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CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL

CONSIDERANDO:

Que, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones es el organismo de administracion y regulacién
de las lelecomunicacionas en &l pais.

Chue, el articulo &, del Anexo A, de las Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios
de Telecomunicaciones suscritos a favor de la CORPORACION MNACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP.. y la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca — ETAPA E.P el 1 de Junio de 2011 y 3 de
noviembre de 2011 respectivamente, establecen los mecanismos de medicion, modificacion y
control de los Indices de Calidad de los servicios autorizados.

Que, las clausulas 14.2 de los Contratos de Concesion de LINKOTEL S.A., GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR § A y GRUPOCORIPAR S A suscritos el 30 de diciembre de
2002, 15 de julio de 2005 14 de diciembre de 2008, y 25 de enero de 2007 respectivamente,
establecen |os mecanismos de presentacion, revision y aprobacién de los Indices de Calidad de los
servicios concedidos; y. que el Consejo establecera |a valoracion relativa {ponderacién) de los
diferentes indices de calidad a efectos de permitr la aplicacion de sanciones en caso de
incumplimientos

Que, la clausuia 15.2 del Contrato de Concesién del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio
de Telefonia Pablica a través de su propia infragstructura, Servicio Portador y Servicio de Telefonia
de Larga Distancia Nacional, asl como la concesidn del Bloque B-B' de frecuencias para operar
sistemas de acceso fijo inalambrico (WLL) suscrito por SETEL S.A el 26 de agosto de 2002; y el
Contrato de Concesion del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio de Telefonia Publica a
través de su propia Infraestructura, Servicio Portador v Servicio de Telefonia de Larga Distancia
Macional, Concesién del Blogue C-C' de frecuencias para operar sistermas de acceso fijo
Inalambrico (WLL) suscrito por ECUADORTELECOM S A el 26 de agosto de 2002, de igual forma
establecen los mecanismos de presentacién, revision y aprobacion de los indices de Calidad de los
servicios concedidos; y, que el Consejo establecera la valoracidn refativa (ponderacién) de los
diferentes Indices de calidad a efectos de permitir la aplicacidn de sanciones en caso de
Incumplimientos

Que, mediante Resolucidn G06-23-CONATEL-2008, de 25 de nowviembre de 2008, el Consejo
Nacional de Telecomumcaciones, aprobd los nuevos indices de calidad aplicables a los operadores
de Telefonia Fija en el ano 2009

Que, con Resolucidn TEL-534-17-CONATEL-2010, de 17 de septiembre de 2010, el Censejo
Macional de Telecomunicaciones, aprobd los Indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fijaz CNT E.P., ETAPA EFP., ECUADORTELECOM S.A., SETEL S.A.,
LINKOTEL S A, GLOBALCROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S A vy GRUPOCORIPAR
S.A., para el afo 2010, los que constan en la Resolucién 606-23-CONATEL-2008, de 25 de
noviembre del 2008.

Que, mediante Resolucién TEL-003-001-CONATEL-2011, de 14 de enero de 2011, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobd los Indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fia CNT EP, ETAPA EP (Ex ETAPATELECOM SA),
ECUADORTELECOM SA, SETEL SA, LINKOTEL SA, GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR S A y GRUPOCORIPAR S A | pars el afio 2011, los que constan

en la Resolucién 606-23-CONATEL-2008. de 25 de noviembre del 2008 '
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Que, en el articulo 3 de la Resolucidn TEL-003-001-CONATEL-2011, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones expidié la ponderacién de los Indices de Calidad para determinar el
cumnplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonia Fija para el afo 2010 y
2011

Que, mediante Resolucion TEL-031-02-COMATEL-2012, de 25 de enero de 2012, el Consgjo
Macional de Telecomunicaciones, aprobd los Indices de Calidad aplicables a los prestadores del
servicic de Telefonia Fija CNT EP., ETAPA EP, ECUADORTELECOM S A, SETEL SA,
LINKOTEL S.A, GLOBAL CROSSING COMUNICACIONES ECUADOR 5.A v GRUPOCORIPAR
S A, para e afic 2012, los que constan en la Resolucidn 606-23-CONATEL-2008 de 25 de
noviembre del 2008,

Que, en el aticulo 3 de la Resolucion TEL-031-02-CONATEL-2012. el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, establecid la ponderacién de los Indices de Calidad para determinar el
cumplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonia Fija para el afo 2012

Cue, la Superintendencia de Telecomunicaciones, con oficio ITC-2012-2254, de 13 de julio de
2012, remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el Informe Técnico IT-DRS-2012-
0085, cormespondiente al cumplimients de indicas de calidad del servicio de Telefonla Fija del afo
2011, dela CNTEF

Que, la Superntendencia de Telecomunicaciones, con oficio ITC-2012-2408, de 25 de julio de
2012, remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones el Informe Técnico |T-DPS-2012-
0086, comespondiente al cumplimiento de indices de calidad del servicio de Telefonia Fija del afio
2011, de ETAPAE.P. ([Ex ETAPATELECOM),

