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RESOLUCION TEL-043-01-CONATEL-2014
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Republica del Estado, dentro de los derechos de las personas en forma
individual o colectiva, establece en el articulo 16, namero 2, el acceso universal a las tecnologlas
de informacion y comunicacion: v, el articulo 66, reconoce y garantiza a las personas. "25, El
derecho a acceder a bienes y servicios pablicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.

Que, la Carta Fundamental del Estado, con relacion a las personas usuarias y consumidoras,
dispone: "Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirios con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido ¥
caracteristicas”.

Que, la Constitucion de |a Republica, en su articulo 313 dispone gue las telecomunicaciones Yy €l
espectro radioeléctrico, se consideraran sectores estratégicos, respecto de los cuales el Estado se
ha reservado las potestades de administracion, regulacion, control y gestion, de conformidad con
los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia,

Que, la Constitucion de la Republica, en su articulo 315 determina que el Estado constituira
empresas publicas para la prestacion de servicios publicos, entre los que se encuentran las
telecomunicaciones, y que las empresas publicas estaran bajo la regulacion y el control especifico
de los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley.

Que. es la obligacion de los operadores prestar los servicios de telecomunicaciones con eficiencia,
universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad, conforme lo sefiala el articulo 38 de la Ley
Especial de Telecomunicaciones reformada, en funcién de lo cual, el articulo 88, letra c) del
Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, establece como competencia del
CONATEL dictar las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones s& presten

con niveles apropiados de calidad y eficiencia.

Que, de conformidad con el Capitulo VI, Titulo 1, articulo innumerado 1, agregado a continuacion
del articulo 33 de la Ley No. a4 reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones, publicada
en el Registro Oficial 770 de 30 de agosto de 1995, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
tiene la representacion del Estado para ejercer, a su nombre, las funciones de administracion y
regulacion de los servicios de telecomunicaciones.

Que. el articulo 6, del Anexo A, de las Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios
de Telecomunicaciones suscriios a tavor de la CORPORACION MACIONAL 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
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 S.A. ¥ 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 los mecanismos de presentacion, revision y aprobacion de los indices de Calidad de los
servicios concedidos, Y, que el Consejo establecera la valoracion relativa (ponderacion) de los
diferentes indices de calidad a efectos de permitir la aplicacion de sanciones en caso de

incumplimientos. » %\ _ﬁ
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Que, la clausula 15.2 del Contrato de Concesion del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio
de Telefonia Piblica a traves de su propia infraestructura, Servicio Portador y Servicio de Telefonia
de Larga Distancia Macional, asl como la concesion del Blogue B-B' de frecuencias para operar
sistemas de acceso fijo inalambrico (WLL) suscrito par SETEL S.A. el 26 de agosto de 2002; y «l
Contrato de Concesion del Servicio Final de Telefonia Fija Local, Servicio de Telefonia Publica a
través de su propia infraestructura, Servicio Portador y Servicio de Telefonia de Larga Distancia
Nacional, Concesion del Blogque C-C' de frecuencias para operar sistemas de acceso fijo
inalambrico (WLL) suscrito por ECUADORTELECOM S.A. &l 26 de agosto de 2002; de igual forma
establecen los mecanismos de presentacion, revision y aprobacion de los Indices de Calidad de los
servicios concedidos; y, que el Consejo establecera |a valoracion relativa (ponderacion) de los
diferentes indices de calidad a efectos de permitir la aplicacion de sanciones en caso de
incumplimientos.

Que mediante Resolucion No. 606-23-CONATEL-2008, de 25 de noviembre de 2008, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobé los nuevos indices de calidad aplicables a los operadores
de Telefonia Fija en el afio 2008.

Que, con Resolucion No. TEL-534-17-CONATEL-2010, de 17 de septiembre de 2010, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobo los indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fija: CNT EP, ETAPA E.P., ECUADORTELECOM S.A., SETEL SA,
LINKOTEL S.A., GLOBALCROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S.A. ¥ GRUPOCORIPAR
S.A., para el afio 2010, los que constan en la Resolucion 606-23-CONATEL-2008, de 25 de
noviembre del 2008.

