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RESOLUCION TEL-456-15-CONATEL-2014

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 52 de la Constitucidn de la Replblica del Ecuador, establece que “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirios con
liberfad, asl como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre su confenido y
caracteristicas.- La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacidn e indemnizacidn por deficiencias, dafios o mala
cafidad de bienes y servicios, y por la interrupcidn de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso forluifo o fuerza mayor.”.

Que, el articulo 66 de la Constitucidn, reconoce y garantizara a las personas: “4.Derecho a
la igualdad formal, igualdad material y no discriminacion®, y "25, el derecho a acceder a
bienes y servicios poblicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi
como a recibir informacidn adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas.”

Que, el articulo 314 de |la Carta Magna, prevé que “El Estado serd responsable de la provision
de los servicios pablicos de agua potable y de riego, saneamiento, energla elécitrica,
felecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que
determing la ley.- El Estado garantizara que los servicios pablicos y su provision respondan
@ los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibifidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondrd gue los
precios y farifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control y
regufacion”.

Que, el articulo innumerado primero, a continuacidn del articulo 33 de la Ley Especial de
Telecomunicaciones reformada, crea al Consejo Macional de Telecomunicaciones,
COMNATEL como el organismo encargado de la administracion y regulacidon de las
telecomunicaciones en el pais y sefala que el COMNATEL es el ente de Administracion y
Regulacion de las Telecomunicaciones del pais.

Que el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo innumerado 3, a continuacion del articulo 33 de la Ley Reformatoria a la Ley Especial
de Telecomunicaciones reformada, es el ente de adminisiracion y regulacion de las
telecomunicaciones en el pals, y con competencia para "a) Dictar las politicas del Estado con
relacion a las Telecomunicaciones;" y “f) Establecer términos, condiciones y plazos para
otorgar las concesiones y autorizaciones del uso de frecuencias asl como la autorizacion de
la explotacion de los servicios finales y porfadores de lelecomunicaciones”.

Que, el articulo 4 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones
reformada, estable que "Denfro de los servicios de telecomunicaciones, se encuentran los
servicios publicos gue son aquellos respecto de los cuales el Estado garantiza su prestacion
debido a la importancia que tienen para la colectividad. Se califica como servicio publico a la
telefonia fija local, nacional e internacional. El CONATEL podra incluir en esta categoria otros
servicios cuya prestacidn considere de fundamental importancia para la comunidad.”, y el
articulo 88 que ademas de las atribuciones previstas en la ley, corresponde al CONATEL:

“c) Dictar las medidas necesarias para que los servicios de felecomunicaciones se presfen
con niveles apropiados de calidad y eficiencia;”.

Que, con Resolucion No, 236-10-CONATEL-2004 de 20 de mayo de 2004, publicada en el 3
Registro Oficial No. 366 de 29 de junio de 2004, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones US}‘
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aprobd el "Manual de Procedimiento de MNotificacién de Interrupciones, aplicable a las
empresas de telefonia fija”,

Que, el Manual de Procedimiento de Notificacién de Interrupciones establece plazos para el
reporte y aprobacion de las interrupciones fortuitas y programadas, los cuales no se sujetan
a los plazos establecidos en los titulos habilitantes de las empresas privadas relacionados
con los indices calidad.

Que, la Resolucién No, 597-21-CONATEL-2004 de & de octubre de 2004, publicada en el
Registro Oficial No. 529 de 22 de febrero de 2005, en su articulo uno, dispone: "Sustituir el
numeral 4.1 y el asterisco aclaratorio que consta al pie del cuadro de interrupciones
programadas del Manual de Procedimiento de Notificacion de Interrupciones”.

Que, las Condiciones Generales para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones
suscritas entre CNT EP y la Secretarfa Nacional de Telecomunicaciones el 1 de junio de
2011 y ETAPA EP y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones el 3 de noviembre de
2011 en el articulo 8 numeral 8.2 del Anexo A sefialan: “8.2 “Interrupciones del Servicio”.-
Fara efectos de interrupcicn de los servicios, rige lo sefialado en el Apéndice 5. Toda
modificacion al Manual de Procedimiento para Notificacion de Inferrupciones serd aprobada
por el CONATEL y publicada en el Registro Oficial, también se incorporard medidas
transitorias de ser caso, para que la Empresa Publica pueda adaptar su situacion a las
nuevas exigencias”.

Que, los titulos habilitantes celebrados entre la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
y las empresas que prestan el servicio de telefonia fija sean estas publicas o privadas,
establecen que corresponde a la Superintendencia de Telecomunicaciones, autorizar las
interrupciones programadas y no programadas de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.

Que, luego de una serie de andlisis la SUPERTEL a traves de los oficios ITC-2011-1412, de
3 de mayo de 2011, e ITC-2012-0769 de 21 de marzo de 2012, ha coincidido con la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, para que el texto de reforma al Manual de
Procedimiento de Notificacién de Interrupciones, aplicable a las empresas prestadoras del
Servicio de Telefonia Fija a ser presentado al CONATEL, se refiera fundamentalmente a la
estandarizacién de los plazos contenidos en el mismo, y sea aplicado a todas las empresas
prestadoras de telefonia fija, indistintamente de si se trata de empresas publicas o privadas;
ademas contempla la modificacién de ciertas definiciones y diferencia las interrupciones del
servicio programadas, de las no programadas, en algin segmento de la red de la prestadora
del Servicio de Telefonia Fija, actualizando el Formato Unico de Reporte FURI para la
presentacion de reportes.

Cue, es procedente en derecho que el CONATEL reforme el Manual de Procedimiento para
Notificacién de Interrupciones aplicable a las prestadoras que prestan el Servicio de
Telefonia Fija con el fin de normar los procedimientos de notificacion de interrupciones de tal
manera que, el flujo de informacién entre las prestadoras del servicio de telefonia fija y la
Superintendencia de Telecomunicaciones sea dindmico, aflada valor y racionalice los
recursos de las partes; lograr que las interrupciones del servicio causen el menor efecto a
sus abonados y sean solucionadas en el menor tiempo posible; asi como, identificar las
causas mas comunes de las interrupciones, a fin de recomendar a las prestadoras que
mejoren, reemplacen o actualicen su infraestructura, y de esta forma, se eviten nuevas
suspensiones, o por lo menos disminuyan el nimero de ellas.

Que. con oficio SNT-2014-0569 de 13 de marzo de 2014, se remiti6 el informe técnico juridico
para actualizar el Manual de Procedimiento de Motificacién de Interrupciones Aplicables a
las Prestadoras del Servicio de Telefonia Fija para consideracién y conocimiento del
CONATEL.

Que, el CONATEL, mediante Disposicion No, 06-07-CONATEL-2014 de 15 de marzo de
2014, senala: “Disponer a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones que en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 89 del Reglamento General a la Ley Especial
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de Telecomunicaciones, inicie el procedimiento para la modificacion del “Manual de
Procedimiento de Notificacion de Interrupciones Aplicables a las Empresas de Telefonla Fija
presentadas mediante oficio SNT-2014-569-OF de 12 de marzo de 2014, de conformidad
con o establecido en la Resolucion 55-02-CONATEL-2001".

Que, el documento se socializé al piblico en general a través de Audiencias Publicas, las
cuales se efectuaron los dias 15 y 16 de abril de 2014; la publicacion de avisos se efectud
en los diarios El Comercio, El Telégrafo y El Mercurio el dia 31 de marzo de 2014.

Que, se recibieron observaciones del publico en general en el proceso de audiencias,
mismas que fueron analizadas y en los casos pertinentes acogidas en el proyecto de reforma
del Manual de Procedimiento de Notificacién de Interrupciones.

Que, con Resolucién TEL-477-16-CONATEL-2012 de 11 de julio de 2012 el CONATEL
expide el Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y de valor agregado y con Resolucién TEL-204-10-CONATEL-2013 de
4 de abril de 2013 el CONATEL aprobé las Condiciones Generales y Basicas de Contratacion
de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado, las cuales son de
cumplimiento obligatorio para las prestadoras del servicio de telefonia fija publicas y
privadas, especificindose en la letra B (Condiciones Basicas), numeral 2 (Servicio de
Telefonia Fija Local), de estas condiciones, que en caso del servicio de telefonia fija se
debe: “Indicar los casos en los cuales el abonado/cliente tiene derecho a recibir una
compensacion por parte del prestador del servicio, conforme el Manual de Notificacion de
interrupciones”,

Clue, en el pedido inicial (oficio ITC-2011-1412 de 3 de mayo de 2011} dela Superintendencia
de Telecomunicaciones, se requirié al Consejo Nacional de Telecomunicaciones que en el
proyecto de reforma del manual se contemple un texto que hiciera referencia a los reportes
de interrupcion por interconexién y que los mismos cumplan con lo establecido en el
Reglamento de Interconexion, razén por la cual el proyecto que se socializé incluyd un
articulo para los casos de interrupcién por interconexion, debiendo considerarse su
eliminacién en razén de gue el Reglamento de Interconexién establece el régimen especifico
aplicable a las interrupciones en dicho ambito.

Que, es indispensable fomentar el desarrollo de aplicacién del gobierno electronico de las
entidades publicas y en este contexto se considera que para la verificacion y aprobacion de
las solicitudes de interrupcién de los servicios la Superintendencia de Telecomunicaciones
puede desarrollar una aplicacion en la Web para que las prestadoras del servicio de telefonia
fija ingresen en linea los reportes de las interrupciones programadas y no programadas de
manera estandarizada segun los parametros gue para este efecto defina el Organismo de
Supervisién y Control, el cual permitira a las prestadoras la verificacion del estado de sus
solicitudes de interrupcién logrando que estas causen el menor efecto a sus abonados y
sean solucionadas en el menor tiempo posible.

Que la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, emitid el informe sobre del proceso
audiencias publicas realizadas en cumplimiento de la Disposicion No. 06-07-CONATEL-
2014, y lo presenta con oficio SNT-2014-1231 de 17 junio de 2014.

En uso de sus atribuciones,
RESUELVE:

ARTICULO UNO.- Avocar conocimiento del Informe remitide con oficio SNT-2014-1231 del 17
de junio de 2014, en cumplimiento de la Disposicion 06-07-COMATEL-2014 de 15 de marzo de
2014,

ARTICULO DOS.-Aprobar el Manual de Procedimiento de Notificacion de Interrupciones
aplicable a las prestadoras del Servicio de Telefonia Fija, en sustitucion del emitido con
Resolucién 236-10-CONATEL-2004 de 20 de mayo de 2004, cuyo texto forma parte integrante
de esta resolucién y consta en el Anexo de la misma.
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ARTICULO TRES.- Disponer a la Superintendencia de Telecomunicaciones que en el término
de 45 dias contados a partir de la publicacién en el Registro Oficial de la presente resolucian,
desarrolle una aplicacién en la Web para que |as prestadoras del servicio de telefonia fija
ingresen en linea los reportes de las interrupciones programadas y no programadas de manera
estandarizada segun los parametros que para este efecto defina la SUPERTEL.

ARTICULO CUATRO.- Una vez se cumpla con el plazo establecido en el Articulo tres de esta
resolucion, las prestadoras del Servicio de Telefonia Fija, contaran con un plazo de 60 dias para
que ajusten sus sistemas y apliquen [a nueva modalidad de reporte y demas modificaciones
realizadas al Manual de Procedimiento de Notificacion de Interrupciones.

ARTICULO CINGO.- Hasta la readecuacion de los titulos habilitantes de las prestadoras de
telefonia fija privadas previstas en la Resolucion TEL-597-21-CONATEL-2012 (Politica Publica)
de 12 de septiembre de 2012, para los casos de interrupcion programada previstos en el numeral
4.11 del Manual de procedimiento de netificacion de interrupciones aplicable a las empresas
prestadoras del servicio de telefonia fija anexo a la presente Resolucién, se aplicaran los plazos
establecidos en los respectivos titulos habilitantes.

ARTICULO SEIS.- Los reportes de interrupcién por interconexion, no se sujetaran al Manual de
Procedimiento de Notificacién de Interrupciones aplicable a las prestadoras del Servicio de
Telefonia Fija, debiendo cumplir con el régimen correspondiente establecido en el Reglamento
de Interconexion.

ARTICULO SIETE.- La Superintendencia de Telecomunicaciones y |as prestadoras del servicio
de telefonia fija, para realizar la notificacion sefialada en el numeral 7 del Manual de
procedimiento de notificacién de interrupciones aplicable a las empresas prestadoras del servicio
de telefonia fija anexo a la presente Resolucion, contaran con un plazo de 10 dias, a partir de la
entrada en vigencia de la presente resolucion.

ARTICULO OCHO.- Derogar la Resolucion 2368-10-COMNATEL-2004 de 20 de mayo de 2004,
publicada en el Registro Oficial No. 366 de 28 de junio de 2004.

La presente resolucién entrara en vigencia a partir de su publicacién en el Registro Oficial.

Dado en Quito, D.M., el 19 de junio de 2014.

LCDO. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL
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ANEXO

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE NOTIFICACION DE INTERRUPCIONES
APLICABLE A LAS EMPRESAS PRESTADORAS DEL SERVICIO DE

TELEFONIA FIJA.

1.- OBJETO

El presente Manual tiene por objeto diferenciar las interrupciones de servicio que estan incluidas en
los indices de calidad relacionados con "Averias’, de las programadas y no programadas en algin
segmento de la red de las prestadoras del servicio de telefonia fija.

Mormar los procedimientos de notificacion de interrupciones de tal manera que el flujo de informacién
entre las prestadoras del servicio de telefonia fija y la Superintendencia de Telecomunicaciones sea
dinamico, aflada valor y racionalice los recursos de las partes.

Estandarizar un "Formato Gnico de reporte de inferrupciones”, en el gue se discrimine la interrupcidn
de acuerdo al tiempo y nivel de interrupcién, prioridad de afectacion y grado de afectacion.

2.- DEFINICIONES Y TIPOS DE INTERRUPCIONES:
Se establecen dos (2) tipos de interrupciones:

s Interrupciones programadas.
+ Interrupciones no programadas.

2.1. Interrupciones programadas

Son aquellas adoptadas por la prestadora para realizar mantenimientos preventivos que impliquen:
instalar, cambiar, actualizar, reparar equipos, elementos de red o sistemas, necesarios para asegurar
una adecuada prestacién del servicio a sus abonados/clientes-usuarios, bajo los parametros técnicos
de calidad y continuidad exigidos en el ordenamiento juridico vigente y de acuerdo al tiempo y niveles
de interrupcion, prioridad y grado de afectacion, asi como los plazos para el reporte y notificacion,
establecidos en este Manual,

2.2, Interrupciones no programadas

Son aquellas reportadas como tales por la prestadora, y que a su entender se debieron a causas
inevitables, emergentes e inesperadas, que no pudieron ser previstas, las mismas que deberan ser
justificadas ante la Superintendencia de Telecomunicaciones, la que evaluara los eventos que la
ocasionaron, y calificara si éstas se produjeron por causas de fuerza mayor o caso fortuito, conforme
lo dispuesto en el articulo 30 del Codigo Civil y 221 del Cédigo de Comercio.

3. GENERALIDADES

3.1 Procedimiento:

3.1.1 Las interrupciones programadas y no programadas seran reportadas mediante el empleo del
Formato Unico de Reporte de Interrupciones FURI (Anexo 1) y la documentacion adicional descrita
en el presente Manual, para cada tipo de interrupcion.
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3.1.2 Una vez restablecido el servicio, luego de una interrupcion programada o no programada, la
prestadora debera presentar un informe técnico de los trabajos realizados, en el que se incluyan los
"logs" o registros de alarmas, en el caso de que existiere, de las series numéricas interrumpidas, o
cualquier otro tipo de informacion, con el fin de determinar clara y técnicamente el tiempo de la
interrupcion. Este informe no se debera presentar para las interrupciones de Ni=1y Pa=1, de acuerdo
a los cuadros No. 4 y No. 5.

Para el caso de interrupciones programadas, adicionalmente se debera adjuntar al informe técnico
una copia del comunicado de prensa, con el detalle del diario, pagina y fecha de publicacion u otro
medio segun corresponda al nivel de interrupcién (Ni).

3.2 Control en caso de interrupcion no reportada:

Cuando la Superintendencia de Telecomunicaciones detecte que una interrupcién no ha sido
reportada por la prestadora, podra solicitar, por medio de los canales establecidos en este Manual,
la informacién sobre este evento para fines de ejercer sus competencias constitucionales y legales.
En este caso, las prestadoras tendran que responder a la Superintendencia de Telecomunicaciones
por el mismo medio, en el término de 5 dias. Para estos casos, se tomaran como pruebas y
documentacién de respaldo, los reportes relacionados con interrupciones del servicio telefonico que
se hagan publicos en medios de comunicacién masiva, o en las denuncias receptadas por cualquiera
de los organismos de regulacion y control.

3.3 Plazo:

El computo de los plazos previstos en este Manual se contabilizara en dias habiles.

4, INTERRUPCIONES PROGRAMADAS

41, Para el reporte de una interrupcion programada, las prestadoras comunicaran a la
Superintendencia de Telecomunicaciones, conforme los plazos establecidos en el Cuadro No. 1,
adjuntando, tanto la informacién correspondiente al Formato Unico de Reporte de Interrupciones
(FURI), asi como el listado de abonados y nimeros telefonicos que se afectaran por la interrupcién
del servicio.

PRESTADORA REPORTES PARA INTERRUPCIONES I
PROGRAMADAS

CNT E.P. 10 dias héabiles de anticipacién a la realizacion

ETAPA E.P. de la interrupcion

ECUADORTELECOM S.A.

LEVEL 3 ECUADCR LVLT S.A.

LINKOTEL S.A.

SETEL S.A.

Cuadro Mo, 1, Plazo para que las prestadora soliciten autorizacién para una interrupcidn programada

4.2 1 Para interrupciones con Pa=1 (Ver cuadro No. 4) no se exige la publicacién en prensa, pero se
la debe realizar en cualquier otro medio, por ejemplo, en la pagina Web de |a prestadora del Servicio
de Telefonia Fija. La informacion a comunicarse debera mantenerse 5 dias habiles antes y 5 dias
habiles posteriores a la interrupcion

4,22 Para interrupciones con prioridad de afectacion Pa=2 (ver Guadro MNo. 4), las prestadoras
deberan comunicar a los abonados afectados por las interrupciones programadas con 5 dias habiles
de anticipacitn a la interrupcion, en uno de los diarios de mayor circulacion de la localidad afectada
y cualquier otro medio, por dicha interrupcion.
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La publicacién de prensa serd en un tamafio minimo de 11 por 8 centimetros, y contendra por lo
menos la siguiente informacién:

Dia{s) de suspensién del servicio.

Fecha y hora de inicio.

Fecha y hora estimadas de fin de la interrupcién.

Sector (es) de la interrupcién.

Causa de la interrupcién de servicio,

Texto informativo donde se indique que en el sitio web de la prestadora el usuario debera
ser informado, de ser el caso, sobre la compensacidn que le corresponderia cuando la
interrupcion supere el plazo de 5 dias habiles; asi como, los detalles de la interrupcion.

" & & & & @

En la pagina web de la prestadora se debera publicar la siguiente informacion:

« Las series numéricas (desde-hasta) y el detalle de los numeros de los abonados afectados.
La misma deberd mantenerse 5 dias habiles antes y 5 dias habiles posteriores a la
interrupcion.

» FEl valor de la compensacion cuando la interrupcion supere el plazo de 5 dias habiles, la
forma por el que se informara respecto a la misma (correo electronico u otro medio) y el
plazo para la devolucidn, conforme se dispone en el numeral 4.11 de este Manual.

4.3. La Superintendencia de Telecomunicaciones podra autorizar o negar |la autorizacion de una
interrupcién dentro de los plazos especificados en el Cuadro No. 2 del presente Manual; pasado este
plazo, sin que la prestadora del Servicio de Telefonia Fija reciba respuesta de la Superintendencia,
se entendera autorizada la interrupcién.

PRESTADORA INTERRUPCIONES PROGRAMADAS
: APROBACION SUPERTEL
CNT E.P. 72 horas contados a partir de la fecha de
ETAPA EP. notificacion
ECUADORTELECOM S.A.
LEVEL 3 ECUADOR LVLT S.A.
LINKOTEL S.A.
SETEL S A

Cuadro Mo. 2. Plazos para que la SUPERTEL autorice una interrupcion programada

4.4. La Superintendencia de Telecomunicaciones podra negar la autorizacion para una interrupcion
programada del servicio, por las siguientes causas:

« Solicitud tardia de la interrupcion.
* Informacién incompleta o erronea.

45 Si la Superintendencia de Telecomunicaciones determina que la informacion sobre la
interrupcién programada es incompleta o errénea, solicitard, via correo electronico, informacién
adicional y/o aclaratoria. La prestadora remitira, por este mismo medio, en el plazo maximo de un (1)
dia contado a partir de la recepcién de la comunicacion de la Superintendencia, la informacién
aclaratoria. Sila informacitn adicional no es entregada dentro del término indicado o continua siendo
insuficiente, la Superintendencia de Telecomunicaciones, negara la autorizacion para la interrupcién.

Los términos para la aprobacién de la interrupcion correran a partir de que la prestadora presente la
informacién completa,



4/9

4.6. Si la Superintendencia de Telecomunicaciones negare (dentro de los términos establecidos en
el presente Manual) la autorizacién para una interrupcion programada, la peticion serd archivada,
debiendo la Operadora abstenerse de interrumpir la prestacion del servicio. La Operadora
conservard el derecho para volver a solicitar la autorizacién, cumpliendo para el efecto las
observaciones emitidas por la Superintendencia.

4.7. Los reclamos que formulen los abonados, por las interrupciones programadas del servicio
deberan ser conocidos y resueltos en primera instancia por la respectiva empresa prestadora del
servicio y si ésta no lo resuelve, la Superintendencia de Telecomunicaciones lo hara a peticidn de
parte, aplicando en lo que corresponda al procedimiento previsto en el articulo 116 del Reglamento
General a la Ley Especial de Telecomunicaciones; para lo cual el abonado debera realizar el reclamo
correspondiente utilizando los canales que correspondan. Este procedimiento no excluye el derecho
de los abonados de recurrir, de ser el caso ante la Defensoria del Pueblo.

48 Cuando la interrupcibn programada ha sido autorizada por la Superintendencia de
Telecomunicaciones, la prestadora debera dar cumplimiento irrestricto a la notificacion de dicha
interrupcion a sus abonados, observando lo que sefiala el numeral 4.2 del presente Manual, en caso
de que la prestadora no cumpla con su obligacion, debera presentar los justificativos del
incumplimiento, los cuales serén evaluados por la Superintendencia de Telecomunicaciones, la gue
en caso de considerarlo pertinente, iniciara las acciones administrativas pertinentes.

4.9. De igual manera, cuando la fecha de inicio de interrupcion o su término, sea modificada por la
prestadora del Servicio de Telefonia Fija, debera presentar los justificativos de dicha modificacion,
los cuales seran evaluados por la Superintendencia de Telecomunicaciones y en caso que amerite,
se arbitraran las medidas necesarias.

4.10 Una vez restablecido el servicio, la prestadora en el término de cinco (5) dias, improrrogables,
contados desde la fecha de restablecimiento, deberd remitir a la Superintendencia de
Telecomunicaciones, por el medio que corresponda al nivel de interrupcion y prioridad de afectacion,
el informe final de los trabajos efectivamente realizados, al que se refiere el numeral 3.2 del presente
Manual,

4 11. Cuando la interrupcién de servicio sea programada y se dé por un plazo mayor a cinco (5) dias
calendario en un mes, el abonado sera informado del derecho que tiene a recibir una compensacion
en funcién de la interrupcién, expresada en un crédito proporcional, basado en la facturacién
promedio del abonado/cliente-usuario correspondiente a los seis (6) meses anteriores, lo cual se
reflejara en la primera factura siguiente del ciclo de facturacion siguiente a la fecha de finalizacian
de la interrupcién que se emita luego de la interrupcion.

412. Con la finalidad de verificar el cumplimiento del numeral 4.11, la prestadora del servicio
entregara a la Superintendencia de Telecomunicaciones las pruebas y evidencias suficientes de la
ejecucién del proceso de compensacién resultante, dentro del término de ocho (8) dias siguientes a
la ejecucion de la compensacion a los abonados/clientes-usuarios.

4.13. Si la Superintendencia de Telecomunicaciones encuentra la existencia de compensaciones
que no han sido acreditadas al abonado, dispondra, a través de la Intendencia Nacional de Control
Técnico, que la prestadora proceda a entregar las compensaciones a los abonados en la siguiente
facturacién.

4.14. Si luego de esto, la Superintendencia de Telecomunicaciones determina que la prestadora del
servicio no cumplié con las compensaciones a los abonados, iniciara las acciones administrativas
pertinentes.
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5.1. Para el reporte de una interrupcién no programada, la prestadora remitira a la Superintendencia
de Telecomunicaciones, de acuerdo a los plazos establecidos en el Cuadro No. 3, el FURI y los
justificativos de orden técnico y documental, que se detallan en los numerales 5.2.1 y 5.2.2., por el
medio que corresponda al nivel de interrupcion (Ni), y prioridad de afectacion (Pa).

PRESTADORA REPORTE DE INTERRUPCIONES NO
PROGRAMADAS

CNT E.P. Dias habiles no mayor a 10 dias, contados a partir

ETAPA E.P. de la fecha de inicio de la interrupcién

ECUADORTELECOM S.A.

LEVEL 3 ECUADOR LVLT S.A.

LINKOTEL S.A.

SETEL S.A

Cuadro Ne. 3. Plazos para que las prestadoras reporten una interrupcion no programada

5.2. Los justificativos que deben presentarse por parte de las prestadoras son de orden técnico y

documental.

5.2.1 Justificacion de orden técnico: Como parte de la justificacion documental, podra presentarse.

+  Formato Unico de Reporte de Interrupciones (Anexo 1),

Informe técnico que detalle las causas de la interrupcion, el procedimiento seguido, personal
involucrado, con las respectivas firmas de responsabilidad.

"Logs" o registros de alarmas de los elementos de conmutacion, u otro tipo de registro
{centrales, nodos, softswitches, etc.), involucrados en el evento, donde se refleje claramente
la fecha y hora de inicio de la interrupcion, y la fecha y hora de reposicion del servicio (en
caso de que ya se haya repuesto el servicio). A excepcion de aquellas interrupciones con
Ni=1 y Pa=1, de acuerdo al cuadro No. 5 del presente documento.

Actas de salidas de equipos, partes, elementos de planta externa, en caso de reposicion de
los mismos.

Ordenes de trabajo

En caso de que los trabajos involucren la accién de terceros (proveedores), los informes de
servicio de éstos Ultimos se aceptaran con las firmas validadas por los operadores.

En caso de que la prestadora no presente la informacién arriba descrita (en todo o parte), debera
justificar el hecho en la notificacion de la interrupcion.

5.2 2. Justificacion documental:

Pruebas documentadas tales como: fotografias, videos, comunicaciones de prensa,
entrevistas, etc.;

Comunicaciones oficiales emitidas por instituciones que aporten prugbas para la validacion
de la interrupcion no programada (Ejemplo: por robo, la copia de la denuncia presentada en
la Fiscalia; por incendio, el Cuerpo de Bomberos, Empresa Eléctrica, etc.);

Publicaciones de prensa realizadas.

Comunicaciones oficiales emitidas por terceros, que hayan incidido en la provocacion de la
interrupcién no programada.

Otras muestras y evidencias que se consideran pertinentes.

5.3. La Superintendencia de Telecomunicaciones realizara un andlisis y evaluacion de los
documentos remitidos por la prestadora, y dentro del término de diez (10) dias posteriores a la
recepcion del reporte, calificara si la interrupcidn no programada del servicio, se debid a un evento
fortuito o de fuerza mayor. De requerirse mayor informacion (adicional a la descrita en los numerales
5.2.1y 5.2.2 del presente Manual) o |a ejecucién de una inspeccion para la evaluacion del evento, la
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SUPERTEL solicitara la misma por correo electrénico; en cuyo caso, los términos establecidos para
la calificacién de la interrupcién, se suspenderdn hasta contar con la informacién completa. Las
prestadoras deberan presentar la informacion adicional, en el término maximo de cinco (5) dias
subsiguientes al requerimiento realizado.

Los términos para el pronunciamiento por parte de la SUPERTEL se contaran desde el dia en que
se realizé la inspeccién o se recibio la informacién adicional solicitada dentro del plazo establecido,
siempre y cuando la misma sea la requerida y suficiente. Si la prestadora, dentro del término que
tenia para hacerlo, no presenta la informacion adicional requerida, o la presenta en forma incompleta,
la interrupcion del servicio sera calificada por la Superintendencia de Telecomunicaciones,
considerando la informacién presentada. La Superintendencia de Telecomunicaciones no solicitara,
como informacién adicional, ninguno de los justificativos técnicos detallados en el numeral 5.2.1,
pues los mismos deben ser incluidos en la notificacion inicial.

Si la Superintendencia de Telecomunicaciones, contando con toda la documentacién, no se
pronuncia en el tiempo previsto, se entendera aceptada la justificacion.

6. NIVELES DE INTERRUPCION Y PRIORIDADES DE AFECTACION

6.1. Para interrupciones programadas y no programadas, se tomara en cuenta el nivel de interrupcién
y prioridad de afectacion.

6.2. Los niveles de interrupcién (Ni), sirven para cuantificar la gravedad de la interrupcion en funcién
del tiempo de duracién de la misma, considerando el tiempo de interrupcion (Ti)

6.3. Las prioridades de afectacion (Pa), sirven para dimensionar el grado de afectacion de la
interrupcién en funcion del nimero de lineas y/o dispositivos afectados.

6.4. El grado de afectacion (Ga), es la relacion entre el nimero de lineas afectadas y la totalidad de
las correspondientes lineas de la central, nodo o softswitch, distribuidor que se encuentre registrado
en la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, y que cuente con recurso numérico asignado (se
debera consultar el archivo que mensualmente se publica en la pagina Web del CONATEL), al que
pertenecen las lineas suspendidas. El nimero total de lineas de abonado corresponde al dato
presentado por la prestadora, en cumplimiento del articulo 21 del Reglamento de Telefonia Fija, del
total de lineas asignadas a abonados, correspondiente al mes anterior al de la fecha de la
interrupcion.

