en
el orden del dia de la sesion convocada seran adoptadas por mayoria simple.

En la parte de los considerandos de la resolucion se debera hacer referencia a la normativa
aplicable y vigente al tema resuelto. Este documento lo suscriben el presidente y el secretario del
Comiteé. ~

El Comité de Calidad podra adoptar resoluciones que dejen sin efecto resoluciones anteriores que
no hubieran llegado a ejecutarse o que no se ajusten a las necesidades actuales de la institucion.
Para hacerlo deberan contar con un informe técnico generado por un miembro del comité o equipos
de apoyo conforme el articulo 21 del presente Reglamento.

SECCION IV
CONFORMACION DE EQUIPOS DE APOYO

Articulo 20. Designaciones. - El Comité de Calidad, en los casos que considere necesarios,
determinara la conformacion de equipos de apoyo muitidisciplinarios que tendran como propésito
asesorar al Comité en temas especificos; y, definira su responsable y el plazo para la entrega del
informe técnico.

El presidente del Comité de Calidad dispondra a los Coordinadores Generales o Técnicos, segun la
tematica, que designen su delegado para conformar el equipo de apoyo. E! equipo de apoyo puede
ser muitidisciplinario.

Los servidores designados daran cumplimiento al requerimiento del Comité de Calidad, sin descuidar
sus funciones habituales.

Articulo 21. Informe Técnico. - El responsable de equipo coordinara el desarrollo y elaboracién del
informe técnico, el cual debera contener antecedentes, anélisis, conclusiones y recomendaciones, ylo
remitira al Comité de Calidad, en el tiempo establecido.

Articulo 22. Reuniones previas de trabajo. - Antes de cada sesion ordinaria o extraordinaria el
secretario del Comité de Calidad podra coordinar reuniones previas en las que se expondran los
resultados de los informes generados por los equipos de apoyo, a fin de facilitar el tratamiento del
orden del dia de la sesién del Comité de Calidad.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA: En caso de surgir o existir cualquier duda en la aplicacion o ejecucion del presente
Reglamento, éstas seran conocidas y resueltas por el Comité de Calidad.

SEGUNDA:  En todo lo no contemplado en el presente Reglamento, el Comité de Calidad se
sujetara a lo dispuesto en la Ley Organica del Servicio Publico, su Reglamento General, la Norma
Técnica para la evaluacion y certificacion de la calidad del servicio publico y demas disposiciones
conexas emitidas por las autoridades competentes.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA: De la ejecucion de la presente Resolucién, encarguese a los integrantes del Comité
de Calidad, cada uno dentro de sus competencias y atribuciones.
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SEGUNDA: Notifiquese con el contenido de la presente Resolucion a todas las unidades
administrativas y técnicas de la ARCOTEL.

TERCERA: Esta Resolucién entrara en vigencia a partir de la presente fecha, sin perjuicio de su

publicacion en el Registro Oficial.

Dado, en la ciudad de Quito, D. M. el, 26 NOV 2019

DIRECTOR EJECUTIVO SUBROGANTE

s. Galo Procel Ruiz

AGENCIA DE{REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por:

<V LC(CKLL(IA__ ™

Mgs. Fabiola Naranjo
PROFESIONAL FINANCIERO 1

Ing. Danlela Vergara o

DIRECTORA DE PROCESQS, CALIDAD,

SERVICIOS Y CAMBIO Y CULTURAL
ORGANIZACIONAL

COORDINADORA GENERAL DE-
PLANIFICACION Y GESTION
ESTRATEGICA
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