Que, mediante Resolucion Mo. TEL-003-001-CONATEL-2011, de 14 de enero de 2011, el Consejo
Macional de Telecomunicaciones, aprobé los indices de Calidad aplicables a los prestadores de
servicio de Telefonia Fija: CNT EP., ETAPA EP (Ex ETAPATELECOM S.A),
ECUADORTELECOM S.A, SETEL S.A, LINKOTEL 5 A, GLOBAL CROSSING
COMUNICACIONES ECUADOR SAY GRUPOCORIPAR S.A., para el afio 2011, los que constan
en la Resolucion 606-23-CONATEL-2008, de 25 de noviembre del 2008.

Que. en el articulo 3 de la Resolucién No. TEL-003-001 _CONATEL-2011, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones expidio 1a ponderacién de los indices de Calidad para determinar el
cumplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonla Fija para el afio 2010 v
2011,

Que mediante Resolucion No. TEL-031-02-CONATEL-2012, de 25 de enero de 2012, el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, aprobd los indices de Calidad aplicables a los prestadores del
servicio de Telefonia Fija: CNT E.P., ETAPA EP, ECUADORTELECOM S.A, SETEL S.A,
LINKOTEL S.A., GLOBAL CROSSING COMUNICACIONES ECUADOR S.A. ¥ GRUPOCORIPAR
S A, para el afo 2012, los que constan en la Resolucion 606-23-CONATEL-2008, de 25 de
noviembre del 2008.

Que. en el articulo 3 de la Resolucion No. TEL-031-02-CONATEL-2012, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, establecié la ponderacion de los Indices de Calidad para determinar el
cumplimiento de las metas globales de calidad del servicio de Telefonia Fija para el afio 2012,

Que, mediante oficio Mo. ITC-2013-3137 de 30 de julio de 2013, Superintendencia de
Telecomunicaciones remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, gl informe técnico
No. IT-DPS-2013-0108 de 26 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de

calidad del servicio de Telefonia Fija del afio 2012 de ETAPAE.P.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3140 de 30 de julio de 2013, Superintendencia de
Telecomunicaciones remitic a la Secretaria Macional de Telecomunicaciones, &l infarme técnico
No. IT-DPS-2013-0107 de 25 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de

calidad del servicio de Telefonla Fija del afio 2012 de SETEL S.A. Lk’fu;
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Que, mediante oficio No. 1TC-2013-3139 de 30 de julio de 2013, la Superintendenci.a de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, €l informe técnico
No. IT-DPS-2013-0103 de 23 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de Telefonia Fija del afo 2012 de GRUPQCORIPAR S.A.

Que. mediante oficio No. ITC-2013-3138 de 30 de julio de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0102 de 23 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de Telefonia Fija del afo 2012 de LEVEL 3 S.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3136 de 30 de julio de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitio a la Secretaria Macional de Telecomunicaciones, &l informe técnico IT-
DPS-2013-0104 de 24 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de calidad del
servicio de Telefonia Fija del afo 2012 de ECUADORTELECOM 5.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3170 de 02 de agosto de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0109 de 30 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de telefonia fija del afo 2012 de LINKOTEL S.A.

Que, mediante oficio No. ITC-2013-3174 de 02 de agosto de 2013, la Superintendencia de
Telecomunicaciones remitié a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el informe técnico
No. IT-DPS-2013-0110 de 31 de julio de 2013, correspondiente al cumplimiento de indices de
calidad del servicio de Telefonia Fija del afio 2012 de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES E.P.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2212 de 4 de
octubre de 2013, solicito a la Superintendencia de Telecomunicaciones, remita el informe de
cumplimiento de los indices de calidad del afio 2013, de las operadoras de telefanla fija.

Que, la Superintendencia de Telecomunicaciones, con oficio No. ITC-2013-3654 de 18 de octubre
de 2013 en respuesta al oficio DGGST-2013-2212 de 4 de octubre de 2013, comunicd a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones que como insumo de analisis del afio 2013 se pueden
considerar los informes que presentaron las operadoras de Servicio de Telefonia Fija Local.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2200-OF de a3
de octubre de 2013 solicitc a la empresa LINKOTEL S.A. presentar |a propuesta de Indices de
calidad para el servicio de Telefonla Fija Local para el afio 2014.

Clue, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-201 3-2201-OF de 03
de octubre de 2013 solicito a la empresa SETEL S.A, presente la propuesta de indices de calidad
para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014,

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2209-0F de 03
de octubre de 2013, solicitd a la empresa ECUADORTELECOM S.A. presente |a propuesta de
indices de calidad para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-201 9.2226-0OF de 09
de octubre de 2013 solicitd a la empresa LEVEL 3 S.A. presente la propuesta de indices de calidad
para el servicio de Telefonia Fija Local para el afio 2014.

Clue, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con oficio No. DGGST-2013-2234-0OF de 10
de octubre de 2013 solicité a la empresa GRUPOCORIPAR S.A. presente la propuesta de indices
de calidad para el servicio de Telefonia Fija Local para el afo 2014. :
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Que, mediante oficio No. DGGST-2013-2309-OF de 22 de octubre de 2013 la Direccion General de
Gestisn de los Servicios de Telecomunicaciones solicitts a Superintendencia de
Telecomunicaciones remitir 1os cuestionarios aprobados y que usaron las prestadoras del servicio
de telefonia fija local para determinar el indice de calidad “Relacion con el cliente"

Que, mediante oficio No. 20131340 de 04 de octubre de 2013 la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones E.P., presento a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta
de Indices de calidad de calidad para el afio 2014

Que, mediante oficios No. GG-028-07-2013 Gnt.028 de 02 de julio de 2013 ¥ GG-045-10-2013
Gnt.045 de 18 de octubre de 2013 LEVEL 3 S.A, presentd a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el afic 2014

Que, mediante oficio No. 102213-1 de 22 de octubre de 2013 GRUPOCORIPAR S.A., presentt a
la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para
el afio 2014.

Que, mediante oficio No. S.1 1.0.3 de 28 de octubre de 2013, SETEL S.A. presentb a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el afio 2014.

Que, mediante oficio No. LINKO-342-2013 de 31 de octubre de 2013 LINKOTEL S.A., presento ala
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad de calidad para el
afio 2014

Que, mediante Oficio No. GG-2013-No 817 de 31 de octubre de 2013 ECUADORTELECOM S.A.,
presentd a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la propuesta de indices de calidad para
el afio 2014

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST-EM3—2349DF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convoct a los representantes de ETAPA E.P. a la reunion de
trabajo para la revision de fijacién de los indices de calidad del afio 2014

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST~201S-EEEG-GF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convoch a representantes de SETEL S A. a la reunién de trabajo
para la revision de fijacion los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST-2013-2351-OF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convocd a representantes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones E.P. a la reunién de trabajo para para la revision de fijacion de los indices de
calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENATEL-DGGST~2013-2354-OF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convocd a representantes de LEVEL 3 S.A. a la reunién de
trabajo para la revision de fijacion los Indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SEN&TEL—DGGSTQ{M3—2353-DF de 31 de octubre de 2013 la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convoch a representantes de GRUPOCORIPAR S A a la
reunion de trabajo para la revisién de fijacion de los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio Mo, SENATEL-DGGST—2013-2355—DF de 31 de octubre de 2013 |a Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones convaca a representantes de LINKOTEL S.A. a la reunion de
trabajo para la revision de fijacién de los indices de calidad del afio 2014.

Que, mediante oficio No. SENRTEL-DGGST-E{]‘I3—‘2352—DF de 31 de octubre de 2013 la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones convoco a representantes de ECUADORTELECOM
S A. a la reunion de trabajo para la revisién de fijacion de los indices de calidad del afio 2014. X,

#
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Que, mediante oficio No. ITC-2013-3739 de 04 de noviembre de 2013, Superintendencia de
Telecomunicaciones remite los cuestionarios aprobados y que usaron las prestadoras del servicio
de telefonia fija local para determinar el indice de calidad "Relacién con el cliente”

Que, la Direccién General Juridica y General de Planificacion de 1as Telecomunicaciones, mediante
Memorandos Nro. DGJ-2013-2297-M y DGPT-2013-0522-M de 05 de noviembre de 2013
respectivamente, informaron sobre los delegados de dichas Direcciones.

Que, mediante oficio No. GG-048-11-2013 Gnt.048 de 15 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con tramite MNo. SENATEL-2013-114505 de 27 de
noviembre de 2013 la empresa LEVEL 3 S.A. remiti6 |as observaciones a la reunion de trabajo
realizada el viernes de 08 de noviembre de 2013

Que, con correo electronico de 20 de noviembre de 2013 la empresa GRUPOCORIPAR S A. luego
de la reunion mantenida el 11 de noviembre de 2013 manifiesta que estd de acuerdo con los
indices de calidad propuestos para el afio 2014

Que, mediante oficio LINKO-374-2013 de 25 de noviembre de 2013, ingresado a esta Secretaria
con tramite No. SENATEL-2013-115007 de 27 de noviembre de 2013 la empresa LINKOTEL S.A.
remitic las observaciones a la reunién de trabajo realizada el martes de 12 de noviembre de 2013.

Que, en oficio $.11.0.3 de 26 de noviembre de 2013, ingresado a la Secretaria Macional de
Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-2013-115000 de 27 de noviembre de 2013 la

empresa SETEL S.A. remitié las observaciones a la reunién de trabajo realizada el miércoles 6 de
noviembre de 2013.

Que, mediante oficio GNRI-GREG-03-2056-2013 de 27 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretarla Nacional de Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-2013-115104 de 28 de
noviembre de 2013 la empresa Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P. remitio las
observaciones a los indices planteados en las reuniones de trabajo de los dias jueves 07 y lunes
25 de noviembre de 2013.

Que, mediante memorando No. DGGST-2013-1225-M de 27 de noviembre de 2013 se presento al
Secretario Nacional de Telecomunicaciones, la propuesta de indices de Calidad del Servicio de
Telefonlia Fija Local para el afio 2014 cuya aprobacion corresponde a CONATEL, en gumplimiento
de las obligaciones contractuales relacionadas con la revision anual de los indices de calidad.

Que, mediante oficio No. GG-2013-No 0887 de 29 de noviembre de 2013, ingresado a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con tramite No. SENATEL-201 3-115188 de 29 de
noviembre de 2013, la empresa ECUADORTELECOM S.A. remitié las observaciones a los indices
planteados en |a reunion de trabajo realizada el jueves 07 de noviembre de 2013.

Que, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y Superintendencia de Telecomunicaciones
mediante oficio No. SNT-201 3.1223, de 17 de diciembre de 2013, remitieron al Consejo Nacional
de Telecomunicaciones, para conocimiento y aprobacion de los Miembros, el informe tacnico legal
de los Indices de Calidad y Ponderaciones aplicables a los prestadores de servicios de telefonia
fija para el afio 2014, presentado con memaorando No. DGGST-2013-1289-M de 16 de diciembre

de 2013.
En uso de sus atribuciones legales:
RESUELVE:

ARTICULO 1. Awvocar conocimiento del informe contenido en el Oficio No. SNT-2013-1223, de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones Y Superintendencia de Telecomunicaciones, gque

g\’“&
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contiene el informe técnico legal para fijacion de los indices de ¢

Servicio de Telefonia Fija.

