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CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION -CONATEL-2006

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL

CONSIDERANDO:

Que el Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada de 23 de agosto de
2001 dispone en la Disposicién Transitoria que, el CONATEL dictara la Regulacién de Acceso al
Servicio de Internet.

Que es necesario dictar normas que regulen los estandares de calidad necesarios para la prestacion
de servicios de Internet, a fin de garantizar un nivel satisfactorio minimo del servicio regulando la
relacién entre el usuario final y el prestador del servicio de Internet con respecto a la condicién del
nivel de calidad y eficiencia ofertado.

Que el avance tecnolégico ha impulsado la introduccién de nuevas tecnologias sobre los diferentes
servicios y aplicaciones de telecomunicaciones como el acceso a Internet, y es necesario garantizar
la calidad de prestacién del servicio al usuario, desarrollando las politicas de difusion y masificacion
del uso del Internet.
Que es politica del Estado reducir la brecha digital.
Que es necesario expedir una norma técnica que permita regular y controlar el cumplimiento de la
calidad de servicio ofrecido por los Proveedores de Acceso a Internet, en beneficio de los usuarios de
los servicios de Internet, mediante una regulacién basada en los principios de igualdad, no
discriminacion y transparencia.

RESUELVE:
Expedir la siguiente:

NORMA TECNICA DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE ACCESO A INTERNET
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto
La presente norma tiene por objeto regular los parametros técnicos de los Permisionarios de
Servicios de Valor Agregado de Acceso a Internet, para garantizar al usuario un nivel de calidad

minima satisfactoria en la prestacion del servicio de Internet.

El cumplimiento de la presente norma técnica es obligatoria para los permisionarios de servicio de
valor agregado de acceso Internet.

Articulo 2. Términos y Definiciones
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ANCHO DE BANDA: Cantidad de datos que puede ser enviada en un periodo de tiempo
determinado a través de un circuito o canal de comunicacion, expresado en bits por segundo, o en
multiplos de dicha unidad.

BANDA ANCHA: Servicio o sistema que requiere canales de transmision capaces de soportar una
velocidad de transmision de datos igual o superior a los 1.5 Mpbs.

CANAL COMPARTIDO: Es un canal de transmision multiusuario mediante el cual se divide el ancho
de banda disponible para el nimero de suscriptores que ocupan dicho canal.

CONEXION CONMUTADA Dial-up: Forma de acceso a la red Internet mediante una conexion hacia
la Red Publica de Telefonia Fija, por medio de discado o marcacién de un numero especifico
(conforme el Plan Técnico Fundamental de Numeracion) de central asignado al proveedor de acceso
a Internet.

CONEXION NO CONMUTADA: Forma de acceso a la red de Internet efectuada a través de un
enlace de comunicacién permanente, que puede ser mediante canal compartido (multiusuario) o
canal no compartido (monousuario).

CONGESTION: Situacién de una red que se ve incapacitada para satisfacer el objetivo de calidad de
servicio en las conexiones ya establecidas y en las conexiones solicitadas.

DIRECCION IP PUBLICA: Direccion IP que esta asignada a un dnico dispositivo de red a nivel
mundial.

ISP (Internet Service Provider): Es el proveedor de servicios de Internet, persona natural o juridica
gue ha obtenido un titulo habilitante para la explotacion de Servicios de Valor Agregado de acceso a
Internet, de conformidad con la Ley y deméas normas vigentes. El ISP no estd autorizado a realizar
aplicaciones que contemplen transmision de voz en tiempo real ni a construir redes de acceso.

ICMP (Internet Control Message Protocol): Protocolo de control de mensajes de Internet,
disefiando para la comunicacion de mensajes de control, cuyo propdsito es proveer realimentacién o
respuesta acerca de las condiciones de comunicacion.

Kbps (Kilobit por segundo): Medida de velocidad en la transmision de datos de mil (1000) bits por
segundo.

Mbps (Megabit por segundo): Medida de velocidad en la transmision de datos de un millén
(1000000) hits por segundo.

MRTG (Multi Router Traffic Grapher): Herramienta de cddigo abierto disefiada para supervision de
la carga de trafico en enlaces de red.

NAT (Network Address Translation o Traduccion de Direccién de Red): Protocolo que posibilita
que una Direccién IP publica pueda ser usada por mas de un usuario (maquina).

TIEMPO REAL: Operacion en un sistema dinamico donde el tiempo combinado de operacién y
reaccion de una tarea es mas corto que el maximo retardo permitido.

