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Que,

Agencia de Regulacién y Control
OR de las Telecomunicaciones

RESOLUCION No. ARCOTEL-2026-0102

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

CONSIDERANDO:

la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone:

“Art. 5.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa
y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera 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 reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos
gue no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”.

“Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. - El Estado respondera civilmente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de
servicios que hayan sido pagados.”.

“Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcibn que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesién, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.”

“Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: (...) 25. El derecho a
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.”.

“Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar
y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de
sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencion y eficiencia.
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Que,

Los sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado, son
aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia
econOmica, social, politica o ambiental, y deberan orientarse al pleno
desarrollo de los derechos y al interés social.

Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas, las
telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la
refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el
espectro radioeléctrico, el agua, y los demas que determine la ley.”

“Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios
publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y
los demas que determine la ley.

El Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a
los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad. El Estado dispondrd que los precios y tarifas de los servicios
publicos sean equitativos, y establecera su control y regulacion.”.

“Art. 316.- El Estado podra delegar la participacion en los sectores
estratégicos y servicios publicos a empresas mixtas en las cuales tenga
mayoria accionaria. La delegacion se sujetard al interés nacional y
respetard los plazos y limites fijados en la ley para cada sector estratégico.

El Estado podra, de forma excepcional, delegar a la iniciativa privada y a la
economia popular y solidaria, el ejercicio de estas actividades, en los casos
que establezca la ley.”.

la Ley Organica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 142, cred la
Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL),
como entidad encargada de la administracion, regulacién y control de las
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestién, asi como de
otros aspectos en el ambito de dicha Ley, asi también la Ley Ibidem
determina:

“Art. 3.- Objetivos.- Son objetivos de la Presente Ley: (...)

9. Establecer las condiciones idéneas para garantizar a los ciudadanos el
derecho a acceder a servicios publicos de telecomunicaciones de 6ptima
calidad, con precios y tarifas equitativas y a elegirlos con libertad asi como
a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas.”.
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“Articulo 4.- Principios. - “La administracién, regulacion, control y gestion
de los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro
radioeléctrico se realizara de conformidad con los principios de
sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia. La provision
de los servicios publicos de telecomunicaciones respondera a los principios
constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad asi como a los principios de solidaridad, no discriminacion,
privacidad, acceso universal, transparencia, objetividad, proporcionalidad,
uso prioritario para impulsar y fomentar la sociedad de la informacién y el
conocimiento, innovacion, precios y tarifas equitativos orientados a costos,
uso eficiente de la infraestructura y recursos escasos, heutralidad
tecnoldégica, neutralidad de red y convergencia’.

“Articulo 20.- Obligaciones y Limitaciones. - La Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones, determinara las obligaciones
especificas para garantizar la calidad y expansiéon de los servicios de
telecomunicaciones, asi como su prestacion en condiciones preferenciales
para garantizar el acceso igualitario o establecer las limitaciones requeridas
para la satisfaccion del interés publico, todo lo cual serd de obligatorio
cumplimiento.

Las empresas publicas que presten servicios de telecomunicaciones y las
personas naturales o juridicas delegatarias para prestar tales servicios,
deberan cumplir las obligaciones establecidas en esta Ley, su reglamento
general y las normas emitidas por la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones para garantizar la calidad, continuidad, eficacia,
precios y tarifas equitativas y eficiencia de los servicios publicos.’.

“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.- Los
abonados, clientes y usuarios de servicios de telecomunicaciones tendran
derecho: 1. A disponer y recibir los servicios de telecomunicaciones
contratados de forma continua, reqular, eficiente, con calidad y eficacia”,
“13. A la atencién y resolucién oportuna de las solicitudes y reclamos
relacionados con la prestacién de los servicios contratados de conformidad
con las regulaciones aplicables”, “14. A exigir a los prestadores de los
servicios contratados, el cumplimiento de los parametros de calidad
aplicables.”, y “21. A denunciar ante las autoridades competentes los
incumplimientos o violaciones de sus derechos por parte de los
prestadores.”

“Articulo 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones. - Son deberes de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, con independencia del titulo habilitante del cual se
derive tal caracter, los siguientes: (...) “2. Prestar el servicio de forma
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obligatoria, general, uniforme, eficiente, continua, regular, accesible y
responsable, cumpliendo las regulaciones que dicte la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y lo establecido en los
titulos habilitantes”, “3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los
planes técnicos, normas técnicas y demas actos generales o particulares
emitidos por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
y el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién, asi como lo dispuesto en los titulos habilitantes.”, “4. Respetar
los derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en el ordenamiento
juridico vigente” y “19. Garantizar la atencion y resolucion oportuna de los
reclamos formulados por sus abonados o usuarios, conforme los plazos que
consten en la normativa o titulos habilitantes.”.

“Articulo 29.- Regulacién técnica. Consistente en establecer y supervisar
las normas para garantizar la compatibilidad, la calidad del servicio y
solucionar las cuestiones relacionadas con la seguridad y el medio
ambiente.”.

“Art. 35.- Servicios de Telecomunicaciones.- Todos los servicios en
telecomunicaciones son publicos por mandato constitucional.

Los prestadores de estos servicios estan habilitados para la instalacién de
redes e infraestructura necesaria en la que se soportara la prestacion de
Servicios a sus usuarios.

Las redes se operaran bajo el principio de regularidad, convergencia y
neutralidad tecnoldgica.”

“Art. 118.- Infracciones de segunda clase.-

(...)

11. El incumplimiento de los valores objetivos de los parametros de calidad
contenidos en los titulos habilitantes, planes, normas técnicas vy
resoluciones emitidas por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones.”

“Art. 142.- Creacion y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) como persona juridica de
derecho publico, con autonomia administrativa, técnica, econdmica,
financiera y patrimonio propio, adscrita al Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. La Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones es la entidad encargada
de la administracion, regulacion y control de las telecomunicaciones y del
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Que,

espectro radioeléctrico y su gestion, asi como de los aspectos técnicos de
la gestion de medios de comunicacion social que usen frecuencias del
espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”

‘DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- Los titulos habilitantes para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones otorgados antes de la expedicion de la presente Ley se
mantendran vigentes hasta el vencimiento del plazo de su duracién sin
necesidad de la obtencion de un nuevo titulo. No obstante, las y los
prestadores de servicios de telecomunicaciones deberan cumplir con todas
las obligaciones y disposiciones contenidas en esta Ley, su Reglamento
General, los planes, normas, actos y regulaciones que emita la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones. En caso de contradiccion
o divergencia entre lo estipulado en los titulos habilitantes y las
disposiciones de la presente Ley y su Reglamento General, incluyendo los
actos derivados de su aplicacion, prevaleceran estas disposiciones.”.

el Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones,
determina:

“Art. 59.- Consideraciones generales de las obligaciones de los
prestadores de servicios.- Para el cumplimiento de las obligaciones de los
prestadores de servicios, previstas en la LOT, se considerara lo siguiente:
1. Cuando los prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluidos los
de radiodifusion por suscripcién, deban compensar a los usuarios por los
servicios contratados y no recibidos; o, contratados y recibidos con mala
calidad, técnicamente demostrada, sea que la compensacion fuere
ordenada por la ARCOTEL o establecida por el propio prestador, ésta se
realizara de manera inmediata de identificado el hecho, el que debera ser
registrado como prueba documental para efectos de control; para lo cual, la
ARCOTEL determinara la forma de establecer, calcular y realizar las
compensaciones y los plazos para las devoluciones que correspondan, a
través de las regulaciones que se dicten para el efecto. En los casos de
suspension de servicio por fuerza mayor, calificada por la ARCOTEL, el
prestador solo podra cobrar por los servicios efectivamente brindados. - 2.
La atencibn y resolucion oportuna de las solicitudes y reclamos
relacionados con la prestacion de los servicios de telecomunicaciones
contratados, incluidos los de radiodifusiébn por suscripcién, no deben
superar el término maximo de quince (15) dias, sin embargo, podra
resolverse en plazos mayores para casos complejos, de conformidad con
las regulaciones aplicables. (...) 5. Para garantizar la calidad de los
servicios de telecomunicaciones, los operadores, incluidos los de
radiodifusion por suscripcion, deberan implementar todas las acciones
técnicas, ya sea a nivel de red de transmisién o de acceso, en elementos
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Que,

fisicos 0 de software, ampliacién de red, ampliacién de capacidad, gestién
de tréafico y cualquier otra para la adecuada administracién de la red, lo cual
seréa notificado en los formatos que establezca la ARCOTEL para el efecto.
Para el tratamiento de la calidad de los servicios de radiodifusion, se estara
a la normativa que se dicte para el efecto. (...)".

el Reglamento para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y
servicios de radiodifusion por suscripcion, en lo relacionado al régimen de
calidad del servicio, establece:

“Articulo 8.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes de
concesién o autorizacion para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones (habilitaciones generales).- Adicional a las
obligaciones contempladas en la Ley Organica de Telecomunicaciones y en
su Reglamento General, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones cuyos titulos habilitantes se hayan instrumentado a
través de habilitaciones generales, deberan cumplir con lo siguiente: 1.
Instalar, prestar y explotar el servicio concesionado o autorizado, conforme
a este reglamento, lo establecido en su titulo habilitante y la normativa
aplicable. 2. Cumplir con el Plan de expansién establecido en el titulo
habilitante. 3. Prestar los servicios concesionados o autorizados en
forma continua y eficiente de acuerdo con este reglamento y con los
indices y régimen de calidad del servicio establecidos por la Direccion
Ejecutiva de la ARCOTEL. (...) 17. Publicar en su pagina electrénica todos
los planes, promociones, paquetes o tarifas disponibles de conformidad con
lo establecido en el Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones, asi como los indices de Calidad, y la cobertura de
prestacion de los servicios, de conformidad con las condiciones y formatos
que establezca la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL.”. (Enfasis fuera de
texto original)

“Articulo 18.- El prestador debera recibir y atender los reclamos de los
abonados, clientes, suscriptores, conforme lo establecido en el
ordenamiento juridico vigente y lo previsto en sus titulos habilitantes; la
compensacion a los abonados o clientes, de ser aplicable, se realizara de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente.”.

“Articulo 20.- Sin perjuicio de otros derechos y obligaciones reconocidos
por la LOT, los titulos habilitantes y el ordenamiento juridico vigente, se
reconocen especialmente los siguientes derechos y obligaciones del
abonado, cliente o suscriptor: (...) e. El abonado o suscriptor tiene derecho
a presentar ante la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, reclamos o quejas,
por la calidad del servicio, por facturacion de servicios no contratados o
pagos indebidos y por cualquier irregularidad en relacion con la prestacion
del servicio contratado al prestador.”.
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“Articulo 21.- Calidad de los servicios. - Los parametros y metas de
calidad de la prestacién de los servicios constaran en la normativa o
resoluciones que para el efecto emita la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL para cada servicio, debiendo estar relacionados al menos a:

1. Aspectos técnicos vinculados con la operacion y prestacion del servicio.
2. Atencién al abonado, cliente, usuario.

3. Emisién correcta de facturas de cobro.

4. Plazos maximos para atencion, reparacion e interrupcion del servicio.

Los parametros y metas de calidad de los servicios iniciales, constaran en
el titulo habilitante y seran actualizados cuando la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL Ilo requiera, para tal efecto se considerardn avances
tecnoldgicos, crecimiento de las necesidades del servicio por parte de la
sociedad, establecimiento de nuevos servicios por parte de los prestadores
u otras motivaciones vinculadas a este tema.”. (Enfasis fuera de texto
original)

“Articulo 22.- Todos los costos relacionados con el cumplimiento de los
parAmetros y metas de calidad de los servicios seran asumidos
exclusivamente por los prestadores de los servicios.”.