ARTICULO 2. Aprobar los indices de Calidad y valores objetivo aplicables

alidad de las prestadoras del

al afio 2014 y disponer

su cumplimiento a los prestadores de servicios de telefonia fija: CNT E.P., ETAPA EP.,
ECUADORTELECOM S.A., SETEL S.A, LINKOTEL s.A. LEVEL 3 ECUADOR LVLT SA ¥

GRUPOCORIPAR S.A conforme el Anexo de esta
indices de Calidad para determinar el cumplimient
telefonia fija para el afio 2014. La Superinten
cumplimiento o no de las metas globales de calidad, de conformidad con

en la tabla siguiente.

Resolucion, asi como la
o de las metas globales de calidad d
dencia de Telecomunicaciones determinar

los valores que constan

ponderacion de los
e servicio de
a el

# cGD. | PARAMETRO VALOR OBJETIVO PONDERACION
1.1 Relacién con el cliente z4 10%
Porcentaje de reclamos 5
. 2 generales procedentes =1% 10%
Tiempo promedio de
3 1.3 resolucion  de  reclamos < 4 dias (96 h continuas) 10%
enerales
Porcentaje de reclamos de o
4 14 facturacion =1% 10%
5 1.5 Oportunidad de facturacion < 10 dias calendario 10%
=72% de averias
reparadas hasta en 24| 3,33%
horas
: > 80% de averias
Porcentaje  de averias
B 16 efectivas reparadas r:‘:ﬂ:nan'ie.tlas hasta en 48| 3,33%
oras
= 00% de averias
reparadas hasta en 51 3,33%
dias
2| 17 Porcentaje  de  averias Valor objetivo mensual <
! reportadas 2% 10%
valor objetivo (Local-
Nacional) 2 62% 2.5%
\alor objetivo
8 | 48 Porcentaje de llamadas (Internacional) = 52% 2,5%
completadas (respondidas) Valor objetivo (Telefonia
mévil) = 60% 25%
Valor objetivo (Servicios
especiales) 2 65% 2,5%
Gestién de Red * R 0%
Tiempo promedio de espera
9 1.9 por respuesta de operador < 18 segundos 10%
humano
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Tiempo promedio de| Walor objetivo mensual =

10] 1.10 instalacién de lineas nuevas | 10dias

10%

{*) Descrito en el Articulo 3

ARTICULO 3. Para el indice de calidad “Gestién de red”, que medira la eficacia de la red del
operador, se dispone a la Superintendencia de Telecomunicaciones y la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, presenten en el plazo de 180 dias, un informe conjunto con la ficha completa
del parametro, plazo en el cual las prestadoras del Servicio de Telefonia Fija, ajustaran vy
acondicionaran sus sistemas para efectuar las mediciones y generacion de reportes a partir de
septiembre de 2014 contando con la definicion presentada por la Superintendencia de
Telecomunicaciones y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, razén por la cual el indicador
no sera evaluado como parte del cumplimiento global de los Indices de calidad del 2014,

ARTICULO 4. En caso de existir situaciones de fuerza mayor o caso fortuito, que no permitan el
cumplimiento de todo o en parte de uno 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 primeros
dias de cada mes y previo la publicacion de los indicadores mensuales del mes inmediatamente
anterior, los incidentes presentados con los justificativos respectivos la peticion concreta de la
exclusion de los datos en el calculo del indice donde se suscitd el inconveniente, a la
Superintendencia de Telecomunicaciones para que tal evento, sea calificado y aceptado por ésta.
Para el caso de interrupciones, se aplicara lo indicado en el “Manual de Procedimiento de
Interrupciones” aprobado por el CONATEL mediante Resolucion 236-10-CONATEL-2004.

ARTICULO 5. Notificar a través de la Secretaria del Consejo Nacional de Telecomunicaciones, con
la presente Resolucion a las prestadoras del servicio de telefonia fija para su conocimiento y

gjecucién, a |la Superintendencia de Telecomunicaciones y Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones.

La presente resolucion es de ejecucion inmediata.

Dado en Quito, el 10 de enera de 2014,

LCDO. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL



