UNIVERSIDAD CATOLICA DE

SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE EDUCACION TECNICA PARA EL DESARROLLO
CARRERA DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES

TEMA:

Andlisis y determinacion de la calidad de servicide valor agregado
modalidad internet prestado por laempresa Univisa

AUTOR:

Fiallos Sarmiento, Cleiber Alfonso

Trabajo de Titulacion previo a la obtencidn deldgrae
INGENIERO EN TELECOMUNICACIONES

TUTOR:

Ruilova Aguirre,Maria Luzmila

Guayaquil, Ecuador

14 de Septiembre del 2016



UNIVERSIDAD CATOLICA DE

SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE EDUCACION TECNICA PARA EL DESARROLLO CRRERA
DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES

CERTIFICACION
Certificamos que el presente trabajo fue realizadeu totalidad por el Sfiallos

Sarmiento Cleiber Alfonsocomo requerimiento para la obtencion del titulo de
INGENIERO EN TELECOMUNICACIONES .

TUTOR

Ruilova Aguirre, Maria Luzmila

DIRECTOR DE CARRERA

Heras Sanchez, Miguel Armando

Guayaquil, a los 14 del mes de Septiembre del afi6 2



UNIVERSIDAD CATOLICA DE

SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE EDUCACION TECNICA PARA EL DESARROLLO CRRERA
DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD
Yo Fiallos Sarmiento, Cleiber Alfonso
DECLARO QUE:

El trabajo de titulacion Analisis y determinacién de la calidad de serviciode
valor agregado modalidad internet prestado por la mpresa Univisd previo a la
obtenciéon del Titulo déngeniero en Telecomunicacionesha sido desarrollado
respetando derechos intelectuales de terceros rooaftas citas que constan en el
documento, cuyas fuentes se incorporan en las eref@as o bibliografias.

Consecuentemente este trabajo es de mi total autori

En virtud de esta declaracién, me responsabiliz@astenido, veracidad y alcance
del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 14 del mes de Septiembre del afi6 2

EL AUTOR

Fiallos Sarmiento Cleiber Alfonso



UNIVERSIDAD CATOLICA DE
SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE EDUCACION TECNICA PARA EL DESARROLLO CRRERA
DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES

AUTORIZACION
Yo, Fiallos Sarmiento Cleiber Alfonso
Autorizé a la Universidad Catolica de Santiago deyaquil, la publicacién, en la
biblioteca de la institucién del Trabajo de Titudac “analisis y determinacion de
la calidad de servicio de valor agregado modalidathternet prestado por la

empresa Univisa’, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi esgh
responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 14 del mes de Septiembre del @6 2

EL AUTOR

Fiallos Sarmiento, Cleiber Alfonso



REPORTE DE URKUND

Inicio - URKUND

- C' | 8 https://secure.urkund.com/view/21209319-9156;

bKLVayijayMNUxsjCL1VEqzkzPy0zLTE7TMS05VsjLQMzAWN Sy | &

KUN
.:» LA Lista de fuentes  Bloques

—

Documento  TRABA TITULACIO FIA! docx (D21517046) E
Presentado  2016-08-2702:37 (-05:00)

Presentado por ~ cleiber fiallos@cu.ucsg.edu.ec 1 TRA TITULACION

Recibido orlando.philco.ucsg@analysis.urkund.com
Mensaje ' titulacion fiallos Mostrar el mensaje completo

1% de esta aprox. 41 paginas de documentos largos se componen de texto

hacer de mi una persona de bien,

gracias por los sacrificios... L)

presente en 1 fuentes.
httn:/leaww linguee nl/: taling/i%20w.
[ IRGORER AR ) | ALL< | b3 » A 0Advertencias. ‘ 23 Reiniciar " & Exportar | (@ nosuma-, 7}
L i Ll L ! L !
el cumplimiento de

los estandares. La conmutacion de paquetes no certifica que todo el
mensaje llegue a tiempo y en el orden correcto y peor su llegada, segin
CITATION MarcadorDePosicion? \| 3082 (CISCO)