Que, la Supenntendencia de Telecomunicaciones con oficio [TC-2012-1829, de 2 de julio de 2012,
remitid a la Secretarfa Nacional de Telecomunicaciones, &l Informe Técnico IT-DP5-2012-0079,
correspondiente al cumplimiento de Indices de calidad del servicio de Telefonia Fija del afo 2011,
de ECUADORTELECOM S A

Que, la Supenntendencia de Telecomunicaciones, con oficio ITC-2012-1762, de 25 de jumo de
2012, remitid a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el Informe Técnico IT-DPS-2012-
0072, correspondients al cumplimiento de indices de calidad del servicio de Telefonia Fija del afo
2011, de LINKOTEL 5.4

Que, la Superintendencia de Telecomunicaciones, con oficio ITC-2012-2144, de & de julio de 2012,
remitio 2 la Secretaria MNacional de Telecomunicaciones, el Informe Técnico IT-DPS-2012-0082,
carrespondiente al cumplimiento de Indices de calidad del servicio de Telefonla Fija del afo 2011,
de SETEL S.A

Que, la Superintendencia de Telecomumicaciones, con oficio ITC-2012-1833 de 3 de julio de 2012,
remitid a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el Informe Técnico IT-DPS-2012-0080,
carrespondiente al cumplimiento de Indices de calidad del servicio de Telefonia Fija del afo 2011,
de LEVEL 3 ECUADOR LVLT S A, (extinta GLOBAL CROSSING COMUNICACIONES ECUADOR
SA

Que, la Supenntendencia de Telecomumicaciones, con oficio ITC-2012-1782, de 28 de junio de
2012, remitid a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el Informe Téenico IT-DPS-2012-
0077, correspondiente al cumplimiento de indices de calidad del servicio de Telefonia Fija del afio
2011, de GRUPOCORIPAR S.A,

Que, con oficio No. Nbr 102212-2 de 22 de octubre de 2012, la operadora GRUPOCORIPAR S.A
remitid @ la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones su propuesta respecto a los Indices de
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Que, con oficio No. LINKO-258-2012 de 25 de octubre de 2012, la operadora LINKOTEL S.A
remitié a |a Secretaria Macional de Telecomunicaciones su propuésta respecto a los indices de
Calidad a ser aplicados en el afio 2013

Que, con oficio de referencia interna No. 5.11.0.3 de 29 de oclubre de 2012, la empresa SETEL
S.A remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones su propuesta respecto a los Indices
de Calidad a aplicarse en el afio 2013,

Que, con oficio No. TLF-173-2012 / GCUf.173 de 20 de oclubre de 2012, la operadora LEVEL 3
ECUADOR LVLT S.A (Extinta GLOBAL CROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S A ) remitid
@ la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones su propuesta respecto a los Indices de Calidad a
ser aplicados en el afo 2013

Que, con oficio GG-2012-No. 648 de 31 de octubre de 2012, ia empresa ECUADORTELECOM
S.A . remitid a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones su propuesta respecto a los ndices
de Calidad a aplicarse en el afie 2013

Que, con oficios No, 20121285 de 12 de noviembre de 2012 y No. GNRI-GREG-03-2014-2012 de
23 de noviembre de 2012, la operadora CNT E.P, remitid a la Secretaria MNacional de
Telecomunicaciones su propuesta respacto a los [ndices de calidad a ser aplicados en el afio 2013

Que, con oficio ITC-2012-4128 de 14 de diciembre de 2012, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitis la propuesta de valor objetivo del indice de calidad Porcentaje de
llamadas completadas con |a aplicacién de una nueva metodologia de caleulo y su consiguiente
definicidn.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones mediante oficio SNT-2013-0010, de 3 de
enero de 2013, remitid al Consejo Nacional de Telecomunicaciones, para conocimiento y
aprobacion de los Indices de Calidad y Ponderaciones aplicables a los prestadores de servicios de
telefonia fija para el afo 2013,

Que, el CONATEL en la sesion 01-CONATEL-2013 de 11 de enero de 2013, dispuso que se
revise con las operadoras de telefonia fija la fijacidn de los Indices de calidad para el afio 2013

Que, con oficios DGGST-2013-480, 481, 482, 483 484, 485, 486, 487, 488, de 28 de enero de
2013 y DGGST-2013-7687 de 31 de enero de 2013, la SENATEL a través de la Direccién de
Geshidn de los Servicios de Telecomunicaciones convocd a la primera reunidn de trabajo efectuada
&l 30 de enero de 2013 y la segunda reurdn se efectud el 6 de febrero de 2013,

Que con oficio DGGST-2013-T88 de 6 de febrero de 2013, se solicitd a la Superintendencia de
Telecomunicaciones remita el cumplimiento de los ndices dé calidad de las operadoras de
telefonia fija correspondientes al afo 2012, asi como si considera modificar los valores cbjetivos de
los indices de calidad

Cue, mediante oficio |TC-2013-1216 de 19 de febrero de 2013, la Superintendencia de
Talecomunicaciones, en respuesta a lo solicitado, remite el cumplimiento estadistico de los Indices
de calidad de las operadoras de telefonia fija correspondientes al afio 2012,

Que, la Secretarla Nacional de Telecomunicaciones mediante oficio SNT-2013-0180, de 26 de
febrera de 2013, remitd al Consejo Macional de Telecomunicaciones, para conocimiento y
aprobacion de los Indices de Calidad y Ponderaciones aplicables a los prestadores de servicios de

telefonia fija para el afe 2013 =
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En uso de sus atribuciones legales:
RESUELVE:

ARTICULO 1. Avocar conocimiento del informe contenide en el Oficio SNT-2013-0190, de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y aprobar los Indices de Calidad aplicables del ano
2013 para los prestadores de servicios de telefonia fijaz CNT EP, ETAPA EP.
ECUADCRTELECOM SA, SETEL SA, LINKOTEL SA, GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR S A v GRUPOCORIPAR S A., los gue constan enla Resolucion
606-23-CONATEL-2008

ARTICULO 2. En caso de existir situaciones de Fuerza Mayor o Caso Fortuito, que no permitan el
cumplimienta de todo o en parte de unc o varios de los Indices de Calidad; sea de forma mensual o
anual, a nivel nacional o en una zona especifica, el prestador debera notificar en los cinco primercs
dias de cada mes y previo la publicacion de los indicadores mensuales del mes inmediatamente
anterior, los incidentes presentes con los justificativos respectivos ¥ la peticién concreta de fa
exclusion de los datos en el calculo del Indice donde se suscitd el inconveniente, a la
Superniendencia de Telecomunicaciones para que tal evento, previa calificacion, sea aceptado por
ésta. Para el caso de interrupciones, se aplicars lo indicado en el “Manual de Procedimiento de
Interrupciones” aprobado por el COMATEL mediante Resolucion 238-10-CONATEL-2004,

ARTICULO 3. Expedir la ponderacion de los Indices de Calidad para determinar el cumplimiento de
las metas globales de calidad de servicio de telefonia fija para el afo 2013. La Supernintendencia de
Telecamunicaciones determinard el cumplimientc o no de las metas globales de calidad;, de
conformidad con los valores que constan &n la siguiente tabla:

TABLA DE PONDERACION DE INDICES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

# sonico | PARAMETRO VALOR OBJETIVO PONDERACION

1 111 Relacidn con &l cliente Valor objetivo anual = 3 10,00%
Porcentaje de reclamos
generales procedentes

Tiempo promedio de
3 113 resolucidn de  reclamos

2 |12 Valor objetivo mensual < 3% 10,00%

Valor objetivo mensual < 5 dias
(120 horas continuas) 10.00%

generales
Porcentaje de reclamos de .

4 |14 facturacion WValar ﬂ'h_jitl"-l'ﬂ mensual £ 1% - 10,00%
Oportunidad de | Valor objetivo mensual 5 10 dias

5 |1°  |facturacion calendario 10,00%

Walor objetive mensual 1 = 70%
de averias reparadas hasta en 243 33%
horas
Walor objetiva mensual 2 2 80%
de averias reparadas hasta en 48 3.33%
horas

Valor objetive mensual 3 =z 80%
de averias reparadas hasta en 5)3.33%
dias

Walor objetive mensual s 2%

s 118 Porcentaje de  averias
: efectivas reparadas *

Porcentaje averias 10.00%

reportadas !gg
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Valor objetivo (Local-Nacional) =
8 l1s Porcentaje de llamadas ‘;fg;:r objaivg’ {Iitemacional) & 2,50%
completadas Valor objelivo (Telefonia movih = | oo,
60% .
Valor objetivo (Servicios
Especiales) = 65% iy
Tiempo  promedio de !
o |19 |espera por respuesta de ':a":;mg;le""’“ mensual = 20| 44 nge,
operador humang -
Tempo  promedio de
10 §1.10 |instalacion  de  lineas | Valor objetivo mensual = 10dias | 10,00%
nuavas

ARTICULO 4. Natificar a través de la Secretaria del Consejo Nacional de Telecomunicaciones, con
la presente Resolucidn a las prestadoras del servicio de telefonia fijla para su conocimiento y
gjecucion, a la Superintendencia de Telecomunicaciones, para que realice gl seguimiento y control
de la ejecucién de los Indices de Calidad aprobados y a la Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata,

Dado en Guayaquii, el 07 de marzo de 2013,
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ING JAVIER VEUZ MADINYA
PRESIDENTE DEL CONATEL
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LCDO. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL




