RESOLUCION-SNT-2011- 617
ING. RUBEN LEON VASQUEZ
SECRETARIO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONSIDERANDOS

Que, el Articulo Tercero de la Resolucion TEL-534-14-CONATEL-2011 de fecha 11 de
julio de 2011 dispone: “Se acogen las siguentas definiciones:

Red de Acceso Universai de internet; Es Ja red fisica o inalambrica que permite ef
acceso a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, TIC, conforme a las
definiciones de beneficiaros y proveedores de red de acceso universal de
Internet, eslablecidas en ¢! presente Adicwlo, cuyo principal objetivo €5
proporcionar acceso a Intemel, amparadas en Convenios de Financiamiento y/o
Cooperacion suscritos con el MINTEL

Proveedor de Red de Acceso Universal de internet - Son las instituciones poblicas
o privadas, definidas en los Convenios de Financiamiento yfo Cooperacion
suscritos con ¢/ MINTEL, de acuerdo al Reglamento de! FODETEL vigente, que
implementarén las Redes de Acceso Universal de Internel, con infraestruciura
propia © confralada a concesionarios de servicios finales ¢ portadores
debidamerie autorizados.

Beneficlanio de una Red de Acceso Universal de Interet - Son los habitantes del
termtornio nacional considerados dentro de centros de educacidn, salud, segundad,
Juntas parroquisles, entre ofras aprobadas por el MINTEL como beneficiarios y
que consten como tal en los Convenios de Financiamienio y/o Cooperacion que
suscriba el MINTEL con el Proveedor de la Red de Acceso Universal de Intermet,
conforme ef Reglamento de! FODETEL vigente”.

Que, el Anticulc Cuarto de la Resolucdn TEL-534-14-CONATEL-2011 sefiala que:
“Para que una red sea considerada como Red de Acceso Universal de intemet,
debe cumplir los sigulenies requisitos generales y de operacion.

a) Que sean implementadas por proveedores de Redes de Acceso Universal
conforme la definicin de Proveedor previamente establecida,

b) Que tengan como fin éxclusivo proveer acceso de Internet en favor de los
habilantes del temtorio nacional considerados como Beneficianos de una Red de
Acceso Universal de Internet, los cuales seran sprobados como lales en los
Convenios de Financiamienio y/o Cooperacién suscritos con el MINTEL, conforme
el Reglamento para la administracion del Fondo para & Desarroffo de las
Telecomunicaciones en Arvas Rurales y Urbano Marginales. FODETEL, vigente y
sus reformas; y, acorde a la definicién de beneficianc establecida.

c) Que las redes de acceso y de lransporte, fisicas o inaldmbricas
construidas para brindar acceso universal de Intermnet cumplan con kos indices de
calidad establecidos para el efecto por la SENATEL y la SUPERTEL.

Ay
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Qua,

Que,

Que,

d) Que ol area de cobertura y de operacion del Proveedor, sea la definida en
los Convenios de Financiamiento yfo Cooperacidn suscritos con el MINTEL y
exclusivamente donde se encuentren los beneficianos de las Redes de Acceso
Universal de Internet.

e) Que dnicamente en el r¢a de cobertwa mencionada en e leral anterior,
puedan consiruir redes de acceso y de lransporte, fisicas o inaldmbncas con
infraestructura propéa, o puedan contratar servicios porfadores ¢ finales de
concesionanos autonzados, conforme la regulacion vigente, exclusivamente para
acceder a los Beneficiarios establocidos anteniormente.

f) Que para acceder a los Beneficianos de las Redes de Acceso Universal de
Internet, puedan construir redes de acceso y de transporte, fisicas o inalambricas
con infraestructura propia o, que puedan contratar servicios portadores o finales
de concesionanos autonzados.

gl Que para proporcionar el acceso a Interne!, deban conlratar la capacidad
internacional de acceso a8 Intermet a concesionarios autorizados para prestar
serviclos portadores o finales, © que puedan condratar servicio de Intermel a
Proveedores awonzados del Servicio de Internet, conforme [a regulacion vigente,
unicamente con el objelo de distnburda a los Beneficianos mencionados
antenormente,”

el Articulo Quinto de dicha Resolucion dispone: “Que las Redes de Acceso
Universal de Intemel sustentadas en Convenios de Financiamiento yio
Coaperacion suscntos entre las instituciones y el MINTEL, establecidas en dichos
Cornvenios, requeriran de un acto administrativo de autonizacién de operacion &
través de una Resolucion emiida por ol CONATEL *

el Articulo Sexto de la mencionada Resolucion sefala: “Disponer a la SENATEL
reaifce el registro de fas Redes de Acceso Universal de Internet aulonzadas y sus
ampliaciones o modificaciones, las cuales deben estar amparadas en Convenios
de Financiamiento y/o Cooperacion suscrfos con el MINTEL, y que en un plazo
perentorio de 30 dias, la SENATEL en coordinacion con el MINTEL defina los
modelos de formuwarios que se requenran para el registro de la infraestruclura de
las Redes de Acceso Universal de Interne!; y, que en el mismo periodo de tiempo
la SENATEL en coovdinacion con la SUPERTEL. defina los indices de calidad que
deberan cumplir las Redes de Acceso Universal de Intemet”

el Articulo Noveno de la citada Resolucion dispone: “Que la Superintendencia de
Telecomunicaciones ejecute Jos procesos de seguimiento y control de acuerdo a
las normas de calidad, establecidas como requisiios para las Redes de Acceso
Universal de Intermet.”

con Oficio SNT-2011-1334 de 25 de agosto de 2011, la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones puso 3 consideracion de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, 108 Indices de calidad que deberdn cumplir las Redes de
Acceso Universal de Internet, luego de reuniones de trabajo mantenidas entre
funcionarios de los dos organismos.
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Que, con Oficlo ITC-2011-2698 de 09 de septiembre de 2011, la Supenntendencia de
Telecomunicaciones expresd la conformidad con los indices de calidad que
deberan cumplir las Redes de Acceso Universal de Intemet remitidos con Oficio
SNT-2011-1334,

Que, con Memorando DGGST-2011-1125, de 20 de octubre de 2011, el Dwector
General de Gestidn de los Servicios de las Telecomunicaciones y la Directora
General Juridica solictaron a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (S),
la aprobacion de los modelos de formulanos e instructivo de jos indices de calidad
de las Redes de Acceso Universal de Intarnet, RAUI, a fin de dar cumplimiento al
Articulo Sexto de la Resolucién TEL-14-CONATEL-2011 de 11 de julio de 2011

En uso de sus facultades legales,

RESUELVE

APROBAR LOS INDICES DE CALIDAD PARA LA OPERACION DE REDES DE
ACCESO UNIVERSAL DE INTERNET Y LAS OBLIGACIONES QUE LOS
PROVEEDORES DE LAS REDES DE ACCESO UNIVERSAL DEBERAN CUMPLIR.

ARTICULO 1: OBJETIVO: La presente, norma las especificaciones minimas de los
Indices de calidad para la operacidn de Redes de Acceso Universal de Intermnet. La
aplicacidn y el cumpimiento de los indices de calidad tienen el cardcter de obligatorio
conforme a las disposiciones de la normativa aplicable vigente para los Proveedores de
Redes de Acceso Universal debidamente autorizados por el CONATEL para operar
dichas redes

ARTICULO 2: TERMINOS Y DEFINICIONES: Los términos técnicos y definicicnes para
la aplicacidn de la presente Norma, son los que constan en &l Reglamento General a la
Ley Especial de Telecomunicaciones y los instrumentos que expida ¢l CONATEL sobre la
matenia incluyendo la Resolucion TEL-534-14.CONATEL-2011 de 11 de julio de 2011, Lo
que no esté definido en dichos reglamentos se sujetard al Glosaro de Términos y
Definiciones de ta UIT

ARTICULO 3: REPORTES: Los Proveedores de Redes de Acceso Universal de Internet
que hayan obtenido el acto administrativo de operacidn a través de una Resolucion del
CONATEL estan obligados al envio tnmestral de reportes de su operacion segun los
formatos adjuntos en los Anexos 1 y 2 de la presente Resolucidn, a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia de Telecomunicaciones, en un
plazo maximo de quince dias calendario después de vencido el periodo trimestral,
conforme se dispone en la presente Resolucion. La entrega de la informacion se realizara
segin comresponda, hasta el 15 de abril, 15 julio, 15 de octubre o el 15 da enero.

ARTICULO 4: INDICES DE CALIDAD DE LAS REDES DE ACCESO UNIVERSAL DE

INTERNET CON INFRAESTRUCTURA PROPIA &
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Los siguientes Indices de calidad deberin ser cumplidos por lcs Proveedores de Redes
de Acceso Universal de Internet que hayan obtenido el acto administrativo de operacién a
través de una Resolucidn del CONATEL, que construyan enlaces de |a red de transporte
y/o de acceso con infrasstructura propia de las Redes de Acceso Unwversal de Internet,

PDA: Porcentaje de averias.

TRA: Tiempo medio de reparacion de averias.

PR8 Porcentaje de averias con empo de reparacion mayor a 8 horas.
PDS; Porcentaje de disponiblidad del servicio,

Para cada uno de los cuatro indices de calidad indicados, se establece un periodo de
medicién mensual, y todos los indices deben ser validados en un periodo total de un afo
para efectos de medicidn del cumplimiento de la Autorizacion para operar la Red de
Acceso Universal de Internet El Proveedor de la Red autorizada, debera remitir
trimestralmente a la SENATEL y a la SUPERTEL, fa informacién conteniendo el valor
oblenido para todos los indicadores y para cada unc do los meses cdel trimestre
correspondiente, respetando todos los campos, segun los formatos adjuntos en el Anexo
1 de la presente Resolucion.

La Superimtendencia de Telecomunicaciones podra efectuar verificaciones de control
trimestrales durante el primer afo ce operacidn de la Red de Acceso Universal de
Internet.

El Proveedor de la Red autorizada tendrd un plazo maximo de qunce dias calendano
después de vencido cada trimestre, para la presentacon de ‘a informacdn indicada a la
SENMELyahSUPERTELLosmMudobonroMmaloomos

obec de la Secretarla Nacional de Telecomunicaciones y
mmmm da la Supenintendencia de Telecomunicaciones (sin
protecciones, en formato MS Office)

El Proveedor de la Red aulorizada conservard ka informacion fuente que utilizd para ol
calcuio de los indicadores, durante un afo a partir de cada presentacion de la informacidn
tnmestral a l1a SENATEL y a la SUPERTEL

ARTICULO 5: DEFINICION Y CALCULO DE LOS INDICES DE CALIDAD DE LA RED
PARA PROVEEDORES DE REDES DE ACCESO UNIVERSAL DE INTERNET CON
INFRAESTRUCTURA PROPIA.

Se considera los siguientes indices:

1. Porcentgie de circullos con averias PDA - Averias reportadas por los beneficiarios del
sarvico dentro del pericdo de medicion aplicable. Este indicador debe ser menor o
igual a 20%

—~
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CA
PDA = =75

Donde.

CA = Numero total de enlaces reportados con averia durante el periodo de medicion.
CS= Numero total de enlaces en servicio en &l periodo de medicion

2. Tiempo medio de reparacion de averias de enlaces de red de transporte y de acceso
TRA - Tiempo promedio de reparacion de averias calculado sobre el total de averias
solucionadas dentro del periodo de medicion. Este indicador debe ser menor 0 igual a
8 horas continuas

TRA
m =-a
Unidades: Expresado en horas incluyendo fracciones. Ejempio: 10,3 horas. 0,15 horas
Donde:

TRA = Suma total del tiempo de reparacidn de las averias de los enlaces repertados con
averia durante el periodo de medicidn, expresado en horas con decimales.
CA = Numero total de enlaces reportados con averia durante el periodo de medicidn.

3. Porcentaje de averias con tiempo de reparacién mayor & 8 hovas para enfaces de red
de lransporte y de acceso PR8 - Porcentaje de averias en cuya solucion se excedid
las 8 horas desde que fue reportada, dentro del periodo de medicidn mensual, Este
indicador debe ser menor o igual al 10%

RCAB

PR8 = s

x 100

Donde:

RCAB = Ndmero total de enlaces reportados con averias, cuyo tiempo de reparacion
excede las 8 horas, durante el periodo de medicién.

CS = Ndmero total de enfaces en servicio en el periodo de medicidn,

i
. T _--_/_“m%-.
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4. Porcentaje de disponibiidad del servicio para enfaces de red de transporte y de
acceso PDS.- Porcentaje de tiempo de disponibiidad del servicio dentro de un
penodo de tiempo. Este indicador debe ser por lo menos 98% en promedio de toda la
red del operador

PDS-!.’;?XIOO

TD = TT ~(TCA/ # enlaces de todos los beneficiarios)

Donde:

TOD es el tempo que el servicio se encuentra disponible para un beneficiano en horas.
TT es & hempo total de medicién en horas deducides los margenes de tolerancia por
mantenimiento y reparacidn acordados, asi como circunstancias de fuerza mayor y caso
fortuto, en el periodo de medicion.

TCA es la suma total de los iempos de averias de los beneficiarios en el periodo de
tiempo de medicion.

# Enlaces de todos los beneficianos es el numero total de enlaces en el periodo de
medicion.

El cumplimeento de los indices de calidad se verficara sobre el calculo del promedio
anual de las mediciones mensuales en &l periodo de un afo, de acuerdo a la tabla de

ponderacion siguiente:

Indice de
Indice de Indice de
Indice de calidad
calidad calidad calidad
(promedio (promedio
mensual, en {(promedio {promedio = peso wel, peso
el periodo mensual, en mensual, en su ol
de un afio) ol periodo el periodo de
do un afo) de un afo) 'unl ”m“: )
PDS 98% 50 86% 45 94% 40 92% 35
POA 20% 20 30% 18 40% 16 £0% 14
TRA g 15 22 135 35 12 | 50 105
PR3 10% 15 15% 135 20% 12 25% 105
Total 100 % 90% 80% T70%
e Ty
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ARTICULO 6: INDICES DE CALIDAD PARA LA PROVISION DE INTERNET A
TRAVES DE REDES DE ACCESO UNIVERSAL DE INTERNET

A continuacion se detallan los Parametros de Caldad que deberan cumplir todos ios

Proveedores de Redes de Acceso Universal de Internet para la provision del Servicio de
Intemet.

Se definen los siguentes parametros de calidad:

o PARAMETRO VALOR OBJETIVO
Porcentaje de reclamos procedentes Valor objetivo mensual %R, de
1 acuerdo a la cantidad de
N Tiempo de resolucion de reclamos y Tr= 7Tdias
averias efectivas

1. PORCENTAJE DE RECLAMOS PROCEDENTES
Definicién:

FPorcentaje de reclamos procecentes realizados por los beneficianos de una Red de
Acceso Unwversal de Internat con respecio al total de Beneficianos en servicio, en un
mes.

Los reclamos pueden ser, entre otros, el sigulente:

¢ Incumplmiento de la capacidad de acceso (velocidad de TwWRx suminisirada
menor 3 la que consta en el Convenio de Financamiento y/o Cooperacidn
suscrito con el MINTEL, asi como en & detalle de informacién técnica que
entregara el proveedor @ los beneficiarios de la Red de Acceso Universal de
internet).
Las averias pueden ser, entre otras, las sigusentes

Indisponibilidad del sevico,

Interrupcidn del servicio.

Desconexion o suspension errdnea de! servicio
Degradacion del servicio,

Se excluyen las averias en &l equipo del lado del Beneficiario de una Red de Acceso de
Internet, las averias que se atnbuyen a la red de acceso y los de acceso al Internet
Internacional.

Se entendera por “procedentes” a aqualios reclamos que son imputables al Proveedor de
Redes de Acceso Universal de Intornet. El Proveedor debera registrar en su sistema de
registro de reclamos, tanto los reclamos procedentes como los reciamos no procadentes.
En el Reporte incluira Gnicamente los reclamos procedentes

Valor Objetivo: Y

)
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El valor objetivo (%R) es mensual y el valor a cumplir dependera de la cantidad de
Beneficiarios en servicio, durante ¢! periodo en evaluacion, de acuerdo a la siguente
tabla:

Namero de beneficiarios %R
on serviclo (Ls)
Ls< 10 235
10s1Ls<20 20
205 Ls< 100 <10
Ls 2100 55
Metodologia de Medicion:

Forma de Medicidn,
Medido a través del sistema de atencidn de reciamos del proveedor de las Redes de
Acceso Universal de Intermnet.

JTamano de la myestra,
Todos los reclamos procedentes reportados por los beneficiarios de la Red de Acceso

Universal de Internet, durante el periodo de medicion,

Liae o aofcacidn:

Area de cobertura y de operacidn del Proveedor de las redes de Acceso Universal de
Internet.

xRPomunjedorodamospmcedentosR Total de reciamos procedentes presentados,
en el mes
Ls: NOmero total de chentes en servicio, en el mes
Calcuio para oblener ef indice:
R
%R--L-sxloo

z i de Medicion;
Mensualmente

Reportes

Total calculado mensuaimente y remitido trimestralmente en los 15 primeros dias
siguientes al tnmestre en avaluacion

e
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Observaciones:

Los reportes seran llenados en los formularios establecidos para el efecto (Anexo 2) y
remitidos a los comreos calidadraui@conatelgobec de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y calidadravi@supertel.gobec de la Superintendencia de
Telecomunicaciones (sin protecciones, en formato MS Office)

La SUPERTEL solicitara la informacién fuente cuando considere pertinente, con el fin de
verificar la informacién proporcionada por el Proveedor de Red de Acceso Universal de
Internet; para lo cual, el Proveedor mantendra por un (1) afo 1a Informacion del informe,
en formato MS Office

2. TIEMPO DE RESOLUCION DE RECLAMOS Y AVERIAS EFECTIVAS

Definicion.-

Tiempo medido en horas continuas, que los beneficiarios de la Red de Acceso Unwversal
de Intemet RAUIL esperan para que su reclamo procadente reportado en cualquier punto
de contacto de! Proveedor de Red de Acceso Universal de Internet sea resuelto o
atendido, este tiempo correspondera también al tiempo que tarde en repararse una averia
efectiva. Se entendera que las horas continuas corren en dias calendano.

Se entenderd por “procedentes” a aquellos reclamos que son imputables al Proveedor de
Redes de Acceso Universal de Intemet, El Proveedor debera registrar en su sistema de
registro de reclamos, tanto los reclamos procedentes como los reclamos no procedentes
Para el calculo de este pardmetro, deberd considerar Unicamente los reclamos

procedentes
Valor Objetivo.- Valor objetivo mensual: 7 dias calendario para los reclamos procedentes
de los Beneficiarios de una Red de Acceso Universal de Internet.

Meatodologia de Medicion.-
Forna de medicion
Medido a través del sistema de atencidn de reciamos del Proveedor de Red de Acceso
Universal de Intermat.
i

Todos los reclamos procedentes y de averias efectivas reportados por los Beneficianios
de una Red de Acceso Universal de Internet, durante el periodo de medicion,

%eadoCobonmydoop«adandelPromuRoddaAmoUnmudeim

TrT-empo m&mmo de moluaén do reciamos y reparacidn de averias

efectivas, en horas

Te, Tiempo de espera del Beneficiario de una Red de Acceso Universal, para la
Resoluciondel reclamo o averia efectiva /, en horas.

Rr. Total de reclamos o averias efectivas reportadas, en el mes.

- : =
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Total calculado mensual y entregado trimestraimente en los 15 primeros dias siguientes
al trimestre en evaluacidn.

OBSERVACIONES.-

Quedaran exciuidos de este parametro, los tempos de las averias reportadas en los
cuabes, no se haya podudo tener ¢l acceso necesarno por causas atribuidas al Beneficiario
de una Red de Acceso Universal de Internet, a las dependencias del mismo, on la fecha y
hora acordadas.

Se excluiradn también de este parametro, las averias que se onginen de interrupcionas de
servicio por causa fortuita o programada.

Los reportes seran flenados en los formulanos establecidos para el efecto (Anexo 2) y
mmaMoomemumﬂaNamalde
Telecomunicaciones y calidadravi@sypertelgobec de la Superniendencia de
Telecomurscaciones (sin protecciones, en formato MS Office)

La SUPERTEL solicitara la informacion fuente cuando considere pertinente, con ¢l fin de
verificar la informacsdn proporcionada por el Proveedor de Red de Acceso Universal de
Internet; para lo cual, el Proveedor mantendra por un (1) afo la informacion dal informe,
en formato MS Office.

ARTICULO 7: OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR DE LAS REDES DE ACCESO
UNIVERSAL DE INTERNET

Los Proveedores de Redes de Acceso Universal de Intemet legaimente autorizados,
sumanistraran el servicio de Internet sobre la base de los principios de trato igualtario, no
discriminatorio y fransparencia a los Beneficiarios de las Redes de Acceso Universal de
Internet

Son oblgaciones del Proveedor

1. Informar a los beneficianos sobre la relacidn efectva de companticidn del canal, la
disponibilidad del mismo, ancho de banda efectivo, velocidad de transmision y
recepcion, entre otras condiciones técnicas iniciales, asi también como futuras
modificaciones a las mismas. Dicha informacién constara en el Convenio de
Financiamiento y/o Cooperacidn suscrito con el MINTEL, asi como en el Detalie
de Informacidon Técnica que se entregard por parte de los Proveedores a los
beneficianos de las Redes de Acceso Universal de Internet para el efecto.
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La Administracion de 1a Red de Acceso Universal de Internet debera éstar a cargo
de un profesional técnico del drea de Telecomunicaciones.

. No bloquear o limitar el acceso o el uso de aplicaciones, exceptuando [0S casos

en los que los beneficiados lo soliciten o los convenos de financiamiento y/o
cooperacion asl lo especifiquen.

. Informar al cliente a través del sitio Web del proveedor de |a Red de Acceso

Universal de Internet. sobre las caracteristicas de seguridad que estan implictas
al intercambiar informacién o wtilizar aplicacionas disponibles en la red Inteme!,
habilitar en la pagina Web un hipervinculo a la pégina www supertel gob.eg y

. Informar a los beneficiarios de las Redes de Acceso Universal de Internet de los

derechos que e asisten.

. Disponer de procedimientos de gestidn y atencidn a los beneficiarios de una Red

de Acceso Universal de Inteme!l. asegurando que haya un soporte técnico
telefémico o presencial 24x7

. Informar por medios fisicos o electrénicos, con al menos 48 horas de anticipacidn

a la Superintendencia de Telecomunicaciones, las interrupciones de servicio
programadas, entendiéndose por programadas a aqueflas interrupciones
adoptadas por el permisionano para instalar, cambiar, reparar equipos, 0 por
cualqueer otra razdn necesaria para asegurar una adecuada prestacion del
Sevicio,

. Reemitir los reporteés de operacion y calidad de servicio conforme la presente

Resolucién.

. Cumplir con lo dispuesto en la reguiacion vigente y en la autorizacion otorgada por

el CONATEL

ARTICULO 8: La Secrataria Nacional de Telecomunicaciones, publicard en su pagina
web, 1a presente Resolucidn, con sus anexos

ARTICULO 9: De la ejecucion de la presente Resolucion, encarguese a la Direccion
General de Gestion de lcs Servicics de las Telecomunicaciones y a la Direccion General
Juridica, en el &mbito de sus respectivas competencias.

ARTICULO 10: Notificar a través de la Secretaria General de ia Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, al Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de a
Informacién, a la Superintendencia de Telecomunicaciones y a la Direccién General de

Av. Diago de Almagro N31-95 y Alpallana, Ef. Senatel. Telfs: 2947800 Fax: 2901010

%

Call Center 1-800SENATEL, Casifla 17-07-9777. www.conatel.gov.ec Quito-Ecuador N1 1
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Gestion de los Servicios de Telecomunicaciones y a la Direccion General Juridca de la
SENATEL.

Dada en el Distrito Metropolitano de Quito, el 78 177 51’

SECRETARIO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

Marcelo
SECRETARIO

Av. Diego de Amagro N31-95 y Apatana, EdIf. Senatel. Teifs: 2947800 Fax: 2901010
Call Centor 1-800SENATEL, Caslla 1707-9777. wwev.conatel gov e Quito-Ecuador
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