Los términos técnicos y definiciones no contempladas en la presente norma son los que constan en la
Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada, el Reglamento General a la Ley Especial de
Telecomunicaciones y la normativa y regulacion vigente y la expedida por el CONATEL. Los que no
estén definidos en dichos instrumentos, se sujetaran a los términos y definiciones de la Unidn
Internacional de Telecomunicaciones (UIT).

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana, Edificio Zeus, Telef: +593(02) 2225614
Fax +593(02) 2505119, Casilla 17-07-9777, Quito — Ecuador
Email: presidencia@conatel.gov.ec
www.conatel.gov.ec




M CONATEL

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

CAPITULO Il
CONSIDERACIONES TECNICAS
Articulo 3. De la prestacion del servicio de Internet

Los permisionarios facultados para prestar Servicios de Valor Agregado de acceso a Internet estan
obligados a suministrar el servicio en igualdad de condiciones y trato no discriminatorio a toda
persona natural o juridica que lo solicite.

Es responsabilidad del ISP:
a) La operacion de su sistema para proveer acceso a Internet;
b) Establecer y mantener un sistema de medicion y control de la calidad de su servicio;

¢) Solucionar y reparar, a su costo y riesgo, las interferencias que la operacion de su sistema
pueda causar a los sistemas de telecomunicaciones, o de los dafios que puedan causar sus
instalaciones a terceros; y

d) Asignar a cada usuario al menos una Direccion IP publica para la conexion a Internet.

El ISP est& prohibido de bloguear o limitar el uso de cualquier aplicacién, en el tramo Usuario-ISP/
ISP-Usuario. Esta prohibicion alcanza a todo trafico, incluyéndose el trafico saliente y entrante,
nacional e internacional; sin embargo, ante sentencia de juez competente o por voluntad expresa del
propio usuario podra limitar el uso de la aplicacion.

Articulo 4. Contrato de Servicios

La relacion comercial entre el usuario final y el ISP se regulara mediante la suscripcion del contrato
de provisién de servicio, cuyo modelo y anexos seran aprobados previamente por la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones e inscritos en el Registro Publico de Telecomunicaciones a su
cargo. El referido contrato de servicios contendra, ademas de las clausulas establecidas en las
normas juridicas aplicables, como minimo lo siguiente:

a) Condiciones generales de la prestacion del servicio;

b) Los deberes y derechos de los usuarios;

c) Los deberesy derechos del ISP;

d) Los indices de calidad definidos en esta norma;

e) El soporte técnico, especificando los horarios y métodos de atencion al cliente; y

f) Los parametros para la instalacién, operacion y mantenimiento del servicio a ser
proporcionado.

Para los usuarios que compartan un canal para acceso a Internet, el ISP indicara en el contrato de
servicios la relacion existente entre el ancho de banda real minimo que el ISP ofrece al cliente en
proporcion al ancho de banda contratado para el acceso al backbone de Internet por el ISP, y la
velocidad minima que garantiza a sus usuarios.

En el caso de provisién de servicios de Internet para canales compartidos (multiusuarios), el ISP
ademas dejara constancia expresa de la velocidad efectiva minima que entregara al usuario y la
relacibn de comparticion del canal contratado. Dicha velocidad no puede ser modificada
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unilateralmente por la empresa permisionaria (ISP). Todo cambio o modificacion ser realizara por
medio de un documento en el que conste expresamente el acuerdo de las partes y la especificacion
de los cambios y modificaciones a realizarse.

Para el caso de los ISPs que provean el servicio a través de tarjetas prepago, cada vez que el usuario
inicie la conexién mostrara en pantalla el saldo vigente, y cada vez que el usuario finalice la conexion
de Internet, mostrara un cuadro en la pantalla que indique el tiempo de conexién, el valor debitado de
la tarjeta y el saldo vigente.

CAPITULO IlI

INDICADORES DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE ACCESO A INTERNET

Articulo 5. Definicidon y célculo de los indicadores.

Se establece el siguiente conjunto de indicadores de calidad para la prestacion del servicio exigido al
ISP:

1. Capacidad minima requerida:

a) Capacidad del canal (R) : Corresponde a la capacidad necesaria del ISP para atender a
todos sus usuarios, tanto en conexiones conmutadas como en conexiones no conmutadas,
sean estas monousuario o multiusuario, en la conexion de salida hacia el Internet. Se lo
calcula de la siguiente manera:
> f
S 33 kbps - ngjal o conmutadas

R> + > Rrt
20-4 4 2

Donde:
R: Es la capacidad total del canal.

Ngias . ES el nimero total de usuarios “dial-up” que posee el ISP. En el caso de no poseer
ningun cliente bajo esa modalidad de acceso, el parametro tendra un valor cero (0).

Zho conmutadas 1 :ES la sumatoria de las tasas provistas a usuarios con canales no compartidos;
es decir, aquellos que no se someten a una relacion de comparticion del canal ni compiten
por su uso, pues la tasa acordada es la efectivamente proporcionada.

YRrt: Es la sumatoria de la capacidad de cada canal no conmutado compartido.

Factor 20: Numero promedio de usuarios dial-up conectados simultdneamente a la red de
Internet.

Factor 4: es la relacién de 1 a 4, interpretada como: de cada 4 usuarios conectados a la red
de Internet, Unicamente uno realiza recepcion y transmision de datos, los tres restantes
realizan navegacion u otras actividades.

El Factor 33 kbps: Es el valor minimo satisfactorio para un enlace dial-up.
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El total de la capacidad de los enlaces al backbone de Internet (internacional) del ISP debe
ser igual o mayor a R.

El ISP esta sujeto a un proceso de evaluacion del servicio. Este proceso lo realizara la
SUPTEL a través del célculo del indice de capacidad del canal (Ir) :

_ Refectivalsp

Rminima requerida

Ir

Donde:

Ir es el indice de capacidad del canal

Refectiva 1sp €S la capacidad de canal efectiva con la que cuenta el Proveedor de Servicios de
Internet

Rminima requerida Valor obtenido de la aplicacion de la formula de célculo de capacidad de canal

R).

El nivel de calidad relativo a la capacidad de canal estara dado por la valoracion obtenida del
Indice de capacidad del canal, conforme la siguiente tabla:

Valor Ig Nivel de Calidad
5 o superior Excelente
4 Muy bueno
3 Aceptable
2 Deficiente
1 0o menor Inaceptable

El nivel de calidad obtenido sera publicada en la pagina web del ISP, del CONATEL, de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, mostrando con claridad y objetividad la capacidad minima requerida del
canal por esta norma y cual es la capacidad que ofrece la empresa proveedora del Servicio
de Internet.

b) Nimero minimo de lineas telefénicas (n.7) : Corresponde al nimero minimo de lineas
telefénicas que tendra un ISP para usuarios dial-up, con el fin de evitar congestién y problemas de
conexion.

Se calculara de la siguiente manera:

Ndial
n z—
LT 20

Donde:
Ngiar €S el nimero de usuarios dial-up del permisionario.

2. Tasade pérdida de paguetes:

Durante las horas de congestion, puede darse el caso de que un paquete no llegue a su destino por
diversas razones. La tasa de pérdida de paquetes es la variable que mide el comportamiento del
enlace para detectar congestion.
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Para medir la tasa de pérdida de paquetes se usaran paquetes ICMP de solicitud y respuesta de eco,
enviando en una sola orden 50 paquetes de 128 bytes y contabilizando el nimero de paquetes
recibidos desde la interfaz remota. Estos paquetes seran enviados desde la primera pasarela vista
por los clientes (terminal que simule ser un cliente), hasta la primera pasarela que esté fuera del
control del ISP.

El ISP garantizard una tasa de pérdida de paquetes menor al dos por ciento (2%) de los paquetes en

promedio en las horas pico de utilizacion del servicio. Un paquete ICMP de eco se considerara
perdido cuando no haya regresado dentro de los 1000 ms (1 segundo) posteriores a su envio.

n
Rpp (%)= x100 < 2%

donde Rpp es la tasa de paquetes perdidos, n,, es el nimero de paquetes recibidos y n,e es
el nUmero de paquetes enviados para este proposito.

3. Utilizaciéon de los Enlaces:

La utilizaciéon de los enlaces del ISP hasta el backbone de Internet serd supervisada utilizando
herramientas de monitoreo de trafico mediante el uso de una aplicacién en software que permita
realizar este proceso, como es el caso de MRTG. Las estadisticas obtenidas usando estas
herramientas seran publicadas en el sitio Web del ISP y remitidos a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y a la Superintendencia de Telecomunicaciones, conteniendo como minimo lo
siguiente:

a) Un grafico de la capacidad usada durante las veinticuatro (24) horas anteriores a la
publicacion. Este grafico debera presentar en el eje de las ordenadas el porcentaje de
utilizacion de ancho de banda respecto del total de la capacidad de los enlaces al backbone
de Internet (internacionales) del ISP. En el eje de las abscisas se presentara una escala de
tiempo. Este gréfico registra los datos de capacidad medidos cada treinta (30) minutos en el
periodo de medicion (24 horas).

b) Un grafico de la capacidad usada durante los treinta (30) dias calendario anteriores a la
publicacién. Se debera presentar en el eje de las ordenadas el porcentaje de utilizaciéon de los
enlaces o su utilizacion medida en mdltiplos de bits por segundo. En el eje de las abscisas, se
debe presentar una escala de tiempo. Este grafico debe registrar los datos de capacidad
medidos cada dia en el periodo de medicion (30 dias).