“Articulo 23.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion por suscripcion estableceran y mantendran un sistema de
medicion y control de la calidad del servicio, cuyos registros de mediciones
deberan ser confiables y de facil verificacion. Estos sistemas y registros
estaran a disposicion de la Direcciéon Ejecutiva de la ARCOTEL, cuando
ésta lo requiera.”.

“‘DISPOSICIONES GENERALES

Primera: Los servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusion
por suscripcién son inicialmente los siguientes:

Servicio Mévil Avanzado (SMA).

Servicio de Telefonia Fija.

Portador.

Mévil Avanzado a través de Operador Moévil Virtual (OMV).
Telecomunicaciones por Satélite.

Transporte internacional.

Valor Agregado.

Acceso a Internet.

Conectividad de internet de los objetos (loT).
Troncalizados.
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Que,

Que,

Que,

Agencia de Regulacién y Control
OR de las Telecomunicaciones

e Comunales.

e Audio y video por suscripcion.

e Otros que determine el Directorio de la ARCOTEL, previo
informe de la Direccién Ejecutiva de dicha Agencia.

El Directorio de la ARCOTEL, previo informe de la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL, podréa definir, modificar o suprimir las fichas de los servicios de
telecomunicaciones y por suscripcion establecidas en el presente
reglamento, en atencion a la necesidad nacional, desarrollo del mercado de
prestacion de servicios de telecomunicaciones, evolucion tecnoldgica,
aplicacion de politicas de desarrollo del sector u otros aspectos; se
exceptua de esta aplicacion los aspectos técnicos 0 normas técnicas, tales
como cobertura, calidad, entre otros, que seradn establecidos por la
Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, de conformidad con el nimero 4 del
articulo 148 de la LOT.".

como parte del Reglamento para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones y servicios de radiodifusion por suscripcién, en la Ficha
Descriptiva del Servicio Mévil Avanzado y Movil Avanzado a través de
Operador Mavil Virtual (OMV), se establece respecto de los parametros de
calidad vinculados con la prestacion del servicio a aplicar: “(...) en caso de
gue el Directorio de la ARCOTEL modifique los parametros de calidad o
incluya nuevos pardmetros, es obligacion del prestador cumplir los
mismos.”.

con Resolucion No. 03-03-ARCOTEL-2018 de 02 de agosto de 2018, el
Directorio de la ARCOTEL expidié la “Norma de calidad para la prestacion
del Servicio Movil Avanzado”.

mediante Resolucion No. ARCOTEL-2018-0716 publicado en el Registro
Oficial Edicién Especial 545 el 18 de septiembre de 2018 y dultima
actualizacién de 15 de noviembre de 2022, la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, expidioé la Norma técnica que regula las
condiciones generales de los contratos de adhesion, del contrato negociado
con clientes, y del empadronamiento de abonados y clientes, que
determina:

“Art. 4.- Condiciones generales que deben cumplir los prestadores de
servicios.- Sin perjuicio de las obligaciones que se encuentran detalladas
para los prestadores de servicio del régimen general de telecomunicaciones
y sus abonados o clientes en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General, Reglamento para la Prestacion de servicios de
telecomunicaciones y servicios de radiodifusién por suscripcién, y demas
normativa vinculada, asi como de lo establecido en sus respectivos titulos
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Que,

Que,

Que,

habilitantes para la prestacion del servicio o servicios, estos se obligan a
observar, respetar y aplicar, las siguientes condiciones generales: (...)

20) Calidad de servicios. - Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusién por suscripcion, deben
cumplir con los indices de calidad aprobados por la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones para cada servicio. Es derecho de los
abonados, clientes y usuarios, obtener de su prestador la compensacion por
los servicios contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos

(..)

mediante oficio No. ARCOTEL-ARCOTEL-2023-0344-OF de 10 de agosto
de 2023, en alcance al oficio No. ARCOTEL-ARCOTEL-2023-0177-OF de
05 de abril de 2023, el Director Ejecutivo de la ARCOTEL aprobd y remitio
al Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, el
informe No. IT-CRDS-GR-2023-0064 de 04 de agosto de 2023 y el proyecto
de resolucion actualizado en el nuevo formato, para que por su intermedio
se ponga en consideracion de los sefiores Miembros del Directorio de la
ARCOTEL, y de estimarlo pertinente, autoricen el inicio del proceso de
consultas publicas de la propuesta de NORMA DE CALIDAD PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO.

mediante oficio No. MINTEL-MINTEL-2024-0106-O de 25 de marzo de
2024, en referencia al proyecto de norma de calidad del SMA, el Ministerio
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, manifesto y
solicito:

“Considerando el tiempo que ha transcurrido desde que se remitié el
proyecto de norma de calidad del SMA, la relevancia de este proyecto para
el sector de las telecomunicaciones y su impacto en la calidad del servicio
gue se ofrece a los ciudadanos, se devuelve a la Direccion Ejecutiva el
proyecto normativo para que sea revisado, teniendo en cuenta los nuevos
lineamientos del sector, entre ellos la Politica Publica de
Telecomunicaciones 2023-2025 (Acuerdo Ministerial Nro. MINTEL-MINTEL-
2023-0010) (...)".

mediante disposicion inserta a través del Sistema Quipux en el Memorando
No. ARCOTEL-CREG-2024-0312-M, de 6 de mayo de 2024, el Director
Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de Ilas
Telecomunicaciones, dispuso a la Coordinacion General Juridica “(...) favor
elaborar criterio juridico tomando en consideracion las atribuciones del
director ejecutivo y del directorio para la aprobacién de la norma técnica de
calidad”.
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Que,

Que,

Que,

Que,

mediante memorando No. ARCOTEL-CJUR-2024-0292-M de 08 de mayo
de 2024, la Coordinacién General Juridica remite a la Coordinacion Técnica
de Regulacion el Criterio Juridico No. ARCOTEL-CJDA-2024-0034 de 08 de
mayo de 2024, que sefiala:

“4. CONCLUSION

En orden a los antecedentes, competencia y andlisis expuestos, la
Direccion de Asesoria Juridica considera que la competencia para la
emision de normas técnicas como por ejemplo la norma técnica de calidad
es una atribucion que debe ser ejecutada por el Director Ejecutivo de la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones conforme lo
disponen los articulos 148 numeral 4 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones y el 9 de su Reglamento General de aplicacion...”.

mediante Resolucion No. 02-01SE-ARCOTEL-2024 de 10 de mayo de
2024, el Directorio de la ARCOTEL aprueba las reformas al Reglamento
para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcion, determinando la competencia de la Direccién
Ejecutiva de la ARCOTEL para emitir la normativa o resoluciones que
contengan los parametros y metas de calidad para la prestacion de los
servicios.

mediante Resolucién No. 02-02SE-ARCOTEL-2024 de 10 de mayo de
2024, el Directorio de la ARCOTEL deroga la Resoluciéon No. 03-03-
ARCOTEL-2018 de 02 de agosto de 2018, y dispone a la Direccion
Ejecutiva de ARCOTEL, “conforme a las atribuciones establecidas en la Ley
Organica de Telecomunicacion y su Reglamento General de aplicacion
emita la NORMA DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
MOVIL AVANZADO con la finalidad de actualizar la calidad en la prestacion
del Servicio Movil Avanzado”. Asi también en la Disposicién transitoria
Unica, establece: “Hasta que se emita la normativa actualizada de calidad
para la prestacion del Servicio Mavil Avanzado seguird vigente la
Resolucion No. 03-03-ARCOTEL-2018.".

mediante memorando Nro. ARCOTEL-ARCOTEL-2024-0163-M de 14 de
mayo de 2024, la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, en referencia a la a
Resolucion Nro. 02-02SE-ARCOTEL-2024, dispuso: %...) a las
Coordinaciones a su cargo, para que en el ambito de sus competencias, se
dé integro cumplimiento a lo dispuesto por los miembros del Directorio en la
Segunda Sesion Extraordinaria del Directorio de ARCOTEL, que se llevé a
cabo el 10 de mayo de 2024”.
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Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

con memorando No. ARCOTEL-CREG-2026-0213 de 10 de abril de 2026,
se remiti6 para conocimiento y decisién de la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL el proyecto de regulacion denominado NORMA TECNICA DE
CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO,
sustentado en el correspondiente informe No. IC-CREG-CCON-CZ02-
2026-0002 de oportunidad y legitimidad, con el fin de considerarlo
pertinente, se autorice el inicio del proceso de consultas publicas.

mediante disposicion inserta en el memorando No. ARCOTEL-CREG-2026-
0213 de 10 de abril de 2026, la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL,
autorizé para que se realice el procedimiento de consultas publicas, con
sujecion a lo sefialado en la Disposicion General Primera de la Ley
Organica de Telecomunicaciones y el Reglamento de Consultas Publicas.

el proceso de consultas publicas se efectu6 de conformidad con la
Disposicion anteriormente citada, de acuerdo con el siguiente detalle:

- Publicacion en la pagina web institucional, del proyecto de regulacién e
informe de legitimidad y oportunidad; indicaciones y plazos para
presentar observaciones al proyecto; convocatoria a Audiencias
Pulblicas; vy,

- La audiencia publica se realizé el dia 23 de abril de 2026 a las 14h00.

mediante memorando No. ARCOTEL-CREG-2026-0252-M de 28 de abril de
2026, la Coordinacion Técnica de Regulacion, solicité a la Coordinacién
General Juridica se emita el criterio de legalidad correspondiente del
proyecto de resolucion, a fin de que con base en el mismo, poder remitirlo
conjuntamente con el informe de ejecucion del proceso de consultas
publicas a la Direccidon Ejecutiva de la ARCOTEL, para conocimiento de
dicha autoridad, y que de considerarlo pertinente otorgue la aprobacion
respectiva.

con memorando Nro. Nro. ARCOTEL-CJUR-2026-0216-M de 04 de mayo
de 2026, la Coordinacion General Juridica remite el Informe Juridico No.
ARCOTEL-CJDA-2026-0021, en el gue se concluye que ‘El proyecto
normativo denominado “NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA
PRESTACION DEL SMA’, remitido por la Coordinacién Técnica de
Regulacion, guarda conformidad y estricta armonia con el ordenamiento
juridico vigente.”.

con memorando No. ARCOTEL-CREG-2026-0259 de 05 de mayo de 2026,
se remiti6 a consideracion de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, el
informe de ejecucion de consultas publicas No. IC-CREG-CCON-CzZ02-
2026-0003 de 28 de abril de 2026 y el proyecto de resolucion de la
“NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
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MOVIL AVANZADO - SMA”, aprobados por la Coordinacion Técnica de
Regulacion y la Coordinacién Técnica de Control de la ARCOTEL.

