
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES 
CONATEL 

CONSIDERANDO: 

Que el articulo 313 de la Constitution de la Republica dispone que el Estado se reserva el 
derecho de administrar, regular, controlar y gestionar 10s sectores estrategicos, esto es, 
aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen influencia econ6mica, social, politica 
o ambiental; sectores estrategicos entre 10s cuales est.5 el sector de las 
telecomunicaciones. 

Que el inciso segundo del articulo 314 de la Carta Fundamental seiiala que el Estado 
garantizars que 10s servicios pOblicos y su provision respondan a 10s principios de 
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, 
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. 

Que el numeral 25 del articulo 66 de la Constituci6n de la Republica establece el derecho 
de acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y 
buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y 
caracteristicas. 

Que de conformidad con el articulo 87 del Reglamento General a la Ley Especial de 
Telecomunicaciones Reformada, el CONATEL es el ente public0 encargado de establecer 
en representacion del Estado, las politicas y normas de regulacion de 10s servicios de 
telecomunicaciones en el Ecuador. 

Que el Articulo 88 en sus literales b), c), d) f) y m) del Reglamento General a la Ley 
Especial de Telecomunicaciones Reformada, le facultan al CONATEL establecer 10s 
reglamentos y dictar las normas que regulen 10s servicios de telecomunicaciones; asi 
como 10s literales a) y f) del tercer innumerado del Titulo I de la Ley Especial de 
Telecomunicaciones Reformada, agregado por el articulo 10 de la Ley 94 publicada en el 
Registro Oficial 770 de 30 de agosto de 1995, en concordancia con lo determinado par el 
literal c) del articulo 87 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones 
Reformada, compete ai Consejo Nacional de Telecomunicaciones dictar las politicas del 
Estado con relacion a las telecomunicaciones y dictar las medidas necesarias para que 
10s servicios de telecomunicaciones se presten con niveles apropiados de calidad y 
eficiencia. 

Que es imperativo que el CONATEL establezca la normativa necesaria para proteger 10s 
intereses de 10s usuarios del Servicio de Valor Agregado de Internet, promover la 
competencia entre operadores y el grado de satisfaccion de 10s usuarios. 

Que .es necesario disponer de un modelo o marco conceptual comCln de calidad de 10s 
servicios de telecomunicaciones. 

Que mediante Resoluci6n 534-22-CONATEL-2006 de 14 de septiembre de 2006, el 
Consejo Nacional de Telecomunicaciones aprobo la Norma de Calidad del Servicio de 
Valor Agregado de lnternet. 



Que mediante Disposicion 58-29-CONATEL-2006 de 17 de noviembre de 2006, el 
CONATEL dispuso que: "Que la Secretarla Nacional de Telecornunicaciones continue con 
el tramite para la aprobacion de la Norma de Calidad de 10s Servicios de 
Telecornunicaciones y Planes Tecnicos Fundamentales y presente para conocimiento del 
CONATEL un cronograma tentativo respecto del proceso a seguir". 

Que 10s dias 10, 11 y 12 de enero de 2007, se llevaron a cab0 en Quito, Guayaquil y 
Cuenca, las Audiencias Publicas del Proyecto de Plan Tecnico Fundamental de Calidad 
de 10s Servicios de Telecomunicaciones y del Servicio de Valor Agregado (SVA) de 
lnternet (entonces denominada Norma de Calidad). 

Que mediante Resolucion 606-23-CONATEL-2008 de 25 de noviembre de 2008, el 
CONATEL aprobb 10s nuevos indices de calidad aplicables a las operadoras del sewicio 
de telefonia fija en el 2009. 

Que mediante Resoluciones 355-17-CONATEL-2008 de 14 de agosto de 2008 y 486-21- 
CONATEL-2008 de 17 de octubre de 2008, el CONATEL autorizo a la SENATEL a 
suscribir 10s respectivos contratos de concesion con las operadoras CONECEL S.A. y 
OTECEL S.A. 

Que mediante Memorando DGP-2007-064 de 2 de febrero del 2007, se inform6 que las 
Audiencias Pljblicas fueron prolongadas, acogiendo la peticlon de varios opemdores para 
la realizacion de talleres de trabajo, facultados por el numeral sexto de la Resolucion 55- 
02-CONATEL-2001 que permite formar "comislones especiales" para analizar puntos de 
discrepancia. 

Que mediante oficio GR-070-2007 de 29 de mayo de 2007, ANDINATEL S.A. remitio a la 
Secretaria las observaciones a 10s parametros de calidad para la provisi6n del SVA de 
lnternet del proyecto de Plan de Calidad. 

Que el taller de trabajo para el analisis de 10s Parametros de Calidad del SVA de lnternet 
fue llevado a cabo el 30 de mayo de 2007. 

Que mediante oficio SIN de 6 de junio de 2007, AEPROVI remiti6 sus comentarios a 10s 
parametros de calidad para la provisi6n del SVA de lnternet del proyecto de Plan de 
Calidad. 

Que con Memorando DGP-2007-0364 de 2 de agosto de 2007, la Direction de 
Planificaci6n solicit6 a la Direccion General Juridica, emitir el informe juridico respectivo, 
en cumplimiento de lo seiialado en la Resolucion 55-02-CONATEL-2001 respecto del 
Procedimiento para la Aprobacion de Reglamentos, Regulaciones y Norrnas. 

Que mediante Memorando DGP-2007-1295 de 6 de septiembre de 2007, la Direcdon 
General Juridica remitio el informe respectivo. 

Que con Memorando DGP-2007-562 de 18 de diciembre de 2007, la Direccion de 
Planificacibn contest6 a cada una de las observaciones emitidas por la Direccion Juridica 
y con base en estas, se remitio para un nuevo analisis juridico el PROYECTO DE PLAN 
TECNICO FUNDAMENTAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE 
TELECOMUNICACIONES Y DEL SERVlClO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET. 



Que mediante Memorando DGJ-2008-328 de 18 de febrero de 2008, la Direccion General 
Juridica remitio su informe a la Direccion General de Planificacion. 

Que mediante oficio SIN de 9 de diciembre de 2008, la Asociacion de Ernpresas 
proveedoras de Servicios de lnternet, Valor Agregado, Portadores y Tecnologias de la 
Informaci6n (AEPROVI) solicito a la SENATEL efectuar reuniones de trabajo que permitan 
obtener una Norma de Calidad para 10s Servicios de lnternet. 

Que con oficio 075-AS-2008 de 16 de diciembre de 2008, la Asociacion de Empresas de 
Telecomunicaciones (ASETEL), conocedores dei pedido de AEPROVI, se surnan a su 
requerimiento. 

Que mediante oficio SNT-2009-0009 de 12 de enero de 2009, la SENATEL contest6 el 
pedido de AEPROVI y ASETEL, manifestando que la Direccion de Planificacion de esta 
Secretaria se encuentra elaborando el Proyecto de Plan Tecnico Fundamental de 10s 
Servicios de Telecomunicaciones y dei Servicio de Valor Agregado de lnternet. 

Que con oficio 015-AS-2009 de 27 de abril de 2009, la Asociacion de Empresas de 
Telecomunicaciones (ASETEL), solicit6 se informe del avance de la nueva normativa de 
calidad de internet. 

Que mediante oficio SNT-2009-0277 de 12 de mayo del 2009, la Secretaria Nacional de 
Telecomunicaciones remitio al Consejo el informe sobre 10s nuevos parametros de calidad 
para el Servicio de Valor Agregado de lnternet. 

Que en sesi6n 07-CONATEL-2009 de 25 de rnayo de 2009, el CONATEL dispuso 
postergar el analisis del Proyecto de Norma "Parametros de Calidad para la provision del 
Servicio de Valor Agregado de lnternet", a fin de que sea analizado y revisado en reunion 
de trabajo, con 10s delegados de AEPROVI, SUPERTEL y SENATEL. 

Que en sesi6n 09-CONATEL-2009 de 29 de junio de 2009, la Secretaria Nacional de 
Telecomunicaciones, a traves del Director General de Planificacion de las 
Telecomunicaciones, mediante Memorando DGP-2009-0130, recibido en la Secretaria del 
Consejo el 16 de junio de 2009, puso en conocimiento del CONATEL el nuevo proyecto 
de Norma "Parametros de Calidad para la provision del Servicio de Valor Agregado de 
Internet", con ias rnodificaciones consensuadas. 

En ejercicio de ias atribuciones legales, 

RESUELVE: 

ART~CULO UNO. Acoger el informe presentado por la Secretaria Nacional de 
Telecomunicaciones, contenido en el memorando DGP-2009-0130 recibido en el 
CONATEL el 16 de junio de 2009, y aprobar 10s nuevos Parametros de Calidad, 
Definiciones y Obligaciones para la prestacion del Servicio de Valor Agregado de lnternet. 



PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL SERVICIO DE 
VALOR AGREGADO DE INTERNET 

VALOR OBJETIVO 
Valor objetivo semestral: Rc 23 

Valor objetivo rnensual: %Rg 52% 
Para permisionarios con menos 

Porcentaje de reclamos de 50 clientes conmutados o con 
rnenos de 25 cuentas dedicadas, 
el valor objeto mensual: Rc 24%.  
- 
Valor objetivo mensual: Maximo 7 

dias para el 98% de reclamos 
Valor objetivo mensual: %Rf 52% 

Tiempo promedio de reparacion Valor objetivo mensual: Tra 524 

Porcentaje de modems Valor objetivo mensual: %M,cti,i z,,, 

100_Ldurante el 98% del dia) 
Porcentaje de reclamos por la 

Valor objetivo mensual: %R, 52% 
contratado por el cliente 

-~ 

Resumen de 10s Parametros de Calidad para el SVA de Internet 

DEFINICION 
Es el grado de satisfaccion que tiene un usuariolcliente con respecto al siguiente aspecto: 

1 > Percepci6n general del trato al usuario/cliente (amabilidad, disponibilidad y rapidez) 

Entendiendose por: 
Amabilidad: actitud positiva, cortes y paciente de una persona hacia el usuariolcliente. 
Disponibilidad: forma en que una persona esta presta a solucionar, ayudar o guiar a 
resolver una situaci6n al usuariolcliente. 
Rapidez: agilidad con la que se resuelve, guia o ayuda a resolver una situacion al 
usuario/cliente. 

1 El Anexo I presenta las Definiciones Generales aplicables en este documento. 



VALOR OBJETIVO 0 
Valor objetivo semestral: Rc 23 

METODOLOG~A DE MEDICION 

Se toma una muestra de diferentes usuarios/clientes, estos seran consultados rnediante 
encuestas. 1 El usuariolcliente es consultado de acuerdo a la sigviente escala. 

/ Tamaiio de la rnuestra I 1 Se toma una muestra de diferentes usuariosiclientes, quienes han contrafado el servicio. 1 
El tamaiio de la muestra deberh garantizar una confiabilidad de al rnenos el 95% y un 
error de no mas del5%. Se excluira a 10s usuarioslclientes que respondan "no s e  o 
quienes se rehClsen a contestar. 

Area de aphcacibn 

Area de explotacion del proveedor del servicio de Internet. 

Variables que conforman el oarametro 

Rc : Relacion con el cliente 
Ci : Valor de la calificacion del i-esimo encuestado 
Nc: Nlimero de encuestados 

Ci es el promedio de las calificaciones que el i-esimo encuestado otorg6 al aspect0 
evaluado previsto en la definicion. 

1 Calculo para obtener el indice 



Frecuencia de Medicion 

I sernestralrnente. 1 

a) lnforme entregado en 10s 15 primeros dias siguientes al sernestre en evaluation, 
discriminados por conexiones conrnutadas y no conmutadas y por area geografica 
de servicio del proveedor de lnternet. La SUPERTEL en caso de considerarlo 
necesario podra verificar las fichas de campo. 

/ b) El indice Rc, serP utilizado para la verification del cumplimiento del valor objetivo 1 

Los operadores tiene la libertad de elegir 10s rnedios mas adecuados para realizar las 
encuestas, estas pueden incluir entre otras: el contact0 personal con usuarios/clientes, 
realizadas por telefono o web, o realizadas por una empresa independiente de opinion 
pfiblica; en cualquier caso, la muestra debe ser aleatoria y cubrir toda el area de 
explotacion del proveedor del s e ~ i c i o  de lnternet. 

El forrnulario de la encuesta sera remitido por la SUPERTEL a 10s permisionarios. I 
Los informes serhn entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios fisicos y digitales 
(sin protecciones, en formato MS Office u otro que establezcan la SUPERTEL y la 
SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la inforrnacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la inforrnacion proporcionada por el operador; para lo cual, el operador rnantendra 
por un (1) aiio dicha inforrnacion, en formato MS Office u otro forrnato que establezca la 
SUPERTEL. 

Porcentaje de reclarnos generales procedentes realizados por 10s clientes con respecto al 
total de clientes en servicio, en un mes. 



Los reclarnos generales pueden ser entre otros 10s siguientes: 

b Activacion del servicio en terminos distintos a lo fijado en el contrato de 
prestacion del sewicio. 

% Reactivacibn del servicio en plazos distintos a 10s fijados en el contrato de 
prestacion del servicio. 

b lncurnplirniento de las clausulas contractuales pactadas. Suspension del sewicio 
sin fundament? legal o contractual. 

b No trarnitacion de solicitud de terrninacion del servicio. 

Se entendera por "procedentes" a aquellos reclarnos generales que son irnputables al 
operador. Se excluyen 10s reclamos de facturacion y averias no irnputables al prestador del 
sewicio. 

/ Valor objetivo rnensual: %Rg 52% 1 
Para permisionarios con menos de 50 clientes conrnutados o con rnenos de 25 cuentas 
dedicadas, el valor objeto rnensual: %Rg 24%. 

METODOLOG~A DE MEDICION 

Forma de medicion 

Medido a travks del sistema de atenci6n de reclarnos del proveedor del servicio. 

Tarnario de la muestra 

Todos 10s reclarnos procedentes reportados por el cliente, durante el periodo de rnedicion. 

Area de e)cplotacion del proveedor del servicio. 

Variables sue conforman el  parAmetro 

%Rg : Porcentaje de reclarnos procedentes generales 
Rg :Total de reclarnos procedentes generales presentados, en el rnes 
Ls : Nljmero total de clientes en servicio, en el mes 

/ CBlculo para obtener e l  indice 



1 Frecuencia de Medicibo 1 I Mensualrnente. 1 
Total calculado rnensual y entregado trirnestralmente en 10s 15 primeros dias siguientes al 
trirnestre en evaluacion. 
Resultados discrirninados por conexiones conrnutadas y no conrnutadas y por area 
geografica de servicio del proveedor de Internet. 

1 OBIERVACIONES I 
Los inforrnes trirnestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en rnedios 
fisicos y digitales (sin protecciones, en forrnato MS Office u otro que establezcan la 
SUPERTEL y la SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la inforrnacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la inforrnacion proporcionada por el operador; para lo cual, el operador rnantendra 
por un (1) a i o  la inforrnacion del inforrne, en forrnato MS Office u otro forrnato que 
establezca la SUPERTEL. 

SERVlClO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET 

N DE RECLAMOS 

Tiernpo rnedido en horas continuas, que 10s clientes esperan para que su reclarno 
procedente reportado en cualquier punto de contact0 del proveedor del servicio sea 
resuelto o atendido. 

I Se entendera que las horas continuas corren en dias calendario. 



VALOR OBJETIVO 

Valor objetivo mensual: Maximo 7 dias calendario para el 98% de reclarnos 

Forrna de medicion 

Medido a traves del sisterna de atencion de reclarnos del proveedor de lnternet. 

1 Tarnafio de la muestra 

1 T d o s  10s reclamos reportados por 10s clientes, durante el period0 de medicion. 

1 Area de explotacitrn del proveedor de lnternet. 

Variables que conforman el  oararnetro 

Tr :Tiernpo maxirno de resolucion de reclamos, en horas 
Te, :Tiernpo de espera del cliente, para la resolucion del reclarno i. en horas 
Rr :Total de reclarnos reportados, en el mes 1 C6Dullo para obtener el fndice 

1 Frecuencia de Medici6n 

Total calculado rnensual y entregado trimestralmente en 10s 15 prirneros dias siguientes 
trimestre en evaluation. 
Resultados discrirninados por conexiones conrnutadas y no conmutadas y por arl 
geografica de servicio del proveedor de lnternet. 



OBSERVACIONES 

El operador valorara 10s reclarnos generales y calificara comc, ,,,,adentesn a aquellos 
que Sean irnputables a este, obsewando su registro en el Libro de Reclarnos, asi corno las 
disposiciones de la Ley Organica de Defensa del Consumidor y sus obligaciones 
contractuales. 

Los inforrnes trimestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en rnedios 
fisicos y digitales (sin protecciones, en formato MS Office u otro que establezcan la 
SUPERTEL y la SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la informacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la inforrnacion proporcionada por el operador; para lo cual, el operador mantendra 
por un (1) at70 la informacion del informe, en formato MS Office u otro formato que 
establezca la SUPERTEL. 

r 

AN EX0 4 

Porcentaje de reclarnos procedentes realizados por 10s clientes debido a posibles errores 
en la facturacion, respecto al total de facturas ernitidas, en un rnes. 

PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL 
SERVlClO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET 

Se entiende por reclarno de facturacion, aquel que tiene lugar cuando el cliente manifiesta 
inconformidad por uno o varios cargos reflejados en la factura. 

NOMBRE: I CODIGO: 
PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACI~N 

Los reclarnos pudieran deberse, entre otras razones, a las siguientes: I 

4.4 
CRITERIO: 

Precision 
FUNCION GENERAL: 

Facturacion 

P Cobro de servicios no solicitados. 
9 Cobro y aplicacion erronea de 10s valores pactados para la prestacion del 

sewicio. 
P Cobro de servicios que hayan sido previa y oportunamente terrninados por el 

usuariolcliente. 
> Errores de irnpresion en las facturas. 
9 Cobro de facturas que ya fueron pagadas 

1 
FUNCION ESPECIFICA: 

Facturacion 

El cliente realizara su reclamo y se acogera a lo establecido en la Ley Organica de Defensa 
del Consumidor. 

VALOR OBJETIVO 



Valor objetivo mensual: %Rf ~ 2 %  ---v 
Medido a traves del sistema de procesamiento de reclarnos de facturacion, registrados por 
el proveedor de lnternet. 

Se procesaran todos 10s reclamos de facturacion y el total de facturas ernitidas por el 
sisterna de facturacibn, durante el periodo de medici6n. 1 
Area de aplicacion 

Area de explotaci6n del proveedor de lnternet. I 
Variables que conforman el  parametro 1 
%Rf : Porcentaje de reclamos de facturacion 
Fr :Total de facturas con reclamo procedente, en el mes 
Fe :Total de facturas emitidas, en el mes 

/ Calculo para obtener el indice 1 

I Mensualrnente. I 

Total calculado mensual y entregado trimestralmente en 10s 15 prirneros dias siguientes a1 
trimestre en evaluacion. 
Resultados discriminados por conexiones conrnutadas y no conmutadas y por area 
geografica de sewicio del proveedor de lnternet. 



Los informes trimestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en rnedios 
fisicos y digitales (sin protecciones, en formato MS Office u otro que establezcan la 
SUPERTEL y la SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la inforrnacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la informacion proporcionada por el operador; para lo cual, el operador rnantendra 
por un (1) aiio la inforrnacion del informe, en forrnato MS Office u otro forrnato que 
establezca la SUPERTEL. 

Tiernpo promedio rnedido en horas continuas, que tarda en repararse una averia efectiva, 
rnedida desde el rnomento en que se produce el reclamo y se notifica al proveedor del 
sewicio hasta la reparacion de la rnisrna. 

I 
- - - - 

Las averias pueden ser entre otras las siguientes: 

AN EX0 4 

4.5 

CRITERIO: 
Velocidad 

TIEMPO PROMEDIO DE REPARACldN DE AVER~AS 
EFECTIVAS 

> lndisponibilidad del servicio 
3 lnterrupcion del sewicio 
> Desconexi6n o suspension erronea del servicio 
3 Degradacion del servicio 
> Lirnitaciones y restricciones de uso de aplicaciones o del sewicio en general sin 

consentimiento del cliente. 

PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL 
SERVlClO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET 

FUNCION GENERAL: 

Se excluyen las averias en el equipo del lado del usuariolcliente, las averias que se 
atribuyen a la red de acceso y 10s de acceso al Internet lnternacional. 

NOMBRE: I CODIGO: 

FUNCION ESPECIFICA: 

VALOR OBJETIVO 

Gestion del Sewicio Reparaciones - 

Valor objetivo rnensual: Tra 524 horas 



Forma de medicion 

1 Medido a travbs del sisterna de control de averias del proveedor de lnternet. 1 1 Tamado de la muesfra i 1 Todas las averias efectivas reportadas por 10s clientes. en el period0 de medicion. I 
Area de explotacibn del proveedor de internet. 

Variables aue conforman el paramefro I 
Tra :Tiernpo prornedio de reparacion de averias efectivas, en horas 
Te, :Tiempo transcurrido desde que la averia efectiva i es reportada hasta que es 

reparada, en horas 
Ar :Total de averias efectivas reparadas 

Calculo Dara obfener el indice 

A r 
Frecuencia de Medicibn 

Mensualmente. 

Total calculado rnensual y entregado trimestralmente en 10s 15 primeros dias siguientes al 
trimestre en evaluacion. 
Resultados discrirninados por conexiones conmutadas y no conmutadas y por area 
geografica de servicio del proveedor de lnternet. 

1 OBSERVACIONES 1 
Quedaran excluidos de este pararnetro, 10s tiernpos de las averias reportadas en 10s 
cuales, no se haya podido tener el acceso necesario por causas irnputables al cliente, a 
las dependencias del rnisrno, en la fecha y hora acordadas. 0 cuando se haya retrasado el 
sewicio de reparacion a peticion del cliente. 



Si al rnomento de ser reportada la averia, por las caracteristicas de la misrna, se requiere 
un acuerdo para definir el mornento de la reparacion, a solicitud del cliente, se fijara una 
cita y el tiempo se contabiliza desde el rnomento acordado y no desde el reporte de la 
averia. 
Se excluiran tambien de este parametro, las averias que se originen de interrupciones de 
s e ~ i c i o  por causa fortuita o programada debidamente notificada. 

Los informes trimestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, en medios 
fisicos y digitales (sin protecciones, en formato MS Ofice u otro que establezcan la 
SUPERTEL y la SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la informacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la informacion proporcionada por el operador; para lo cual, el operador mantendra 
por un (1) aiio la informacion del inforrne, en formato MS Office u otro forrnato que 
establezca la SUPERTEL. 

I PORCENTAJE DE MODEMS UTlLlZADOS -- 4.6 -. -- 'I 
~UNCION GENERAL: '1 , % N ~ ~ - ~ P ~ / ~ c ~ :  I CRITERIO: I 

- - 

li Calidad de la conexion I Establecimiento - de la conexion I Velocidad 1 

ANEXO 4 

Porcentaje de modems utilizados respecto del total de modems que dispone el proveedor 
de Internet para efectuar conexiones conmutadas. 

PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL 
SERVlClO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET 

Valor objetivo mensual: %M,,,,,, < 100, durante el 98% del dia 
(Margen de saturacion del2%) 

NOMBRE: I CODIGO: 

La medicion de este parametro se realizara utilizando herramientas informhticas que 
obtengan datos de la utilizacion de 10s modems; y con esta informacion, generar graficos 
en funcion del tiempo. 

La herramienta informatica debera graficar el porcentaje de modems utilizados respecto 
del total disponible en funcion de la hora del dia. Debera mostrar un historial de la semana 



transcurrida y del mes. 

Tamaiio de la rnuestra 

Todos 10s modems utilizados por 10s usuarioslclientes que usan conexiones conmutadas. 

Area de aplicaci6n 

Area de explotacion del proveedor de lnternet. 

Variables que conforman el  parametro i 
Mu,,,,, : Cantidad de modems utilizados al momento de la consulta de la herramienta 
informatica. 

Ma,,<",_ : Cantidad de modems disponibles en la infraestructura del proveedor de 
Internet. 

%M,,,j,b,,,, : Porcentaje de modems utilizados respecto del total de modems que dispone 
el proveedor de lnternet para efectuar conexiones conmutadas. 

Calculo para obtener el  indice i 
/ Frecuencia de MedicMn 1 
1 Mensualmente con informacibn diaria. 1 
Repottes 

Trimestralmente. 

El reporte contendra 10s graficos mensuales generados por la herramienta informatica a 
partir de la infonacion diaria, el ultimo dia de cada mes, para cada uno de 10s tres (3) 
meses inmediatamente anteriores. 

Se presentara, en el eje de las ordenadas, el porcentaje y e n  el eje de las abscisas una 
escala de tiempo 

El reporte trimestral sera en 10s 15 primeros dias siguientes al trirnestre en evaluaci6n. 
Resultados discriminados por conexiones conmutadas y por area geografica de servicio 
del proveedor de lnternet. 



OBSERVACIONES I 
Los inforrnes trirnestrales seran entregados a la SUPERTEL y SENATEL, er, ,,,,U,~S 
fisicos y digitales (sin protecciones, en formato MS Office u otro que establezcan la 
SUPERTEL y la SENATEL). 

La SUPERTEL solicitara la inforrnacion fuente cuando considere pertinente, con el fin de 
verificar la inforrnaci6n proporcionada por el operador; para lo cual, el operador rnantendra 
por un (1) aiio la inforrnacion del inforrne, en forrnato MS Office u otro formato que 
establezca la SUPERTEL. 

Porcentaje de reclarnos procedentes relacionados con el ancho de banda real provisto en 
arnbos sentidos del enlace (ascendente y descendente) no rnenor al 98% con respecto al 
ancho de banda contratado. 

Valor objetivo rnensual: %R, 52% 
Para el caso de permisionarios con rnenos de 50 clientes conrnutados o con rnenos 
de 25 cuentas dedicadas, el valor objeto sera del4% rnensual. 

Forma de medicion I 
El proveedor de Internet debera indicar en el wntrato de prestacion del sewicio a sus 
clientes, las velocidades efectivas minirnas y rnaximas a ser surninistradas, en 10s 
sentidos del proveedor al cliente y del cliente al proveedor de lnternet. 

El proveedor de Internet debera rnantener disponible en todo rnomento dentro de su sitio 
web una herramienta inforrnatica gratuita por rnedio de la cual el cliente pueda verificar de 
rnanera sencilla las velocidades provistas. Esta herramienta permitira al cliente grabar e 



imprimir 10s result: i prueba, incluyendo fecha y hora de la cons1 ? reporte 
servira para suster :uales reclarnos. 

rdos de I: 
>tar even1 

~ l ta .  Estc 

La herramienta intormatica debera estar alojada en un servidor dentro de la red del 
proveedor de lnternet y debera medir la capacidad del canal entre dicho servidor y el 
equipo terminal del cliente. 

EL, se( Para que la prueba sea valida el prestador del s e ~ i c i o  o la SUPERT, jDn sea el 
caso, deberan cumplir con las siguientes condiciones: 

a) La computadora del cliente, con la cual se realiza la prueba, debera ser conectada 
directamente al equipo terminal entregado por el proveedor de lnternet. 

b) El cliente debera asegurarse que el trafico de su red sea independizado del equipc 
terminal entregado por el proveedor de lnternet. 

Se consideraran como reclamos procedentes por incumplimiento de la capacidad de 
acceso, a aquellos cuyos respaldos de la prueba indiquen una velocidad suministrada 
menor al 98% de la efectiva minima que consta en el respectivo contrato de prestacion de 
se~ ic io .  

Tamaiio de la muestra 

Todos 10s reclamos presentados en el period0 de medicion. 

Area de aplicacibn 

Area de explotaci6n del proveedor de lnternet. 

I Variables que conforman el ~arametro 

%Rc : Porcentaje de reclamos procedentes por incurnplimientos de la capacidad del cana' 
de acceso contratado (menor al 98% de lo contratado). 
R, : Total de reclamos procedentes generados en el mes, por proveer una capacidad de 
canal de acceso menor al98% de lo contratado. 
T,, : Total de clientes que dispone ese mes el proveedor de lnternet. 

1 Calculo oara obtener el indice 

Frecuencia de Medicion 

Mensualmente. 

1 Total calculado mensual y entregado trimestralmente en 10s 15 primeros dias siguientes a 



trimestre en evaluacion 

Resultados discriminados por conexiones no conrnutadas y !a geografica de 
servicio del proveedor de lnternet. 

3. 

2 presenl :a las obligaciones del proveedor de lnternet. 

El proveedor de Internet publicara rnensualmente en su portal y en unidades porcentuales, 
el promedio diario de la capacidad efectiva utilizada versus la capacidad internacional 
contratadi 

El Anexo 

Si no se especifica en el contrato el nivel de cornparticion de anchura de banda que tendra 
el cliente, se asurnira el valor total del enlace contratado corno referencia para el dlculo 
del parametro. 

Para usuarioslclientes prepago, se debe indicar clararnente las especificaciones del 
servicio contratado, de acuerdo a lo establecido en la Ley Organica de Defensa del 
Consurnidor. 



ANEXO 1 

Acceso Conmutado: Conexion temporal entre el terminal de usuariolcliente y el 
equipo del operador, mediante la conexion por medio de discado o marcacion a 
una red pljblica de se~ic ios finales ("Dial-up"). 

Acceso No Conmutado: Conexion entre el terminal de usuario y el equipo del 
Proveedor, efectuada a traves de un canal no conmutado de comunicacion, 
compartido o no compartido. 

Ancho de Banda (Velocidad de Transrnision de informacion): Cantidad de 
informacion que puede ser transmitida en la unidad de tiernpo a traves de un canal 
de comunicacion, expresada en bits por segundo o en sus mljltiplos. Para 10s fines 
de la presente Plan se entendera la denominacion "Ancho de banda" como 
expresion de referencia a la velocidad de transmisidn de informacion. 

Averia Efectiva Reportada: Es toda falla ocurrida en la prestacion del servicio, 
detectada como consecuencia de un reclamo de un usuario/cliente, afecta a dicha 
prestacion yes responsabilidad del operador. 

Banda Ancha: Ancho de banda suministrado a un usuario rnediante una 
velocidad de transmision de bajada (proveedor hacia usuario) minima efectiva 
igual o superior a 256 kbps y una velocidad de transmision de subida (usuario 
hacia proveedor) minima efectiva igual o superior a 128 kbps para cualquier 
aplicacion. 

Canal Cornpartido: Canal de comunicacibn en el que se divide el ancho de banda 
disponible para el nljmero de usuarios que lo ocupan simultaneamente. 

Canal No Cornpartido: Canal de comunicacion en el que el ancho de banda 
disponible se asigna a un usuario ljnico. 

Cliente: Para efectos del presente Plan, cliente tiene el misrno significado que 
abonado'. 

Cornparticion: Expresion que define el nljmero de usuarios asignados a un 
determinado canal cornpartido. 

Enlace Asirnetrico: Es aquel cuyas velocidades de transmisibn son diferentes en 
cada sentido. 

1 Definicion dada en el Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada 



Enlace 
ambos s 

Sirnbtrico: Es aquel cuyas velocidades 
entidos. 

de tran 1smisi6n son iguales en 

Modem: Equipo que siwe para modular y demodular una seiial llamada portadora 
mediante otra seiial de entrada llamada moduladora. 

Reclamo: Es la expresion de insatisfaccion referida a la prestacion de un sewicio 
de telecomunicaciones. 

Valor Objetivo: Es el valor maximo o minimo establecido, segtln lo que aplique 
para cada parametro y que proporciona un nivel aceptable de QoS. 