La Superintendencia de Telecomunicaciones calificara la aplicacion del software seleccionado por el
ISP para realizar las mediciones respectivas y podra objetar la utilizacién del mismo .

Articulo 6. Reportes

El ISP esta obligado a enviar trimestralmente, conforme al formulario SNT-ISP-CS-1, a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia de Telecomunicaciones el reporte de
prestacion de servicio. Dicho formulario contiene la siguiente informacion:

a) El nimero total de usuarios especificando el tipo de conexion utilizada, conmutada o no
conmutada, especificando el tipo de tecnologia utilizada. Para las conexiones no
conmutadas se especificara si las mismas son monousuario o multiusuario; en el caso
conexiones multiusuario, se especificara la relacién de comparticion.
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b) Los reportes de calidad de servicio; y
c) Elreporte de quejas de los usuarios.

Para fines estadisticos, de publicacién y de control, el ISP remitird trimestralmente a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones, los planes tarifarios y comerciales que ofrecen a los usuarios del
servicio, los cuales seran publicadas en la pagina web de la Institucion.

El formulario SNT-ISP-CS-1 sera establecido por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y
podra ser modificado por resolucion del CONATEL. Sin perjuicio de las obligaciones prescritas en
esta norma, el ISP dara cumplimiento de todo lo estipulado en el respectivo titulo habilitante.

CAPITULOIV
DE LAS MEDICIONES, EJECUCION Y CONTROL

Articulo 7. Periodo de medicién

Para cada uno de los indicadores considerados en esta norma se establece un periodo de medicién
mensual, excepto para los que se especifique expresamente otro periodo. El ISP tiene la obligacion
de remitir trimestralmente a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia de
Telecomunicaciones la informacién que contenga el valor obtenido para cada indicador. .

Por trimestre se entiende los meses: de 1 enero a 31 de marzo, de 1 de abril a 30 de junio, de 1 de
julio a 30 de septiembre, de 1 de octubre a 31 de diciembre.

El ISP tendra un término maximo de diez (10) dias después de la finalizacion de cada trimestre para
la entrega de la informacién a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia
de Telecomunicaciones.

El ISP conservaréa la informacion fuente que utilizé para el célculo de los indicadores, pudiendo ser
requerida dicha informacién por la Superintendencia de Telecomunicaciones para efectos de
verificacion o control. La medicion se realizara en horas pico u horas de mayor trafico, a criterio de la
Superintendencia de Telecomunicaciones. Las horas pico seran establecidas y publicadas
semestralmente por la Superintendencia, asi como el tiempo de conservacion y medio de
almacenamiento de la informacién fuente.

Articulo 8. Metodologia de las mediciones

La metodologia de las mediciones de los indicadores de calidad del servicio de acceso a Internet
deberéa ser la misma para todos los ISP. El ISP tiene la obligacién notificar a la Superintendencia de
Telecomunicaciones los puntos de monitoreo (Direccion IP) del nodo por el cual se accede al
backbone internacional con el fin de realizar el control respectivo.

Articulo 9. Estadisticas

El ISP y la Superintendencia de Telecomunicaciones publicara en su pagina web, mensualmente, las
estadisticas pertinentes referentes a los indices de calidad. La Superintendencia de
Telecomunicaciones implementard a su costo una plataforma de muestreo y medicién en cada ISP
para fines de control y verificacion. El ISP enviara la informacién a la Superintendencia de
Telecomunicaciones la informacion en archivo digital determinado por ella y en archivo impreso. El
ISP otorgard a la Superintendencia de Telecomunicaciones las facilidades necesarias para la
realizacion de estas funciones. La informacién a ser publicada por el ISP ser& la que consta en el
Anexo 1 de la presente norma.
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CAPITULO V
DE LA INTERRUPCION, REPARACION Y RESTITUCION DEL SERVICIO

Articulo 10.  De la Interrupcion, Reparacion y Restitucion del Servicio

El ISP tiene la obligacion de informar a todos sus usuarios, por lo menos con cuarenta y ocho (48)
horas de anticipacion, de cualquier interrupcién planificada en la prestacion de sus servicios de
acceso a Internet. Cuando la interrupcion del servicio no pudiere ser previsible, por causas de fuerza
mayor, el ISP tiene la obligacion de reanudar el servicio en el menor tiempo posible, una vez
superada la causa.