se debe tener una administracion del trafico de redes. En el uso de lared, la
demanda en si se ocupa toda la red lo cual genera su congestion al superar
la capacidad. Si las redes fueran robustas, los QoS no serian necesarios ya
que la calidad seria un hecho. Pero este no es el hecho, por lo cual las
restricciones de los recursos de |a red no se pueden evitar. El ancho de
banda es la magnitud de la suficiencia de la transmision de datos que se
usan en la red. En comunicaciones al mismo tiempo, se demanda mucho
ancho de banda lo cual la satura, lo cual hace que se aumente el ancho de
banda al existente. Cuando la capacidad de datos es mayor al soporte de la
red, los paquetes son colocados en cola hasta que sea posible su

ision. El p con estos €5 que provocan los retrasos,
en caso de excesos los paquetes se descartan. Fig. 2. 1313 CONVERGENCIA
DE REDES FUENTE: CISCO La clave de una calidad de éxito en los extremos
dela red, es el alcanzar la calidad de servisio (QoS), dirigiendo la perdida de
paquetes de la red. La garantia de los QoS, seran los métodos de dirigir la
red y sus recursos. Y conservar la calidad del servicio s la preferencia de
datos dentro de

10:11

21/08/2016



AGRADECIMIENTO

En el presente trabajo de titulacion le agradezddics por bendecirme por
llegar hasta donde he llegado, y hacer realidadetapa de mi vida.

Quiero expresar mi mas sincero agradecimientohmgmiento y carifio a mis
padres: Dra. Tarjelia Sarmiento Arichabala, Lcdteilber Fiallos Ortiz por todo el
esfuerzo que hicieron para darme una profesiéncgrhde mi una persona de bien,
gracias por los sacrificios y la paciencia que d&naoon todos estos afos, gracias a
ustedes he llegado a donde estoy, estos han sigo apcondicional en mi vida y
futuro.

A mis tios, primos, abuelos, amigos como: Félix chéa, Alicia Sarmiento
Arichabala, Omar Sanchez Sarmiento, Carmen Aridhatidermida, Alfonso
Sarmiento, Carlos Zambrano Montes, Juan HolguinilAgiMayra Crespin Tixe y
Jorge Freire Castellanos.

A la Universidad Catdlica de Santiago de Guayagsil Facultad de Educacién
Técnica para El Desarrollo, la cual me acogié yhize crecer en conocimientos,
los cuales a través de mi vida universitaria, difiegs docentes de la facultad me
impartieron, y estas experiencias brindadas, spadite de un futuro crecimiento
profesional y personal.

A mi tutora del trabajo de titulacion, MsC. Mariaamila Ruilova Aguirre, que
supo guiarme y con su esfuerzo, dedicacion, y gemmrencia, me ha brindado sus
conocimientos, su experiencia, su motivacion, lgmaldo que pueda concluir con
éxito el presente trabajo.

A las autoridades de mi facultad, empezando postruestimado y querido
decano Ing. Manuel Romero Paz, quien es el capgjténtimonea nuestro barco
llamado Facultad Técnica, a nuestro director deecaing. Miguel Armando Heras
Sanchez, el cual siempre estuvo dispuesto a ayedarmrindarme su apoyo, a
nuestro coordinador académico, Ing Luis Vallejee gos ensefid mucha disciplina 'y
valores.

A nuestro director de titulacion Ing. Fernado Palsdvelendez, quien siempre

ha sacado tiempo para atendernos, y darnos ori@ntéel proceso para graduarnos.

Vi



También me gustaria agradecer a nuestros profegoeegurante toda la carrera
universitaria, me han aportado con un granito daaa mi formacion profesional,
en especial a nuestros profesores y amigos Ingoa@ambrano Montes, Ing.
Washington Medina, Ing. Carlos Romero Rosero, Efgain Suarez Murillo, Ing.
Armando Heras Sanchez y el Ing. Bayardo Bohorqsenliar, por sus consejos, sus
ensefianzas y mas que todo por la amistad brindada.

De igual manera agradecer a mi oponente, Ing. €&mmero Rosero por su
vision critica de muchos aspectos que supo traimspaita mejorar mi trabajo de
titulacion.

También a mis amigos y amigas que siempre me apoykr diferentes maneras
segun era necesario, pero independientemente dielepra o la situacion sé que
puedo contar con ellos, entre ellos estan: Ingyelbreire Castellanos,

Ing.Juan Holguin Aguilar, Mayra Crespin Tixe.

Son muchas las personas que han formado partéedbg®, a las que
me encantaria agradecerles su amistad, consemg,&mimo y compafia en
los momentos mas dificiles de mi vida. La mayosiame aqui conmigo y quiero
darles las gracias por formar parte de mi vida,tpdo lo que me han brindado
y por todas sus bendiciones.

Para ellos:

Muchas gracias y que Dios los bendiga.

EL AUTOR

Fiallos Sarmiento Cleiber Alfonso

Vi



DEDICATORIA

Primeramente dedico a Dios Todo Poderoso, JEHOM\Aepsefiarme dia a dia
gue con paciencia, humildad y sabiduria que todmsible.

Gracias a todas las personas importantes en mj giga siempre estuvieron
listas para brindarme toda su ayuda, ahora tratdadegresar un poquito de todo el
carifio y amor que me han brindado. Con mucho casi@tesis la dedico a ustedes:

Dra.Tarjelia Sarmiento Arichabala
Lcdo.Kleiber Fiallos Ortiz

Esther Sarmiento Arichavala
Felix Sanchez

Omar Sanchez Sarmiento

Carmen Arichabala Hermida

Alfonso Sarmiento

EL AUTOR

Fiallos Sarmiento Cleiber Alfonso

VI



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE EDUCACION TECNICA PARA EL DESARROLLO
CARRERA DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

RUILOVA AGUIRRE, MARIA LUZMILA
TUTOR

HERAS SANCHEZ, MIGUEL ARMANDO
DIRECTOR DE CARRERA

PALACIOS MELENDEZ, EDWIN FERNANDO
COORDINADOR DE TITULACION



indice General

INICE A FIQUIAS .....c.eoviieeieeeeee ettt Xl
INICE dE TADIAS ....ceevieeeeee e XVI
INICE 0B ANEXOS......cvieieeiceeceeeeeeee ettt XVII
RESUMEN ...ttt e e e e e e e e e e e e e e eeeeeneeaeeeeesesnnees XVIII
CAPITULO 1: INTRODUCCION ....cuiiiiiiiiisieiieieieieisnsisisese et 19
O Y g (=Tol=T0 (=T 01 (= TP PP O PPPPPPPPPPPPP 19
1.2, JUSHIFICACION ..eeeiiiiiiiiie ettt s ettt et e s me e e et e e e et et e e e e e e e e nanes 20
1.3  ElLProBIEMAL ... e 21
S O ] o] =1 (o 22
ST @ ][] 11/ 1= PSP 22
I B @ ][] ()Y =] 1T - | R 22
IS OZ2 @ o] 1=1 11V TN ==Y o= o1 1o o 1 22
1.6. CaMPO U8 ACCION....cceeeiiiiiiiiiiietieeeeae e e e e e s e sttt e e e e e e e s e s neete e e e eaeeansseneeaeeeeeeeeannnnssenees 22
1.7, IMPACLO SOCIA ...cciiiiiiii et et e e 23
1.8, HIPOLESIS ...ttt et e e ettt eeer e e e e bbb e e e e e st b e e e e e anreeee s 23
LS T[] (ol (o] (oo | - TP U PP PPP TP 24
1.9.1. Tipo de INVESHIgAaCION .............coieeieeeiiiiiiiiiiiie s neannees 24
1.9.2. Metodologia de la INVEStIGACION ... .o eeeereeeerieeiiieiiieiiiiriieniiererereeeeeeeees 24
CAPITULO 2: FUNDAMENTOS TEORICOS ......coututm et 25
2.1. Definicion Técnica de INTEIMET.........cuueee it 25
2.1.1. Evolucion del INterNet...........ooceeme e 26
2.1.2 HIiStoria del INtEIMET........cceeii sttt 27
2.2. Arquitectura del INtEINEt ........ccoo i, 28
2.2.1. Tolerancia de Fallas .............ooicemmm it 28
2.2.2. ESCAIADIlIdAd ......eeveeieieiiii s 29
2.2.3. Calidad de ServiCio (QOS) ........ce mmmmmmreeeeeraaaaiiirnreeeeee e s s eeeeesneeeees 29
2.2.4. SEQUIITAA ....ooiiiiiiiiitee e emmmmm ettt 30
2.2.5. Arquitectura de Red Tolerante a FallaS. .. ..ooeeeeeiiiiiiieeiieeieei i, 31
2.2.6. Arquitectura de Red Escalable ......ccceeeeiiiiiiiiieee 31
2.2.7. Provision de Calidad de SEerVICIO ....ccuueeeeiiiiiiieiiiiiiee e 34

X



2.3. Capa de Transporte del MOdelo OSl....ceeiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeea e 35

2.4. Capa de Red del Modelo OSI ... e 36
241 IPVA et 37
O | Y USRS 37
2.4.3. IPVB VS IPV4 ...ttt ettt e e e e e e nmnne e e e e e e e e annnes 38
2.5. Banda ANCha Fija.......cooo oo 39
2.6. PrOVEEUON ISP ....ieiiiiiiiiiiiiiiiee i ettt sttt ettt e e e e e s e s e e eees s s s bbb e e e e e e e e e e e aannnne 39
2.7. Conectividad Internacional @ INtEINET . ....eeeeieeee e 40
2.8. SiStemMAs € TraNSMUSION............ et eeeeeeesatitteteetae e e e s s asbb s e e e s esabbbeneeeeeeeesaaanes 66
P2 S 0 = T [ T PP PP TP 66
2.8.2. SentidoS de TranSIMISION .........ooiieeeeeeee e ettt e e e e s e e e s s eeab e e e e e e e e e s annnes 67
2.9. REAES U8 ACCESO ... e s 67
P20 O BT YA VYT ¢ T 68
2.10.1. Servicios de banda ancha sobre redes ibatas (Wifi y Wimax) ............... 68
2 0 R TRV 3= SRR 72
2.11. Comparativa de 1as redeS 08 ACCESO .emmmeemrrrrrrrrrrrrirriiriniinuiinniese s srnnssesssennnnennne 73
2.12 Dispositivos de Ubiquiti Nan0 StatioN...cccce..vevevieiiiiiiiiiieeieeeeee e e e 73
2.13 Marco legal de las telecomunicaciones en Eguad................cccvvvvvvevvviinniinnieemeeeeen.. 74
2.14. Regulacion referente al servicio de valoeggdo de internet.............cccceeeeeeeescmmmens 74
2.15. ¢ Son necesarias las pruebas de mediciomgmea.................ceoovvviviiiiiiievicv 76
2.16 Aporte del presente trabajo de titulacion............ccccoeeiiiiiiiiiiiiie e 77
CAPITULO 3: ANALISIS DE DATOS ....cviiieiees s en e s ee e 8
3.1. Andlisis de los parametros de calidad basaddass informes de la ARCOTEL............... 78
3.2. Andlisis de los reclamos obtenidos de Univésalos afios 2015 2016 y su
comparacion (cOdigo 4.2 Y COAIGO 4.3). .....ommmneeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeseeesvaersrsssrereeeeees 78
3.2.1. Andlisis de resultados del primer seme®tQ@S5 ................ccccvvvvvieeeeeennnnns 79.
3.2.2 Andlisis de resultados del primer semestr@@ES ................coocvvvvvieeeeeennnnnns 82
3.2.3. Comparacion entre 10S d0S afi0S.....cceuearcriiiiiieei e 84
3.2.4. TipoS de fallas ....cooeee e 87
3.3. Porcentaje de reclamos de facturacion (COD.............uvvmumemneniiiiiiiiiiic e 93
3.3.1. Andlisis de la facturacion de UniViSa S.8..........cceevvivriririieeeeeeeiiiiiieeeennnns 94
3.4. Tiempo promedio de reparacion efectiva deias@0digo 4.5..........ccceevviiiveeiiiiieenn. 100
3.5. Andlisis del tiempo de reparacion efectivaderias. .............cccccvvvviviiiiieev e, 100