En ejercicio de sus atribuciones legales y reglamentarias, resuelve:
Expedir la:

NORMA TECNICA DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
MOVIL AVANZADO

Articulo 1.- Objeto.- Esta Norma tiene por objeto establecer las reglas que regulan
la calidad en la prestacion del Servicio Movil Avanzado y sus correspondientes
parametros y valores objetivos aplicables.

Articulo 2.- Ambito.- Las obligaciones de calidad contenidas en esta Norma
Técnica, son de cumplimiento obligatorio para los poseedores de titulos
habilitantes para la prestacion del Servicio Movil Avanzado; incluyendo la
prestacion del Servicio Mévil Avanzado a través de Operador Mévil Virtual - OMV,
0 la prestacién del Servicio Mévil Avanzado por medio de Roaming Nacional
Automatico - RNA.

Articulo 3.- Pardmetros aplicables.- Los parametros de calidad aplicables a los
prestadores del Servicio Movil Avanzado son los que constan en las fichas
metodoldgicas del Anexo | de la presente Norma. Si la prestacion del servicio se
soporta en redes propias, la evaluacion abarcara todos los parametros
establecidos. En caso de que el servicio se brinde a través de un Operador Mévil
Virtual (OMV) o mediante Roaming Nacional Automatico (RNA), la evaluacion y
control se limitar4 de forma exclusiva a los parametros no técnicos o de gestion
comercial.

Articulo 4.- Definiciones.- Los términos técnicos utilizados en esta Norma
Técnica, y fichas metodolégicas del Anexo I, y no definidos en la misma, tendran el
significado establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, en su
reglamento general, las adoptadas por la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), por los convenios y tratados internacionales ratificados
por el Ecuador; y, en las regulaciones respectivas emitidas por la ARCOTEL.

Para efectos de la presente Norma, se aplicaran las siguientes definiciones:

Actividades de mejora: Actividades a ser implementadas por el prestador del
servicio, para los casos en los que la medicion y evaluaciéon de los parametros:
CALIDAD DE CONVERSACION, del afio “n”, no alcance los valores objetivos por
parroquia.

Carga Normal: Corresponde a la cuarta mayor hora de trafico, tomada de los
valores maximos diarios de trafico del mes para un servicio o caracteristica
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determinadas, en relacion con las especificaciones del parametro de calidad
correspondiente, conforme las fichas constantes en el Anexo | de la presente
Norma.

Cobertura: Zona geogréfica donde el prestador ofrece el servicio correspondiente
a cierta tecnologia de acceso, conforme a los parametros establecidos en la
presente norma.

DL: (Downlink) referido al uso del servicio de datos, enlace o conexién de
bajada/descarga (desde el prestador hacia el abonado o usuario).

UL: (Uplink) referido al uso del servicio de datos, enlace o conexion de
subida/carga (desde el abonado o usuario hacia el prestador).

Parametros no técnicos o de gestion comercial: Son aquellos indicadores de
cumplimiento orientados a medir la eficiencia y calidad de los procesos
administrativos y el relacionamiento del prestador con el abonado, cliente o
usuario. A efectos de la evaluacion de calidad descrita en el Articulo 3 de esta
Norma Técnica, se consideraran exclusivamente dentro de esta clasificacion los
pardmetros correspondientes a: PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES;
TIEMPO DE RESOLUCION DE RECLAMOS; PORCENTAJE DE RECLAMOS DE
FACTURACION Y TASACION; RELACION CON EL CLIENTE; y, TIEMPO DE
ESPERA POR RESPUESTA DE OPERADOR.

Parroquia: Unidad geografica, urbana o rural, establecida por Autoridad
competente (IGM, INEC, GADs), conforme el ordenamiento juridico vigente.

Tecnologias 2G: Referido a las tecnologias GSM y GPRS/EDGE.

Tecnologias 3G: Referido a las tecnologias WCDMA/UMTS hasta HSPA+.

Tecnologias 4G: Referido a las tecnologias LTE, LTE Advanced y LTE Advanced
pro.

Tecnologias 5G: Referido a las tecnologias 5G NR, SA y NSA.

Zona de medicién tipo 1: Es el area circunscrita dentro de una Parroquia,
determinada por la ARCOTEL, a partir de los mapas de cobertura de los
prestadores, donde el nivel de sefial de cobertura deberd cumplir con los siguientes
valores referenciales:

2G 3G 4G 5G
Rx Level RSCP RSRP RSRP
> -85 dBm > -85 dBm 2-100 dBm > -85dBm

Nota: El valor referencial de Nivel de Sefial para tecnologia 5G se establece en
funcién de la implementacion inicial de la tecnologia como una red dependiente de
la red 4G (Non Stand Alone NSA), por lo que, dicho valor debera ser revisado y
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corregido, si es el caso, cuando dicha tecnologia sea implementada como una red
independiente 5G NR (bajo la funcionalidad Stand Alone SA).

Zona de medicion tipo 2: Corresponde a una provincia o un canton, segun
corresponda. Con el siguiente detalle:

a) Pichincha (excluido el Cantén Quito)

b) Guayas (excluido el Canton Guayaquil)

c) Azuay (excluido el Cantén Cuenca)

d) Canton Quito

e) Canton Guayaquil

f) Cantén Cuenca

g) Resto de provincias del pais, consideradas de manera individual,
excluyendo aquellas sefialadas en los literales anteriores

Articulo 5.- Reglas Generales.- Para aplicacion de la presente Norma, se
establecen las siguientes reglas generales:

5.1 La ARCOTEL realizara la verificacién del cumplimiento de los pardmetros de
calidad, conforme lo establecido en esta norma y en las fichas del Anexo |.

5.2 Para la presentacién de resultados finales de todos los pardmetros de calidad
constantes en el Anexo |, el valor alcanzado deberd expresarse con un (1)
decimal. Se aplicard la aproximacién del primer decimal al inmediato superior
siempre que el segundo decimal sea igual o0 mayor a cinco (5); caso contrario,
se mantendri el valor decimal sin cambio. Esta regla no se aplicara a las
muestras, mediciones brutas o datos individuales obtenidos o resultantes de la
medicion o evaluacién de cada uno de los parametros.

5.3 Los parametros de calidad de la red se mediran y evaluaran sobre la red del
Prestador y, en el caso de acuerdos de roaming nacional automatico o de
operador mévil virtual, el prestador de la red visitada ofrecera al prestador de la
red origen la misma calidad de servicio que ofrece a sus propios clientes.

5.4 Los reportes de los indicadores de calidad deberdn estar disponibles de
manera continua en el sistema automatizado de adquisicién de datos de los
prestadores, para su verificacion por parte de ARCOTEL, durante todo el plazo
de la vigencia del contrato o titulo de habilitante, salvo caso fortuito o fuerza
mayor. Por su parte, la informacién de respaldo que sustenta dichos reportes,
asi como la informacién fuente de las plataformas desde las cuales se
obtuvieron dichos reportes y/o registros, deberan conservarse y estar
disponibles para auditoria o verificacion por un periodo de doce (12) meses.

5.5La ARCOTEL publicara los resultados tabulados de la evaluacion de los
parametros de calidad constante en el Anexo | en su pagina Web u otro medio
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oficial, pudiendo tomar como referencia los formatos de los documentos
técnicos UIT-T E.840 y ETSI TR 103 559. Adicionalmente, la ARCOTEL
publicara los resultados de sus mediciones de drive test de forma gréfica y en
mapas digitales georreferenciados con el caracter de informativo.

5.6 La ARCOTEL tomara como linea base de parroquias con cobertura
(indistintamente de su tecnologia) la informacién reportada por los prestadores
hasta antes de la publicacion de la presente norma. En lo posterior, se utilizara
la informacion reportada hasta el mes de julio del afio previo al periodo de
medicién. La cobertura publicada por el prestador debera cumplir con las
caracteristicas de informacion clara, precisa, completa y oportuna; los
prestadores no podran reducir la cantidad de parroquias reportadas con
cobertura SMA, definidas como priorizadas dentro del Plan de Servicio
Universal.

5.7 El Prestador del SMA, podra suscribir convenios con terceros para la ejecucion
de sus servicios, con estricta sujecion a la normativa vigente; sin embargo, la
celebracion de dichos instrumentos no lo eximir4, en ningln caso, del
cumplimiento de las obligaciones estipuladas en la presente norma técnica, el
respectivo Contrato, ni de las responsabilidades derivadas del ordenamiento
juridico aplicable.

Articulo 6.- Medicién y evaluacién. - Los prestadores del servicio deberan
efectuar la medicién de los parametros de calidad en las zonas de evaluacién
definidas, tanto urbanas como rurales, y remitir la informacion resultante con
estricta sujecion a las metodologias, plazos y formatos establecidos por la
ARCOTEL en el Anexo | de la presente norma. Lo anterior, sin perjuicio de la
facultad de la ARCOTEL para realizar mediciones de validacién cuando lo estime
pertinente.

Adicionalmente, se aplicaran las siguientes reglas operativas para la medicién y
evaluacion de los parametros: CALIDAD DE CONVERSACION, TASA DE
TRANSFERENCIA PROMEDIO DE DATOS (HTTPS), PORCENTAJE DE
SESIONES FALLIDAS (HTTPS) y PROMEDIO DE TIEMPO DE IDA Y REGRESO
DE UN PAQUETE:

o ARCOTEL determinara anualmente las parroquias a evaluar con base en la
cobertura reportada/publicada por parte del prestador del servicio.

o Hasta el 30 de septiembre de cada afio, la ARCOTEL remitird a los
prestadores del servicio mévil avanzado (SMA) y mévil avanzado a través de
Operador Movil Virtual (OMV), la propuesta de parroquias a ser medidas en el
afio siguiente y el cronograma de mediciones respectivo. Los prestadores de
servicio deberdn remitir a la ARCOTEL sus observaciones, aportes,
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justificaciones y documentos de soporte, en medio escrito, hasta el 31 de
octubre de cada afo, respecto de la propuesta enviada por la ARCOTEL.

Una vez recibidos los aportes de los prestadores de servicio mévil avanzado,
hasta el 31 de diciembre de cada afio, se estableceran y notificaran
oficialmente por parte de la ARCOTEL, las parroquias a ser medidas el afo
siguiente y el cronograma de mediciones, asi como los recorridos y zonas de
medicién. Previo a esta determinacion, se podrdn mantener reuniones o
realizar talleres de trabajo entre la unidad o unidades que designe la
ARCOTEL vy los prestadores del Servicio Movil Avanzado y movil avanzado a
través de Operador Movil Virtual (OMV).

La medicidon se realizara por parroquia, dentro del area geografica de la
misma,; para la definicion de las areas de medicién dentro de las parroquias, se
considerara aquella parte de los mapas de cobertura, publicados por el
prestador con el nivel de sefial establecido en la presente norma (Nivel Alto).

En las parroquias donde la prestacion del servicio dependa de enlaces
satelitales en su red, los resultados obtenidos tendran caracter informativo y no
se computaran para la evaluacion anual de los parametros de calidad.

La ARCOTEL podra excluir, reconsiderar o sustituir parroquias previamente
definidas para la medicibn de pardmetros de calidad, de oficio o previa
solicitud del prestador del servicio debidamente sustentada, exclusivamente
bajo los siguientes criterios:

a) Parroquias que hayan sido afectadas en el afio inmediato anterior (n-1),
0 durante el periodo de medicion, por eventos de fuerza mayor o caso
fortuito debidamente comprobados (tales como desastres naturales,
conmocién interna, u otros de similar naturaleza), que hayan generado una
afectacion directa a la infraestructura de red del Servicio Mévil Avanzado,
obligando a su reinstalacion, reubicacion o reparacion mayor.

b) Parroquias en las que el prestador demuestre técnica y legalmente la
imposibilidad temporal de ejecutar las Actividades de mejora de calidad o
expansion, debido a que los permisos o autorizaciones correspondientes se
encuentran pendientes de emision, suspendidos 0 negados por parte de los
Gobiernos Autébnomos Descentralizados (GAD) u otras entidades
gubernamentales, siempre que la demora o negativa responda a causas
estrictamente ajenas y no imputables al prestador.

c) Parroquias sobre las cuales el prestador haya notificado formalmente y
documentado encontrarse en fase de ejecucion de proyectos de
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optimizacion, modernizacion tecnolégica o incremento de infraestructura
para el afio en curso. Las parroquias excluidas por esta causal seran de
inclusion y evaluacion obligatoria en el periodo de medicion inmediatamente
posterior a la fecha comprometida para la finalizacion de las mejoras.

d) Imposibilidad fisica o riesgo inminente para la seguridad del personal
técnico y equipos que impida el acceso a la parroquia para la ejecuciéon de
las pruebas de campo. Esta condicién debera ser debidamente sustentada
mediante certificaciones, reportes o pronunciamientos oficiales emitidos por
las autoridades competentes.

o Sidurante el periodo de evaluacion se presentaren eventos de fuerza mayor o

caso fortuito debidamente justificados que imposibiliten la ejecucion de las
mediciones en las zonas determinadas, por parte de algin prestador, dichas
areas no seran consideradas para el calculo de la evaluacion anual.

En caso de existir discrepancias entre los resultados reportados por el
prestador del servicio y las mediciones de control efectuadas por la ARCOTEL,
se aplicara un mecanismo de revisidn técnica Unica y exclusivamente cuando
la medicién efectuada por la ARCOTEL determine el incumplimiento del valor
objetivo del pardmetro y el reporte del prestador indique su cumplimiento. Para
el efecto, se observara el siguiente procedimiento:

a) La ARCOTEL vy el prestador efectuaran el andlisis conjunto de la
informacién fuente, los procesos de célculo (post-procesamiento) y la
correcta aplicacion de la metodologia de medicidén establecida, con el fin
de identificar el origen de las diferencias.

b) Como parte de este analisis, se podra solicitar la revisibn de las
configuraciones y registros de los equipos o sistemas de medicion
utilizados por las partes.

c) Si tras la revision técnica conjunta se justifica motivadamente el origen
de la discrepancia, la ARCOTEL determinara la validez técnica de los
resultados. Caso contrario, la ARCOTEL podra disponer la ejecucion de
nuevas mediciones conjuntas de comprobacion.

d) Agotados los mecanismos de revisidn técnica descritos en los numerales
precedentes, y de persistir divergencias irreconciliables, los resultados
obtenidos por la ARCOTEL, tendran caracter definitivo y prevaleceran en
Gltima instancia; para lo cual la Agencia presentara el informe técnico
debidamente motivado.

Articulo 7.- Determinacién del cumplimiento.-

El cumplimiento o incumplimiento de cada parametro del Anexo |, se determinara
bajo el siguiente régimen:
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7.1 Para los parametros de caracter informativo se verificara la entrega oportuna

de los reportes correspondientes, conforme lo dispuesto en el Anexo |.

7.2 En caso de que los prestadores del servicio no cumplan con el o los valores

objetivos de los parametros correspondientes a: PORCENTAJE DE
RECLAMOS GENERALES, PORCENTAJE DE RECLAMOS DE
FACTURACION Y TASACION, TIEMPO DE RESOLUCION DE RECLAMOS,
PORCENTAJE DE LLAMADAS NO ESTABLECIDAS y PORCENTAJE DE
LLAMADAS CAIDAS, evaluados conforme a la periodicidad establecida en el
Anexo |, la ARCOTEL realizara actuaciones previas y actuara de conformidad a
lo establecido en el Ordenamiento Juridico Vigente.

7.3 Una vez concluido el aflo de medicion, la ARCOTEL emitird y notificara un

informe consolidado de cumplimiento respecto a los parametros de CALIDAD
DE CONVERSACION, para lo cual aplicara los siguientes criterios:

o Se considerara cumplido el parametro de calidad, cuando al menos el 90%
de las parroquias evaluadas hayan alcanzado el o los valores objetivos
correspondientes.

o Para las parroquias evaluadas restantes (hasta el 10%), que no cumplan
con el o los valores objetivos de cada pardmetro del afio “n” en la zona de
medicion, el prestador del servicio en el término de hasta treinta (30) dias
de notificado el informe anual de cumplimento, deberd presentar a la
ARCOTEL las Actividades de mejora correspondientes. Estas parroquias,

podran ser incluidas en el cronograma de mediciones del afio “n+2”.

o Si mas del 10% de las parroquias evaluadas no cumplan con el o los
valores objetivos, el pardmetro se declarara incumplido, y la ARCOTEL
realizara actuaciones previas y actuara de conformidad a lo establecido en
el Ordenamiento Juridico Vigente.

Articulo 8.- Presentacion de reportes y documentacién técnica.

8.1 La ARCOTEL, establecera las guias y procedimientos para la remision de la

documentacién y los reportes de los parametros de calidad referidos en el
Anexo | considerando las observaciones técnicas de los prestadores del
servicio. Esta informacién constituird la base técnica para la ejecucién de
auditorias a los sistemas de medicion y control de calidad.

8.2 Toda modificacidn o actualizacién que el prestador del servicio implemente en

su sistema de medicién y control de calidad debera ser notificada formalmente
a la ARCOTEL. El prestador tendré la obligacion de remitir la documentacion
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técnica actualizada en un término maximo de treinta (30) dias, contados a partir
de la implementacién de dicho cambio.

DISPOSICIONES GENERALES

Primera.- La informacién de cobertura publicada por los prestadores del Servicio
Movil Avanzado (SMA) debera sujetarse estrictamente a los "Lineamientos para
publicacion y reporte de mapas de cobertura" emitidos por la ARCOTEL. Para
garantizar la veracidad de dicha informacion, la Agencia podra efectuar las
validaciones y controles técnicos que correspondan.

Para el ejercicio de contrastacién de cobertura, se considerara el método de pos
procesamiento y los criterios que la ARCOTEL ha definido para el efecto en la
presente norma.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- En un plazo maximo de tres (3) meses, contados a partir de la
publicacion de la presente Norma Técnica en el Registro Oficial, la ARCOTEL
emitira y notificara a los prestadores del Servicio Movil Avanzado los formatos,
instructivos, guias de procedimiento para la medicibn de calidad y demas
disposiciones pertinentes para la adecuada aplicacién, supervision y control de la
presente Resolucion.

Segunda.- Se otorga a los prestadores del Servicio Mévil Avanzado (SMA) un
plazo maximo de tres (3) meses, contados a partir del cumplimiento de la
Disposicion Transitoria Primera, para que ejecuten las adecuaciones necesarias en
sus sistemas. Dentro de este mismo plazo, deberan remitir a la ARCOTEL la
documentacion de soporte técnico que certifique la capacidad de sus plataformas
de medicion y control para evaluar los parametros del Anexo I. Dicha certificacién
sera expedida por el prestador, por el proveedor del sistema, o por ambos,
utilizando obligatoriamente los formatos definidos por la Agencia

Durante dicho plazo, o hasta la conclusion de las referidas adecuaciones, los
prestadores continuaran reportando la informacion de cumplimiento y los datos de
respaldo de los parametros de calidad conforme a los formatos y disposiciones de
la Resolucion No. 03-03-ARCOTEL-2018, excluyendo estrictamente aquellos
parametros que hayan sido eliminados mediante la presente norma.

Tercera.- En un plazo maximo de tres (3) meses, contados a partir de la
publicacion de la presente norma en el Registro Oficial, la ARCOTEL actualizara y
notificard a los prestadores del Servicio Mévil Avanzado (SMA) los “Lineamientos
para publicacion y reporte de mapas de cobertura” aplicables para la publicacion y
reporte de los mapas de cobertura.
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Cuarta.- Los parametros de Tasa de Transferencia Promedio de Datos (HTTPS),
Porcentaje de Sesiones Fallidas (HTTPS) y Promedio de Tiempo de Ida y Regreso
de un Paquete, tendran el caracter informativo. En un plazo méaximo de dos (2)
afos a partir de la vigencia de esta Norma Técnica, la ARCOTEL en ejercicio de
sus facultades de control, analizara técnicamente los resultados reportados por los
prestadores del Servicio Movil Avanzado (SMA) y sus propias mediciones. De ser
procedente, presentard una propuesta para determinar los valores objetivos de
cumplimiento obligatorio y/o actualizar la metodologia de medicion.

DISPOSICION FINAL

Primera.- Esta resolucidon entrara en vigencia a partir de su publicacién en el

Registro Oficial.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, a 05 de mayo de 2026.

Mgs. Jorge Hoyos Zavala
DIRECTOR EJECUTIVO

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
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ANEXO I - FICHAS METODOLOGICAS

PARAMETROS DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: RELACION CON EL CLIENTE CODIGO: SMA-QoS-1
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA CRITERIO:
Gestion del Servicio Atencion al Cliente Todos

DEFINICION DEL PARAMETRO

Es el grado de satisfaccién que tiene un abonado, cliente o usuario con respecto la atencién
recibida por parte del prestador del servicio, en los canales de atencién que disponga.

Los aspectos a ser evaluados, podran ser:

Disponibilidad: canales de atencidn disponibles para solucionar, guiar o ayudar a resolver
una situacion al abonado/cliente-usuario.

Rapidez: agilidad con la que se guia y ayuda a resolver una situacién al abonado/cliente-
usuario.

Trato: percepcion en general del trato al abonado/cliente-usuario recibido por parte del
prestador.

Confiabilidad: cumple con lo ofrecido.

VALOR OBJETIVO
El resultado de las mediciones es de cardcter informativo.

Nota: Valor semestral a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Se toma una muestra significativa de diferentes abonados, clientes o usuarios; los cuales
seran consultados mediante encuestas para la medicién del parametro.

El abonado, cliente o usuario es consultado, y otorgara calificaciones de acuerdo con la
siguiente escala:

GRADO CALIFICACION

Muy satisfecho | 6

N|W|H|U1

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.

Caédigo postal: 170518 / Quito - Ecuador. HI&‘W
Teléfono: +593-02 2946400 / 02 2947800 Ext.:2001/2002 /1173 /2004 /2048
www.arcotel.gob.ec



REPUBLICA
| DEL ECUADOR

Muy insatisfecho

Tamariio de la muestra

Se toma una muestra significativa de diferentes abonados, clientes o usuarios, quienes han
utilizado el servicio por lo menos los ultimos tres (3) meses.

1. El tamafio de la muestra debera garantizar una confiabilidad de al menos el 95% y

una precisiéon del 3%. Se excluiran las encuestas de los abonados, clientes o usuarios
que respondan “no sé” o quienes se rehusen a contestar, asi como los usuarios,
abonados o clientes que indiquen que no han utilizado los servicios en los ultimos 3
meses; no obstante, siempre se deberd asegurar un tamafio minimo de muestra
(muestra significativa).

El tamafio de la muestra (m) sera calculado con base a la siguiente férmula:

_ N+ZZxpxq
S d?x(N—-1)+Z2+pxgq

m

Donde:
N=Numero total de lineas activas del mes anterior al cual se va a ejecutar
(aplicar) las encuestas.
Za=1,96 (para un nivel de confianza del 95%)
p=0,5 (para maximizar el tamafio muestral)
g=0,5 (para maximizar el tamafio muestral)
d=0,03 (para un nivel de precisién de 3%)

2. La muestra para encuestados debera incluir las lineas activas pospago de abonados o

clientes de cada una de las provincias del pais, en las cuales haya registrado sus
direcciones de contacto o referencia, asi como las lineas activas de prepago; el total
de las encuestas debe tener la misma relacién prepago / pospago que la constante
respecto de lineas activas en el mes previo a la aplicacion de las encuestas.

Variables que conforman el pardmetro

R:
Ci:

Ne:

Relacion con el cliente.

Valor de la calificacion del i-ésimo encuestado. (Promedio de las calificaciones que el i-
ésimo encuestado otorgd a los aspectos evaluados, previstos en la definicion. Cada
aspecto tendra la misma ponderacion).

i-ésimo encuestado.

Numero total de encuestados (mayor o igual al tamafio de la muestra (m)).
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Cdlculo para obtener el indice

R = i=1

Ne

Frecuencia de Medicién

Semestral.

Reportes

a) El reporte debe ser entregado semestralmente hasta quince (15) dias calendario
después de concluido el semestre, de acuerdo con los formatos y disposiciones
que la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL establezca para tal fin, con resultados
discriminados por provincia, por cada uno de los aspectos sefialados en la
definicion del parametro. La ARCOTEL en caso de considerarlo necesario, podra
verificar las fichas de campo.

OBSERVACIONES

Las preguntas de la encuesta a ser aplicadas, seran establecidas por la Direccién Ejecutiva de
la ARCOTEL teniendo en cuenta el criterio del (los) prestador (es) del servicio.

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.

Caédigo postal: 170518 / Quito - Ecuador. HIJI[W
Teléfono: +593-02 2946400 / 02 2947800 Ext.:2001/2002 /1173 /2004 /2048
www.arcotel.gob.ec



' REPUBLICA Agencia de Regulacién y Control
'/ DEL ECUADOR de las Telecomunicaciones

PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES CODIGO: SMA-QoS-2
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Atencion al Cliente Todos

DEFINICION DEL PARAMETRO

Porcentaje de los reclamos generales realizados por los abonados, clientes o usuarios con
respecto al total de lineas activas en servicio al final del mes, pudiendo ser entre otros, los
siguientes:

»

Activacion del servicio distinta a la comprometida, esto es en plazos diferentes a los
términos del servicio.

Indisponibilidad del servicio no provocado por una interrupcion.

Reactivacion del servicio en plazos distintos a lo comprometido.

Desconexién o suspension errénea del servicio.

No tramitacion de solicitud de terminacion del servicio.

No cumplimiento de las clausulas contractuales pactadas.

Suspension del servicio sin fundamento legal o contractual, o incumpliendo el
ordenamiento juridico vigente.

No realizar cambio de niimero cuando este haya sido solicitado, y

Suplantacion de identidad.

Terminacion de contratos no atendida.

Portabilidad numérica.

Otros que sean determinados por la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL y el
Ordenamiento juridico vigente.

~T o E @omoean o

Se excluyen los reclamos por facturacién, débito en prepago, las solicitudes de informacion y
reclamos no procedentes (no imputables a la prestadora) o no sustentados.

VALOR OBJETIVO

%Rg<0,3%

Nota: Valor objetivo trimestral a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Medido a través del sistema de atencién de reclamos del prestador del servicio. El sistema de
atencion debera registrar los reclamos recibidos a través de todos los canales establecidos por
el prestador del servicio, conforme el ordenamiento juridico vigente, debiendo ser, como
minimo, los siguientes: presenciales, telefénico, virtuales o digitales entre otras aplicaciones y
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desarrollos tecnoldgicos.

Tamariio de la muestra

Todos los reclamos reportados por los abonados, clientes o usuarios del servicio durante el
periodo de medicion.

Variables que conforman el indice

%Rg: Porcentaje trimestral de reclamos generales.

Rgi:  Total de reclamos generales presentados en el mes i del trimestre.
Ls;: Total de lineas activas en el mes i del trimestre.
i Mes i del trimestre.

Cdlculo para obtener el indice

w

n=

R,

%Rg =L x100
Ls,

w|F

Il
N

Frecuencia de Medicion

Permanente durante el periodo de atencion.

Reportes

a) Elindice %Rg calculado trimestralmente a nivel nacional para el prestador del servicio.

b) El reporte de este parametro debera ser entregado trimestralmente hasta quince (15)
dias calendario después de concluido el trimestre de acuerdo con los formatos que la
direcciéon Ejecutiva de la ARCOTEL establezca para tal fin, discriminado por tipo de
reclamo, por servicio, por provincia, por cantdn, por canal de reclamo (personalizado,
telefénico, virtuales o digitales entre otras aplicaciones y desarrollos tecnolégicos), y
por mes, en archivo digital.

OBSERVACIONES

La ARCOTEL podra solicitar o disponer la extracciéon de las plataformas o sistemas asociados,
los archivos fuente de la informacion objeto del reporte previo requerimiento al prestador del
servicio.

El prestador del servicio, en la gestiéon que realice por medio de los Call Centers, debera
solicitar el nombre de la provincia y cantén objeto de la llamada del reclamo.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: TIEMPO DE RESOLUCION DE RECLAMOS CODIGO: SMA-QoS-3
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Gestion del Servicio Atencion al Cliente Velocidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Tiempo medido en dias continuos y dias término, que los usuarios esperan para que su reclamo
reportado a través de todos los canales del prestador del servicio (personalizado, telefénico,
virtuales o digitales, entre otras aplicaciones y desarrollos tecnoldgicos), establecidos conforme
el ordenamiento juridico vigente, sea atendido y resuelto. Aplica a todos los servicios ofertados
y comprendidos en el servicio movil avanzado.

VALOR OBJETIVO
%CTr = 90,0% (Para resoluciones realizadas en un tiempo < a cinco (5) dias continuos).
%CTr.z: =100,0% (Para resoluciones realizadas en un tiempo < a quince (15) dias término).

Nota: Valor objetivo trimestral a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Medido a través del sistema de atenciéon de reclamos del prestador del servicio. El sistema de
atencion debera registrar los reclamos recibidos a través de todos los canales establecidos por
la prestadora conforme el ordenamiento juridico vigente, (personalizado, telefénico, virtuales o
digitales, entre otras aplicaciones y desarrollos tecnolégicos).

Tamario de la muestra

Todos los reclamos reportados por los abonados, clientes o usuarios del servicio, durante el
periodo de medicion (incluye reclamos generales, de facturacion y tasacién), con excepcion de
los siguientes reclamos:

a. Reclamos que no sean procedentes (no imputables a la prestadora).
Suspensiones por no pago.

c. Bloqueos de equipo y/o suspensiones de servicio originados por instrucciéon del
regulador o por cumplimiento del reglamento o cualquier otra normativa.

d. No activacion de servicios por incompatibilidad tecnoldgica, inclusive las generadas por
cambio de equipo.

e. Reclamos registrados fuera de los canales oficiales del prestador del servicio.

Reclamos de facturacion en los que la factura tiene mas de dos meses de emitida.

Reclamos relacionados con inconvenientes de cobertura y/o sefial, que por su naturaleza

requeriran verificaciones técnicas, mediciones y visitas.

gq ™
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h. Reclamos cuya complejidad, notificada y aprobada por la Direccién Ejecutiva de la
ARCOTEL, no puedan ser atendidos en el término maximo de quince (15) dias. Para este
caso, el prestador debera notificar a la ARCOTEL el reclamo especifico que requiere
mayor tiempo de atencién, incluyendo los sustentos documentales que respalden su
peticién. Unicamente podra autorizarse atenciones en plazos superiores a quince (15)
dias, en los siguientes casos:

i.  Fuerza mayor o caso fortuito verificados por la ARCOTEL, que impiden la gestién del
prestador.

ii.  Informacién solicitada al abonado o cliente, indispensable para la atenciéon del
reclamo, que no haya sido remitida por el abonado o cliente, previo pedido del
prestador del servicio.

Variables que conforman el indice

a)

%CTl’tl . Porcentaje de cumplimiento en el trimestre con “Tiempo de Resolucién de Reclamos”

a nivel nacional, menor o igual a cinco (5) dias continuos.

Trtl : Numero total de reclamos en el trimestre con “Tiempo de Resolucién de Reclamos”,
atendidos o resueltos en un tiempo menor o igual a cinco (5) dias continuos, contadas
a partir de la realizacion del reclamo por parte del abonado, cliente o usuario.
Rtl : Numero total de reclamos reportados en el trimestre.
b)

%CTI‘tZ - Porcentaje de cumplimiento en el trimestre con “Tiempo de Resolucién de Reclamos”
a nivel nacional, menor o igual a quince (15) dias término.
Trt2 : Numero total de reclamos en el trimestre con “Tiempo de Resolucién de Reclamos”,

atendidos o resueltos en un tiempo menor o igual a quince (15) dias término,
contados a partir de la realizacion del reclamo por parte del abonado, cliente o
usuario.

th : Numero total de reclamos reportados en el trimestre.

Cdlculo para obtener el indice

2) %CTr, = 11100
R

1

b) %CTr,, = Lr_ttleoo

2
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Frecuencia de Medicién

Permanente durante el periodo de atencion.

Reportes

El reporte de este parametro, debera ser entregado trimestralmente hasta quince (15) dias
calendario después de concluido el trimestre de acuerdo a los formatos que la Direccién
Ejecutiva de la ARCOTEL establezca para tal fin, discriminado por tipo de reclamo, por servicio,
por provincia, por cantdn, por canal de reclamo (presenciales, telefénico, virtuales o digitales,
entre otras aplicaciones y desarrollos tecnoldgicos.).

OBSERVACIONES

La ARCOTEL podra solicitar o disponer la extraccién de las plataformas o sistemas asociados,
los archivos fuente de la informacion objeto del reporte previo requerimiento al prestador del
servicio.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: TIEMPO DE ESPERA POR RESPUESTA DE OPERADOR | CODIGO: SMA-QoS-4
HUMANO

FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:

Gestion del Servicio Atencion al Cliente Velocidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Tiempo que transcurre en las llamadas atendidas por operador humano, desde el envio de los
digitos marcados hasta que un operador humano contesta la llamada cuando se trata de acceso
directo. Para el caso de acceso a un operador humano mediante transferencia desde un sistema
interactivo, se considera el tiempo que transcurre desde que la llamada es transferida hacia la
opcion para atenciéon por operador humano hasta que el mismo contesta la llamada.

VALOR OBJETIVO
El resultado de las mediciones es de cardcter informativo.

Nota: Valor semestral a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

El prestador del servicio debera medir este parametro, en los sistemas de control y distribuciéon
de llamadas en los call center o similar.

Tamariio de la muestra

Todas las llamadas hacia los centros de servicio de atencion al usuario, atendidos por un
operador humano, durante el periodo de medicion.

Variables que conforman el indice

%C: Porcentaje de cumplimiento del tiempo de espera por respuesta de operador humano.

licop: Nimero de llamadas contestadas por un operador humano en un tiempo menor o igual a
20 segundos, en el semestre.

ill: Total de llamadas recibidas en los centros de servicio de atencidn al usuario, atendido por
un operador humano, en el semestre. En el caso de sistemas automatizados, total de
llamadas desde que el usuario marca la opciéon para ser atendido por un operador
humano, en el semestre. Aplica a todos los usuarios, abonados o clientes que
seleccionaron la opcion de atenciéon por un operador humano (agente) en un Call Center.

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.

Caédigo postal: 170518 / Quito - Ecuador. HI&‘W
Teléfono: +593-02 2946400 / 02 2947800 Ext.:2001/2002 /1173 /2004 /2048
www.arcotel.gob.ec



Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones

Cdlculo para obtener el indice

%C =“_C%><100
1

Frecuencia de Medicién

Permanente durante el periodo de atencion.

Reportes

a) El indice %C calculado semestralmente a nivel nacional para el prestador del servicio.

b) El reporte de este parametro debera ser entregado semestralmente hasta quince (15)
dias calendario después de concluido el semestre de acuerdo con los formatos que la
Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL establezca para tal fin, desglosado mensualmente, en
archivo digital.

OBSERVACIONES

En cualquier momento desde que el IVR (sistema de respuesta interactiva) responde al usuario,
se debe permitir el acceso a la opcion de atencién por operador humano. Es decir, no se obligara
al usuario, abonado o cliente, a escuchar todo el mensaje previo para la seleccién de la opcion.

La ARCOTEL podra solicitar o disponer la extraccién de las plataformas o sistemas asociados,
los archivos fuente de la informacién objeto del reporte previo requerimiento al prestador del
servicio.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO
NOMBRE: PORCENTAJE DE RECLAMOS DE FACTURACION Y

TASACION CODIGO: SMA-QoS-5
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Facturaciéon Facturaciéon Precision

DEFINICION DEL PARAMETRO

Porcentaje de reclamos realizados por los abonados, clientes o usuarios relacionados con la
facturacion ciclica de consumo para pospago y tasacién para prepago, respecto al total de lineas
activas en el sistema del prestador del servicio.

Se entiende por reclamo de facturacion y tasacién, aquel que tiene lugar cuando el abonado,
cliente o usuario manifiesta inconformidad por uno o varios cargos reflejados en la factura o en
el débito, los cuales pudieran deberse, entre otras razones, a las siguientes:

a. Cobro de servicios no solicitados.
b. Aplicacién errénea de los valores pactados para la prestacion del servicio.
c¢. Cobro de servicios que hayan sido previa y oportunamente terminados por el usuario.
d. Errores de impresion en las facturas.
e. Cobro por uno o varios servicios que estuvieren en proceso de reclamo.
f.  Cobro de facturas o llamadas, acceso a Internet u otros, que ya fueron pagados.
g. Recargas o similares que no puedan ser utilizadas.
h. Acreditacion de valores distintos del acordado.
i.  Cobro por servicios contratados y no proporcionados.
j.  Otras contemplados en el Ordenamiento juridico vigente (imputables a la prestadora).
VALOR OBJETIVO
%Rf<0,2%
Nota: Valor objetivo trimestral a nivel nacional.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Medido a través del sistema de procesamiento de reclamos de facturaciéon o tasacion,
registrados por cualquier medio por el prestador del servicio.

Tamaiio de la muestra

Se procesaran todos los reclamos, de facturacion y tasacion, durante el periodo de medicidn.

Variables que conforman el indice
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%Rf: Porcentaje trimestral de reclamos de facturacion del SMA en pospago, y de tasacion del
SMA en prepago.
Er. . Total de reclamos de facturacion del SMA en pospago y de tasacién del SMA en prepago,

en el mes i del trimestre, incluyendo los reclamos de los servicios de voz, datos y demas
servicios contemplados en el SMA.
Fe : Numero de lineas activas del SMA en el mes i del trimestre.

i: Mes i del trimestre.

Cdlculo para obtener el indice

n=3

> Fr,

%Rf =L %100

> Fe,

i=1

Frecuencia de Medicion

Permanente para todos los canales de atenciéon disponibles, a excepcién de los canales que
requieran intervenciéon humana que seran conforme los horarios establecidos por el prestador.

Reportes

a) Elindice %Rf calculado trimestralmente a nivel nacional por el prestador del servicio.

b) El reporte de este parametro, debera ser entregado trimestralmente hasta quince (15)
dias calendario después de concluido el trimestre, de acuerdo a los formatos que la
Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL establezca para tal fin, discriminado por tipo de
reclamo, por servicio, por provincia, por cantdén, por canal de reclamo (personalizado,
telefénico, virtuales o digitales, entre otras aplicaciones y desarrollos tecnol6gicos) y por
mes, en archivo digital.

OBSERVACIONES

La ARCOTEL podra solicitar o disponer la extraccion de las plataformas o sistemas asociados,
los archivos fuente de la informacion objeto del reporte previo requerimiento al prestador del
servicio.
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NORMA DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE DEL PARAMETRO: PORCENTAJE DE LLAMADAS NO | . )
ESTABLECIDAS CODIGO: SMA-QoS-6
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:

Calidad del servicio Establecimiento de la Conexion |Accesibilidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Porcentaje de llamadas que no reciben respuesta exitosa de los recursos de red, y que se hayan
originado y terminado en la red del prestador evaluado (ON NET), respecto al numero de
intentos de llamadas, evaluadas trimestralmente en carga normal de cada mes del trimestre en
evaluacién.

No se consideran llamadas que no reciben respuesta exitosa de los recursos de red, a aquellas
que se encuentran en los siguientes casos:

a. Elterminal llamado contesta.

b. El terminal llamado estd ocupado. En este caso el destino adecuado es el tono de ocupado
o el casillero de voz del abonado, cliente o usuario.

c. Elterminal llamado estd apagado o se encuentra fuera del area de servicio. En este caso el
destino adecuado es el anuncio grabado correspondiente o casillero de voz.

d. Elterminal llamado recibe la llamada, pero no contesta y se encamina al casillero de voz.

e. Elterminal llamado se encuentra con el servicio restringido por falta de pago o a peticion
del abonado, cliente o usuario. En este caso el destino adecuado es el anuncio grabado
correspondiente o casillero de voz.

f. El usuario ha marcado un ndmero que no existe. El destino es el anuncio grabado
correspondiente.

g. Elterminal llamado timbra, no contesta la llamada y desconecta.

Se consideraran como llamadas no establecidas, las que por causas inherentes (congestidn,
interrupciones de servicio, etc.) a la red del prestador del servicio, son encaminadas al buzo6n de
mensajes, a un sistema de respuesta interactiva (IVR), o a un "tono de confort" (respuesta
simulada), pese a que el abonado de destino esta disponible.

ALCANCE

1. Eluniverso considera todos los intentos de llamada originadas en la red del operador, en la
zona de evaluacion.
2. Descripcién técnica detallada en la Recomendacion ITU-T E.804, item 7.3.6.
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VALOR OBJETIVO
%ll_Nest < 3,0 %

Nota: Valor objetivo trimestral por Zona de medicidn tipo 2 sin restriccion de tecnologia.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

El prestador del servicio realizara la medicién de este parametro, a través de los contadores
existentes en su red o a través de gestores de red que permitan recopilar informacién para la
construccion del indicador.

Tamario de la muestra

Todos los intentos de llamadas durante el trimestre, evaluados por Zona de Medicion tipo 2 en
carga normal de cada mes del trimestre en evaluacidn.

Variables que conforman el indice

%II_Nest: Porcentaje de los intentos de llamada que no reciben respuesta exitosa de los recursos
de red dentro de la Zona de medicién tipo 2.

Il_Nest: Numero total de llamadas que no reciben respuesta exitosa de los recursos de red del
prestador del servicio dentro de la Zona de medicién tipo 2.

i_ll: Numero total de intentos de llamada realizados dentro de la Zona de medicion tipo 2.

Cdlculo para obtener el indice

Il _ Nest
——X

%Il _Nest=—
i 1l

100

Frecuencia de medicion

Mediciones realizadas todos los dias durante las 24 horas, detallados por hora; la evaluacion se
realizard trimestralmente, sobre el promedio en carga normal de cada mes del trimestre en
evaluacion, en cada zona de medicion.

No se considerara en la evaluacion los siguientes dias: 1 de enero, 14 de febrero, dia de la madre,
dia del padre, 24, 25 y 31 de diciembre.
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a)
b)

Reportes

El indice %ll_Nest calculado trimestralmente por Zona de medicién tipo 2.

El reporte de cumplimiento de este parametro, debera ser entregado trimestralmente
hasta quince (15) dias calendario después de concluido el trimestre en evaluacidn, de
acuerdo a los formatos que la ARCOTEL establezca para tal fin, discriminado por Zona de
medicion tipo 2 y por mes, en archivo digital.

ZONAS DE MEDICION

Para la medicién del pardmetro se la realizara en las Zona de medicién tipo 2.

a)

b)

OBSERVACIONES

La ARCOTEL, podra solicitar o disponer la extraccion de las plataformas o sistemas
asociados, los archivos fuente de la informacién objeto del reporte, para validar la
integridad de la data.

El prestador del SMA, duefio de la infraestructura de red, debera garantizar que, en su
red, no se apliquen practicas de competencia desleal o configuraciones de priorizacion de
trafico, en cuanto a los recursos para el prestador del SMA visitante, en caso de sustentar
a un prestador del servicio movil avanzado en aplicacién de acuerdos o disposiciones de
roaming nacional automatico (RNA) o mévil avanzado a través de Operador Movil Virtual
(OMV).

La ARCOTEL, definira los formatos para la entrega de la informacién que se requiera de
las plataformas, con respecto a este parametro de calidad.

Las Zonas de medicién tipo 2 definidas, podran modificarse de comun acuerdo entre la
ARCOTEL y los prestadores del SMA, a fin de representar de mejor manera el
comportamiento del parametro, previo informe de justificacion motivado por la
ARCOTEL.

Para los sitios donde la prestacion del servicio dependa de enlaces satelitales en su red,
los resultados obtenidos no se computaran para la evaluacién del parametro de calidad.

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: PORCENTAJE DE LLAMADAS CAIDAS CODIGO: SMA-QoS-7
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad del servicio Retencién del servicio Retenibilidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Porcentaje de llamadas caidas (On Net y Off Net) con respecto al nimero total de asignaciones
exitosas del canal de trafico en la interfaz de aire, independiente de la tecnologia, en carga
normal de cada mes del trimestre en evaluacion.

ALCANCE

1. El universo considera todas las llamadas caidas en la red del operador, en la zona de
evaluacién.

2. El universo considera todas las asignaciones exitosas de los canales de trafico que
gestiona el prestador.

3. Una llamada sera considerada como caida, cuando luego de una asignacién exitosa del
canal de trafico, esta no puede mantenerse por causas atribuibles a la red en
evaluacién.

VALOR OBJETIVO
%ll.c<2,0%

Nota: Valor objetivo trimestral por Zona de medicién tipo 2 evaluada sin restriccion de
tecnologia.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

El prestador del servicio realizara la medicién de este parametro, a través de los contadores
existentes en su red o a través de gestores de red que permitan recopilar informacién para la
construccion del indicador.

Tamaiio de la muestra

Todas las asignaciones exitosas del canal de trafico para cada llamada, en la interfaz de aire
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durante el periodo de medicién, en carga normal de cada mes en el trimestre en evaluacion.

Variables que conforman el indice

%lIIc: Porcentaje de llamadas caidas por zona de medicién tipo 2, independiente de la
tecnologia.
lic, - Total de llamadas caidas por zona de medicion tipo 2, independiente de la tecnologia.

lle, . Total de asignaciones exitosas del canal de trafico en la interfaz de aire por zona de
medicion tipo 2, independiente de la tecnologia.

Cdlculo para obtener el indice

%IICZ::—CxlOO

e

Frecuencia de medicion

Mediciones realizadas todos los dias durante las 24 horas, detallados por hora; la evaluacién se
realizard trimestralmente, sobre el promedio en carga normal de cada mes del trimestre en
evaluacion.

No se considerara en la evaluacion los siguientes dias: 1 de enero, 14 de febrero, dia de la
madre, dia del padre, 24, 25 y 31 de diciembre.

Reportes

El indice tnico %/Ic calculado trimestralmente por Zona de medicién tipo 2 e independiente
de la tecnologia por el prestador del servicio.

b) El reporte de cumplimiento de este parametro, debera ser entregado trimestralmente hasta
quince (15 dias) calendario después de concluido el trimestre en evaluacidon de acuerdo a los
formatos que la ARCOTEL establezca para tal fin, discriminados por zona de medicion,
independiente de la tecnologia y por mes, en archivo digital.

ZONAS DE MEDICION

Para la medicién del parametro se la realizara en las Zona de medicién tipo 2.

OBSERVACIONES
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a) La ARCOTEL por medio de la Coordinacién Técnica de Control, podra solicitar o disponer la
extracciéon de las plataformas o sistemas asociados, los archivos fuente de la informacién
objeto del reporte, para validar la integridad de la data.

b) El prestador del SMA, duefio de la infraestructura de red, debera garantizar que en su red,
no se apliquen practicas de competencia desleal o configuraciones de priorizacidn de trafico,
en cuanto a los recursos para el prestador del SMA visitante, en caso de sustentar a un
prestador del servicio mévil avanzado en aplicacion de acuerdos o disposiciones de roaming
nacional automatico (RNA) o moévil avanzado a través de Operador Movil Virtual (OMV).

c) La ARCOTEL, definira los formatos para la entrega de la informacion que se requiera de las
plataformas, con respecto a este parametro de calidad.

d) Las Zonas de medicidn tipo 2 definidas, podran modificarse de comun acuerdo entre la
ARCOTEL y los prestadores del SMA, a fin de representar de mejor manera el
comportamiento del parametro, previo informe de justificacién motivado por la ARCOTEL.

e) Para los sitios donde la prestacidn del servicio dependa de enlaces satelitales en su red, los
resultados obtenidos no se computaran para la evaluacién del pardmetro de calidad.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO
NOMBRE: CALIDAD DE CONVERSACION CODIGO: SMA-QoS-8
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad del servicio Transferencia de Informaciéon | Precision

DEFINICION DEL PARAMETRO

Es una medida de la evaluacion de la calidad vocal en llamadas de voz extremo a extremo, dentro
de lared del prestador del servicio.

ALCANCE

1. La evaluacion se realizara en las parroquias definidas para la medicion del parametro,
conforme el cronograma establecido.

VALOR OBJETIVO

CC 2 90,00% (De las muestras que alcanzan un valor 2 2,40)

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

En movimiento, dentro de las Zonas de medicion tipo 1.

Las llamadas deberdn tener una duracién de al menos 30 segundos, con intervalos de
separacién entre llamadas de al menos 5 segundos.

Equipamiento de mediciones

a) Se utilizara el equipamiento de mediciones, considerando:

i.  Que permita la evaluacion automatica de las llamadas.
ii. El equipamiento de mediciones debe ser no intrusivo.
iii. Los equipos deben operar de manera similar a un equipo terminal SMA de usuario,
referente a las ganancias de antena o pérdidas en la recepcion de la sefal.
iv. Debe operar en todas las bandas de frecuencia concesionadas al prestador.
v. El sistema de medicion debe tener licencias vigentes para todas las herramientas

de software que se utilicen, cumpliendo un proceso de revision y certificaciéon por
parte del proveedor.

Tamaiio de la muestra

El tamafio de la muestra calculado conforme la férmula del muestreo aleatorio simple de la

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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recomendacion UIT-T E 806:

k?«Px(1—P)

Donde:

n = es el tamafio de la muestra;

k = es el nivel de confianza;

P = es el valor objetivo;

d = es el error de estimacién maximo aceptable (diferencia entre el valor P real y su
estimacion p).

El recorrido para la recolecciéon de muestras, buscara cubrir toda la Zona de medicién tipo 1,
aun cuando se haya cumplido con el nimero minimo definido para la muestra.

Variables que conforman el indice

%CC: Porcentaje de calidad de conversacidn.

NCa: Total de muestras del equipamiento con un valor igual o mayor al valor minimo de calidad
de conversacion MOS de acuerdo con la Recomendacion ITU-T, P.863.

n: Numero total de muestras.

El valor minimo de calidad de conversaciéon MOS es: = 2,40 (Narrow Band ND para tecnologia
3G y en Full Band/Super Wide Band para tecnologia 4G, o Full Band/Super Wide Band sin
restriccion de tecnologia).

Cdlculo para obtener el indice

NCa

%CC = x100

Frecuencia de medicidn

Conforme al cronograma que establezca la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL.

Reportes

a) Elindice %CC por parroquia.
b) El reporte de la medicion de este parametro debera ser presentado/entregado hasta
quince (15) dias calendario concluido el mes en el que se efectud la medicién (conforme
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cronograma).

c) El prestador de servicio deberd realizar las mediciones con el equipamiento, y
lineamientos aprobados en las Guias de Medicién por ARCOTEL.

OBSERVACIONES

La aplicacion de la férmula para el calculo de la muestra minima de pruebas a realizarse sera la
siguiente:

k=95%

P=90%

d=5%

por lo tanto,

nz73
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NORMA DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO
NOMBRE DEL PARAMETRO: TASA DE TRANSFERENCIA | .«
PROMEDIO DE DATOS (HTTPS) CODIGO: SMA-QoS-9
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad del servicio Transferencia de Informacién Velocidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Tasa de transferencia promedio de datos utilizando el protocolo HTTPS, durante el tiempo de
evaluacion del servicio, luego que un enlace de datos ha sido establecido exitosamente.

ALCANCE

El universo considera todas las muestras que contengan evaluaciones de la velocidad (HTTP
Mean Data Rate [kbit/s] - ETSI TS 102 250-2) de carga o descarga de paquetes HTTPS.

VALOR OBJETIVO

TTP_DL_3G : Informativo
TTP_UL_3G : Informativo
TTP_DL 4G : Informativo
TTP_UL_4G : Informativo
TTP_DL_5G: informativo
TTP_UL_5G: Informativo

Nota: Se evaluara por parroquia con restricciéon de tecnologia (3G, 4G, 5G).

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Dentro de las Zonas de medicidn tipo 1 definidas.
Adicionalmente se considerara los siguientes criterios:

a) ARCOTEL determinara las parroquias y el cronograma de medicion.

b) La colecta de datos se realizara en puntos fijos y/o recorridos de medicién, dentro del area
en la cual el prestador del servicio publique su mapa de cobertura del servicio al abonado,
cliente o usuario.

¢) Las mediciones se realizaran con restriccion de tecnologia.

d) Eltamafio minimo de los archivos para las pruebas son los siguientes:

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.

Caédigo postal: 170518 / Quito - Ecuador. HI&‘W
Teléfono: +593-02 2946400 / 02 2947800 Ext.:2001/2002 /1173 /2004 /2048
www.arcotel.gob.ec



Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones

st Tamaiio del archivo
Carga (UL) | Descarga (DL)
3G 5 MB 20 MB
4G 10 MB 40 MB
5G 100 MB 1000 MB

e) El tiempo de duracién para evaluar la tasa de transmision de datos promedio, en carga y
descarga sera 10 segundos. Una vez transcurrido el tiempo de evaluacién se cortara la
prueba y la tasa de transferencia contabilizada sera valida para el calculo del parametro.

Equipamiento de mediciones

a) Se utilizara el equipamiento de mediciones, considerando:

i. Equipamiento que permita la evaluacién automatica de las cargas y descargas de datos.

ii. El equipamiento de mediciones debe ser no intrusivo.

iii. Los equipos deben operar de manera similar a un equipo terminal SMA de usuario,
referente a las ganancias de antena o pérdidas en la recepcion de la sefal.

iv. Debe operar en todas las bandas de frecuencia concesionadas al prestador.

v. El sistema de mediciéon debe tener licencias vigentes para todas las herramientas de
software que se utilicen, cumpliendo un proceso de revision y certificaciéon por parte del
proveedor.

vi. El prestador de servicio debera informar a la ARCOTEL, en cada reporte de medicidn, los
equipos utilizados para las pruebas detallando el tipo de equipos terminales utilizados,
asi como el software de medicién y pos procesamiento.

Tamario de la muestra

a) Eltamafio de la muestra calculado conforme la férmula para el muestreo aleatorio simple de
la recomendacion UIT-T E 806:

k?«Px(1—P)

Donde:

n = es el tamano de la muestra;

k = es el nivel de confianza, para un 95% de confianza, k = 1.96;

P =es el valor objetivo, se podra considerar 0,5 para maximizar la muestra;

d = es el error de estimacion maximo aceptable (diferencia entre el valor P real y su
estimacion p), se podra considerar un valor de 5%.
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muestra.

b) Para el caso de recorridos o puntos fijos de medicién, se buscara cubrir toda la Zona de
medicién tipo 1, aun cuando se haya cumplido con el nimero minimo definido para la

Variables que conforman el indice

V_DL_(tecnologia)_i:

V_UL_(tecnologia)_i:

m_V_DL_(tecnologia):

m_V_UL_(tecnologia):

TTP_DL_(tecnologia):

TTP_UL_(tecnologia):

Diotal:
Tfin:
Cini:

X:

Cdlculo para obtener el indice

Velocidad promedio de descarga de datos/paquetes HTTPS por prueba,
para cada tecnologia. (DL=downlink)

Velocidad promedio de carga de datos/paquetes HTTPS por prueba, para
cada tecnologia. (UL=uplink)

Numero total de pruebas con valor de velocidad de descarga de datos,
para cada tecnologia.

Numero total de pruebas con valor de velocidad de carga de datos, para
cada tecnologia.

Tasa de transferencia promedio de descarga de datos/paquetes HTTPS,
para cada tecnologia. (DL=downlink)

Tasa de transferencia promedio de carga de datos/paquetes HTTPS, para
cada tecnologia. (UL=uplink)

Cantidad total de datos de usuario recibidos [kbit]
Tiempo de recepcion del tltimo paquete de datos
Tiempo de recepcién del primer paquete de datos

DL/UL

I

Drotal

Iuremuiug‘lal[[;{hps: (tfin- tini)

TTP_DL_(tecnologia) =

TTP_UL_(tecnologia) =

Frecuencia de medicidn

2,V_DL_(tecnologia)_i
m_V_DL

2,V_UL_(tecnologia)_i
m_V_UL

Conforme al cronograma que establezca la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL.
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Reportes

a) Elindice TTP_DL por parroquia y por tecnologia.

b) Elindice TTP_UL por parroquia y por tecnologia.

c) El reporte de la medicién de este parametro debera ser presentado/entregado hasta quince
(15) dias calendario concluido el mes en el que se efectué la medicion (conforme
cronograma).

d) El prestador debera realizar las mediciones con el equipamiento, softwares aprobados en las
Guias de Medicién por ARCOTEL
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NORMA DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO
NOMBRE DEL PARAMETRO: PORCENTAJE DE SESIONES | .- _
FALLIDAS (HTTPS) CODIGO: SMA-QoS-10
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad del servicio Conexién Retenibilidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

Porcentaje de sesiones de transferencia HTTPS no completadas, respecto al nimero total de
sesiones exitosamente iniciadas, evaluado por parroquia y por tecnologia, dentro de un area en
la cual el prestador del servicio publique su mapa de cobertura del servicio al abonado, cliente o
usuario.

Una sesion de trasferencia de datos HTTPS, serd considerada como fallida, cuando luego de que
la sesion se ha establecimiento exitosamente, en un tiempo mayor a 10 segundos, no se ha
completado la transferencia de informacion por causas atribuibles a la red en evaluacidn.

ALCANCE

El universo considera todas las muestras que contengan evaluaciones de acuerdo a la norma
ETSI TS 102 250-2.

VALOR OBJETIVO

%SF_3G : Informativo
%SF_4G : Informativo
%SF_5G : Informativo

Nota: Valor objetivo individual por parroquia con restriccion de tecnologia.

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Dentro de las Zonas de medicion tipo 1 definidas.
Adicionalmente se considerara los siguientes criterios:

a) ARCOTEL determinara las parroquias y el cronograma de medicion.

b) La colecta de datos se realizara en puntos fijos y/o recorridos de medicién, dentro del
area en la cual el prestador del servicio publique su mapa de cobertura del servicio al
abonado, cliente o usuario.

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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c) Las mediciones se realizaran con restriccion de tecnologia.
d) Tiempo de espera maximo de descarga de 10 segundos. Una vez transcurrido el tiempo
de espera se cortard la prueba y la misma sera valida para el calculo del pardmetro.

Equipamiento de mediciones

a) Se utilizara el equipamiento de mediciones, considerando:

i. Se utilizard equipamiento que permita la evaluacién automatica de las cargas y

descargas de datos.

ii. El equipamiento de mediciones debe ser no intrusivo.

iii. Los equipos deben operar de manera similar a un equipo terminal SMA de usuario,
referente a las ganancias de antena o pérdidas en la recepcidon de la sefial.

iv. Debe operar en todas las bandas de frecuencia concesionadas al prestador.

v. Elsistema de medicion debe tener licencias vigentes para todas las herramientas de
software que se utilicen, cumpliendo un proceso de revisién y certificacién por
parte del proveedor.

Tamario de la muestra

El tamafio de la muestra calculado conforme la férmula para el muestreo aleatorio simple de la
recomendacion UIT-T E 806:

k?«Px(1—P)

Donde:

n = es el tamafio de la muestra;

k = es el nivel de confianza, para un 95% de confianza, k = 1.96;

P =es el valor objetivo, se podra considerar 0,5 para maximizar la muestra;

d = es el error de estimacion maximo aceptable (diferencia entre el valor P real y su
estimacion p), se podra considerar un valor de 5%.

El recorrido y la determinacion de los puntos fijos para la recoleccion de muestras, buscara
cubrir toda la Zona de medicién tipo 1, aun cuando se haya cumplido con el nimero minimo
definido para la muestra.

Variables que conforman el indice

%SF: Porcentaje de sesiones fallidas HTTPS, por tecnologia, por parroquia.

Tf: Sesiones de transferencia HTTPS no completadas (cuando el terminal de usuario no ha
recibido el ultimo paquete de datos del contenido a ser descargado)

Tt: Total de sesiones iniciadas exitosamente (cuando el usuario ingresa una URL y presiona la

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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tecla “Intro” y el terminal de usuario ha enviado un paquete de inicio “SYN”)

Cdlculo para obtener el indice

%SF=Tf/Tt X 100

Frecuencia de medicion

Conforme al cronograma que establezca la Direccién Ejecutivo de la ARCOTEL.

Reportes

a) Elindice %SF por parroquia y por tecnologia.

b) El reporte de la medicién de este parametro debera ser presentado/entregado hasta
quince (15) dias calendario concluido el mes en el que se efectu6 la medicién (conforme
cronograma).

c) El prestador debera realizar las mediciones con el equipamiento, y lineamientos
aprobados en las Guias de Medicién por ARCOTEL.

OBSERVACIONES

a) Cada prestador del SMA, definira y comunicara anualmente (una vez aprobado el
cronograma de mediciones y previo al inicio de estas) a la ARCOTEL el servidor HTTPS hacia
el cual se realizaran las mediciones de datos, mismo que debera ser accesible desde la red de
Internet.

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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PARAMETRO DE CALIDAD PARA SERVICIO MOVIL AVANZADO

NOMBRE: PROMEDIO DE TIEMPO DE IDAY REGRESO DE UN

CODIGO: SMA-QoS-11

PAQUETE
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO:
Calidad de la Conexion Transferencia de Informacion Velocidad

DEFINICION DEL PARAMETRO

destino y su regreso.

Promedio de los tiempos empleados por un paquete de prueba desde una fuente hasta un

ALCANCE

La evaluacién se realizara mediante el uso del protocolo ICMP (Protocolo de control de
mensajes de Internet) y el comando PING.

VALOR OBJETIVO

Tp (3G): Informativo
Tp (4G): Informativo
Tp (5G): Informativo

METODOLOGIA DE MEDICION

Forma de medicion

Equipamiento de mediciones

Dentro de las Zonas de medicidn tipo 1 definidas.
Adicionalmente se considerara los siguientes criterios:

a) ARCOTEL determinara las parroquias y el cronograma de medicion.

b) La colecta de datos se realizara en puntos fijos y/o recorridos de medicién, dentro del
area en la cual el prestador del servicio publique su mapa de cobertura del servicio al
abonado, cliente o usuario.

¢) Las mediciones se realizaran con restriccion de tecnologia.

d) Tamafio del paquete de 32 bytes.

e) Tiempo de espera maximo de retorno del paquete 1 segundo.

f) Se descartan las pruebas que se obtuvo como resultado el mensaje "time out".

a) Se utilizara el equipamiento de mediciones, considerando:

Direccion: Av. Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana.
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i.  Seutilizara equipamiento que permita la evaluacién automatica del tiempo de ida

y regreso de un paquete de prueba.

ii.  El equipamiento de mediciones debe ser no intrusivo.

iii. =~ Los equipos deben operar de manera similar a un equipo terminal SMA de
usuario, referente a las ganancias de antena o pérdidas en la recepcién de la senal.

iv.  Debe operar en todas las bandas de frecuencia concesionadas al prestador.

v.  El sistema de medicion debe tener licencias vigentes para todas las herramientas
de software que se utilicen, cumpliendo un proceso de revision y certificacién por
parte del proveedor.

Tamario de la muestra

El tamafio de la muestra calculado conforme la férmula para el muestreo aleatorio simple de la
recomendacién UIT-T E 806:

k? =P x(1—P)

Donde:

n = es el tamafio de la muestra;

k = es el nivel de confianza, para un 95% de confianza, k = 1.96;

P = es el valor objetivo, se podra considerar 0,5 para maximizar la muestra;

d = es el error de estimaciéon maximo aceptable (diferencia entre el valor P real y su
estimacion p), se podra considerar un valor de 5%.

Variables que conforman el indice

Tp: Tiempo promedio de ida y regreso de un paquete de datos, del total de muestras

realizadas por zona y por tecnologia, en milisegundos (ms).
Tm: Tiempo de ida y regreso de un paquete de datos (ms).
m: Cantidad de muestras.

Cdlculo para obtener el indice

Zm:Tm
_ =l

m

Tp
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Frecuencia de medicion

Conforme al cronograma que establezca la Direccién Ejecutivo de la ARCOTEL.

Reportes

a) Elindice Tp por parroquiay por tecnologia.

b) El reporte de la mediciéon de este parametro debera ser presentado/entregado hasta
quince (15) dias calendario concluido el mes en el que se efectué la medicion
(conforme cronograma).

c) El prestador debera realizar las mediciones con el equipamiento, y lineamientos
aprobados en las Guias de Medicién por ARCOTEL.

OBSERVACIONES

a) Cada prestador del SMA, definira y comunicara anualmente (una vez aprobado el
cronograma de mediciones y previo al inicio de las mismas) a la ARCOTEL el servidor
HTTPS hacia el cual se realizaran las mediciones de datos, mismo que debera ser accesible
desde lared de Internet.
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