En el caso de la interrupcidn del servicio por causas imputables directamente al ISP o por dafios en
su red, los usuarios tienen derecho al reembolso por posibles dafios y perjuicios que ocasione la falta
de servicio o la mala calidad del mismo. Este reembolso no contempla el lucro cesante.

Ademas, los usuarios tienen derecho a la reposicién gratuita del servicio y a la devolucion del valor
cancelado no devengando o utilizado por la interrupcion del servicio, en un lapso no mayor a treinta
(30) dias calendario.

El ISP esta obligado a descontar o rembolsar al consumidor el valor del servicio pagado y no
devengado. Respecto del tiempo en que el servicio de Internet haya sido interrumpido por causas
imputables al ISP.EI ISP que sufriere pérdidas por deficiencias técnicas u otras causas que le sean
atribuibles, debidamente comprobadas por la Superintendencia de Telecomunicaciones, seran
asumidas en su totalidad por el ISP y por ningln concepto podran trasladar ,a los usuarios los
valores, originados en las pérdidas.

CAPITULO VI
DE LAS SANCIONES

Articulo 12. Sanciones

La Superintendencia de Telecomunicaciones juzgara las infracciones e impondra las sanciones y
multas previstas en la Ley y en los titulos habilitantes, de conformidad con los procedimientos
establecidos.

Articulo 13. Usuarios o Consumidores Finales

Los usuarios cuyas quejas y reclamos no hayan sido atendidas por su ISP, podran presentar su queja
o reclamo al Centro de Atencién al Usuario de la Superintendencia de Telecomunicaciones, conforme
lo sefiala la Ley Especial de Telecomunicaciones. Adicionalmente, los usuarios podran hacer uso de
sus los derechos establecidos en la Ley Organica de Defensa al Consumidor, su Reglamento y marco
legal vigente.

CAPITULO VII
DISPOSICIONES TRANSITORIAS
PRIMERA DISPOSICION TRANSITORIA
El primer periodo de medicion, para todos los ISP que se encuentren operando a la fecha de la

promulgacion de la presente norma, se iniciara el primer dia del siguiente mes calendario de expedida
la norma. Para quienes solicitaren un permiso para la explotaciéon de Servicios de Valor Agregado, el
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periodo de medicion se iniciara el primer dia del siguiente mes calendario al de su entrada en
operacion.

La presente Resolucion es de ejecucion inmediata sin perjuicio de publicacion en el Registro Oficial.

Dado en Quito el de 2006.

Dr. Juan Carlos Solines Moreno
PRESIDENTE DEL CONATEL

Ab. Ana Maria Hidalgo Concha
SECRETARIA DEL CONATEL
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ANEXO 1

INFORMACION EN LA PAGINA WEB DEL ISP
SOBRE LOS INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

La informacién minima que tiene que publicarse en la pagina web del ISP es:

a)

b)

c)

d)

e)

Metodologia de medicién e interpretacion de cada uno de los indicadores, en términos
adecuadamente entendibles para personas que no tengan conocimientos técnicos.

Resultado de la medicién de todos los indicadores.

Una explicacién de cémo interpretar la informaciéon del software de medicién en términos
adecuadamente entendibles para personas que no tengan conocimientos técnicos.

Un enlace o link a las paginas Web del CONATEL y SUPTEL.

Copia digital de la presente Norma Técnica, la Ley Organica de Defensa al Consumidor y su
Reglamento.

Adicionalmente, la pagina web del ISP contendra una aplicacién gratuita y descargable para sus
usuarios, por medio de la cual, el usuario pueda medir de manera sencilla y gréfica los parametros de
conexion y calidad. Este software o aplicacion tiene que ser capaz de medir los indicadores referidos
en ésta norma técnica, las condiciones técnicas pactadas en el contrato para la prestacién de
servicios suscrito entre el ISP y el usuario, y al menos los servicios Web, FTP, HTTP y Mail. El
software o aplicacién seleccionado por el ISP para realizar la medicion debera ser calificado por la
Superintendencia Telecomunicaciones para su aprobacion.
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