Para determinar el grado de afectacion, se calculara con la siguiente formula;

# lineas afectadas
= % lineas de las central, nodos o sof tswich (que cuenten con recurso numérico asignado)

Ga
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Interrupciones Programadas
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MNiveles de
interrupcion
(Ni)

Tiempo de
interrupcion

Prioridad
de

afectacion
(Pa)

Grado de
afectacion
(Ga)

Canal de

comunicacion al

abonado

Canal de
Reporte

Canal de
Autorizacion
SUPERTEL

Ti = 4h

Mo se exige la

Ga < 4%

comunicacion en
prensa, pero si por
otros medios

Mo reportar

Mo requiere

Ga >4%

Comunicacién en
uno de los diarios
de mayor
circulacion de la
localidad afectada y
otros medios

Por e-mail

Por e-mail

4h=Ti=12h

Ga=4%

Mo se exige la
comunicacion en
prensa, pero si por
otros medios

Por e-mail

Por e-mail

Comunicacidn en
uno de los diarios

Ga= 4%

de mayor

circulacion de la
localidad afectada y

otros medios

Por e-mail

Por e-mail

Ga < 4%

Mo se exige la

comunicacion en
prensa, pero si por

otros medios

Paor e-mail

Por e-mail

Ti=12h

Ga=>4%

Comunicacion en
uno de los diarios
de mayor
circulacion de la
localidad afectada y
ofros medios

Paor oficio

Paor oficio

Cuadro No. 4. Medio de reporte para interrupciones programadas, de acuerdo al Ni y Pa

NIVELES DE INTERRUPCION

Interrupciones No Programadas

Niveles de

Tiempo de interrupcion

interrupcion (Ni) (i)

Prioridad de
afectacion (Pa)

~Grado de

afectacion (Ga)

Canal de reporte a
la SUPERTEL

Ti=4h

1

Ga < 3%

Mo reportar

2

Ga =3%

Por e-mail

4h<Ti<12h

1

Ga=3%

Mo reportar




2 Ga = 3% Par e-mail
1 Ga =3% Mo reportar
3 Ti=12h
2 Ga=3% Par oficio

Cuadro No. 5. Medio de reporte para interrupciones no programadas, de acuerdo al Niy Pa
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En Ga < 3% si bien no hay la obligacion de las Prestadoras de reportar, la SUPERTEL se reserva

el derecho de solicitar informacién del evento puntual, siguiendo el procedimi

7. CANALES DE INFORMACION

Los canales de informacion validos para el reporte de interrupciones son:

ento de este Manual.

+  Por la Superintendencia de Telecomunicaciones, el responsable de la Unidad Administrativa
Regional que tuviere dentro del area de su jurisdiccion, la(s) localidad(es) donde se

interrumpa el servicio.

. Por parte de la prestadora, el responsable designado por el representante legal.
. Las partes se notificaran oficialmente, el o los responsables delegados para la notificacién

ylo autorizaciones de las interrupciones de servicio.

En caso de existir cambios en los delegados, las prestadoras del servicio de telefonia fija deberan
comunicar a la Superintendencia de Telecomunicaciones con 5 dias de anticipacidn.



“ugiadnilalu| B) ap |e JoMajUE SBl B aluapuodsaliod ‘Bngnd esasdwg e| ua jensuaw apodas o efi4 Bjuojaa) ap oawelday [ap TZ ojnaiue |2p ojuapwjdwna ua 'elopesado e Jod opejuasaid
auodal [ap e ajualpuodsaliod olep ‘[opeudise 0JUSWAU 0SINJa) UOD 3)UEN3 anb A ‘SaUDIDEJUNLIOTS|3 ] 3P |BUDIIEN BUEIEIDSS B| Ua OPELISIBaI) Ya1ms1jos 0 OpoU ‘|eijuad e| ap seaul| ap [B10] CIaWny = |
‘Opeudise oaawnu

051N33J U032 ajuand anb A ‘SaU0IIEAIUNWIOIS|3 ] Bp |BUDIJEN ELIEIRIIES B| Ua opellsifal axuaniua as anb ‘Ya1|ms1jos O OPOU ‘|ENJUS] ] 3D SEPEIIaJE SEaul] 3p OISWNN =

#

{34} oot

« L/ ¥ = ED lUQIDBIDAYY 3p OPEIG [2 1BUILLR)Ap eled ojnojed

TRITNET

u
|2 JEpnueas () en (ed) ouelg | OV
ISUOLIPE | o ed seperdope | uppdnuiaiu | ugpdnusauy | UoPEPaY | uppeRay V| anony | TN | SRTVAOL | SOGWAE ), [oesna | wpndnimd
ugPEWIoju ap odyy ¥oL3s SOOVNORY | SOOVNOBY | uppdnisaiug NI QIINI
SEp|paw E| 2p 0123}3 | e| ap esned BpOpeID Fepiioud ITHINID
EXaUY Flanesiey ap jamnN BIOH eioH A eysag
sofeqesy NQIDVLI33V. KRG
MOVIAYHOOHd
OoN
NOIDdNEYILNI
HAVWNVHE2OHd
NORdNYEILNI
WHOOYL53Hd

6/6

SINORDdNEYILNI 30 ILHOL43H 30 OJIND OLVINEOL