Los terminos tecnicos y definiciones no contempladas en el presente documento 
son 10s que constan en la Ley Especial de Telecomunicaciones y sus reformas, el 
Reglamento General a la Ley Especial de telecomunicaciones Reformada, la 
normativa y regulation expedida por el CONATEL. Los terminos tecnicos y 
definiciones que no esten definidos en dichos instrumentos, se sujetaran a 10s 
indicados en la Union lnternacional de Telecomunicaciones (UIT) y la Comunidad 
Andina de Naciones (CAN). 



OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR DEL SVA DE INTERNET 

Los Proveedores legalmente habilitados para prestar Servicios de Valor Agregado de 
lnternet surninistraran el sewicio sobre la base de 10s principios de trato igualitario, no 
discriminatorio y transparencia, a toda persona natural o juridica que lo solicite. 

Son obligaciones del Proveedor: 

1. lnforrnar al cliente sobre la relacion efectiva de cornparticion del canal, la 
disponibilidad del mismo y ancho de banda efectivo que sera provisto, previo la 
contratacion del servicio. Dicha informaci6n constara en el contrato de prestacion 
de servicio y especificara adecuadamente las velocidades efectivas minimas a ser 
surninistradas en 10s sentidos del Proveedor al usuario y del usuario al Proveedor. 
Las condiciones pactadas en el contrato de prestacion del sewicio de lnternet no 
pueden ser rnodificadas unilateralmente por el Proveedor. Todo cambio o 
modification debe ser previamente autorizado por escrito por el cliente. 

2. Promocionar y publicitar, veraz y correctamente, las condiciones de prestacion del 
servicio de lnternet, incluidos el concept0 de Banda Ancha y la relacion de 
cornparticion. 

3. Establecer mecanismos para que 10s usuarios que accedan al servicio de lnternet, 
por uso de tarjetas de prepago o con regimen limitado en tiempo u horarios, 
conozcan el saldo en tiernpo disponible para su uso, expresado en horas, minutos 
y segundos. 

4. No bloquear o limitar el acceso o el uso de aplicaciones sin el consentimiento 
escrito del usuario. Por exception, el Proveedor podrk bloquear, bajo su 
responsabilidad, contenidos que atenten contra la seguridad de la red. 

5. lnformar al cliente a traves del sitio web del proveedor de lnternet, sobre las 
caracteristicas de seguridad que estan implicitas al intercambiar informacion o 
utilizar aplicaciones disponibles en la red lnternet. 

6. lnformar al usuario de 10s derechos que le asisten. 

7. Disponer de procedimientos de gestion y atencion al usuario. 

8. El prestador del servicio de SVA de lnternet se obliga a entregar en forrna 
trimestral a la Superintendencia de Telecomunicaciones y a la SENATEL, la 
inforrnacion respecto de la capacidad internacionai contratada. 

9. Habilitar en su pagina Web un hipervinculo a la psgina www.supertel.gov.ec 



Nota: Los reportes del presente PI; 
establezca para el efecto. 

an seran remitidos en 10s formatos que la SENATEL 



ART~CULO DOS. Los valores objetivos de 10s Parametros de Calidad para la prestacion 
del Servicio de Valor Agregado de lnternet serln revisados anualmente por la Secretaria 
Nacional de Telecomunicaciones y aprobados por el CONATEL. 

ART~CULO TRES. Derogar la Norma de Calidad del Sewicio de Valor Agregado de 
Internet, aprobado mediante Resolucion 534-22-CONATEL-2006 de 14 de septiembre de 
2006. 

PRIMERA. Para nuevas solicitudes de permiso para la prestacion de Sewicios de Valor 
Agregado de lnternet y las que se encuentren en tramite, el periodo de medici6n se 
iniciara el primer dia siguiente al periodo de rnedicion luego de su entrada en operacion. 

SEGUNDA. La SENATEL notificara la presente resolucibn a 10s proveedores del Sewicio 
de Valor Agregado de lnternet, concediendoles un plazo de sesenta (60) dias para la 
aplicacion obligatoria de 10s Parametros de Calidad en 10s terminos resueltos en la 
presente resolucion. 

TERCERA. Los prestadores del SVA de lnternet tienen un plazo de ciento ochenta (180) 
dias calendario para inscribir en el Registro Pirblico de Telecomunicaciones 10s nuevos 
contratos de adhesion para la prestaci6n del SVA de lnternet que seran aplicados a partir 
de la fecha de registro. 

La presente resoluci6n es de ejecucion inmediata y entrara en vigencia a partir de la 
presente fecha, sin perjuicio de su publicacibn en el Registro Oficial. 

Dado en Quito, 29 de julio de 2009. 

AB. ANA MARiA HIDALGO CONCHA 
SECRETARIA DEL CONATEL 