XI



3.5.2.  Analisis reparaciones del primer semestr@@kS................ccevvevvvevvvnnnnnen, 102
3.5.3 Comparacion del afio 2015 VS €l @f0 2016 .eeeeeriiieiieiiiiiieeeeiiiieeeens 104
3.6. Porcentaje de modems utilizados COAIgO 4.6.........oeeiiiiiiieiiiiiiiee e 106
3.7. Porcentaje de reclamos por la capacidad del de acceso contratado por el cliente
(oo [T [ 10 S OSSP 106
3.7.1. Analisis de capacidad del acceso por camdfatado..............ccevvvvvvvvvvvvnnnnnnns 710
3.7.2. Analisis realizado en el primer semestre208b....................cccccevvvevveeeeen. 107
3.7.3. Analisis realizados en el primer semesttQ@ES ......................ooeeeeeveeenen, 109
3.8. Capacidad INternNacCioNal..............iceeeee e 112
CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ...ccoeiiveeieiecveerenee, 113
T I o o3 01 (0] [ 113
N S (= Too ] 4 1=] o o F= Tox o] 1= 2SR 114
=] o110 o | =1 - PP 115
Internet y competencias basicas. Barcelona: graQ............cooeuvvivviiiiiinineeeeeeeenn. 115
(€110 15T ¢ [0 PP TTPPPTP 118
1= (01 J PP 127
ANEXOS A PEIMISO ...ttt e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 127
Anexo B (resolucion 216 conatel, 2009) ......ouwumeerrrrmmmmmmmimiraessasssas s s e s sesssnnnennnnenn. 134
F N 123 (01 T O U PUPTTRPPUUPPPRTPRN 154

Xl



Capitulo 2

Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.
Figura 2.

1: Historia del INternet. ... eee e 27
2: Escalabilidad de una red ... 28
3: Tolerancia a fallas. ..........cveeiiiiiiiiiiiiee e 29
4: Calidad de SErVICI0. ........ooicceeeiiiiieeeee e 30
LIRS =T o 11 [ =T PP UOOURPUPPPPPRTRN 30
6: ISP de primer NiVel ... 31
7. ISP de segundo NIVEl .......ccooiiiiiiiiii e 32
B ISP de NIVEl 3. 32
9: Sistema de nombre de dominios DNS...........cccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiee, 32
10: Rutas entre DNS ... 33
11: Distribucion de CONEXIONES ... cuuumnrrnnniiieeeeeeeeeieeieeeeeiiieien s 33
12:REUES PArES...cciiiiiiii ettt 33
13: Convergencia de redes. ......coueeeeerueeiiiiiiiiie e e e ee e 34
14: Capa de TranSporte OSI ......cccm e 36
15: Representacion del IPV4 ... 37
16: Representacion del IPV6G ... 38
17: TasaCIiON el COSLO ....uvviiiiiiiiiieiiiiiiiiiiee e 42
18: COStO del PAQUETLE. ... 50
19: Acuerdos de interconNeXion. ....cccceeeevviiiiieeeeeee e 57
20: Estructura ISP de los operadoreddea® transito ..............ccceeeeeeee. 58
21: ISP ejemplo de ruta parcial......ee...eeevieeiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 64
22: Redes de Ultima milla 802.11 ...cceevvvvviieiiieeeeeeeeeeee e, 71
23: Redes de Ultima milla 802.11 ...cccevvievvieiiieieeeeeee e, 72
24: Arquitectura basica de conexion geslquipos...........ccevvvvvvvieiiinneennn.

Capitulo 3

indice de Figuras

Figura 3. 1: Comportamiento de 10S (RQ) ....ccooo i 80
Figura 3. 2: Comportamiento (LS) .......ccovvviieeieiiiiiiiiiiiisee e e e e e eeeeeeeeeeeeeseeennnnnees 80
Figura 3. 3: Comportamiento (%Rg) en el 2018..........ccoovriiiiiiiiiiiiieee e 31

X1l



Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.

4: Comportamiento del (Tr) del 2015 81

5: Comportamiento del (Rg) en el 2016.........cccooeeieiiiiiiiiiiieiiiiiiiineans 82

6: Comportamiento (LS) del 2016. .. o eeeeeeeereeeeeiiriiiiiiiinaaeeeeeeeaeaens 33

7: Comportamiento del (%RQg) del 2016............coevvvviiiiiiiiieeeeeeeeee, 3.8
8: Comportamiento del (Tr) del 2016 .ceeveeeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 84

9: Comparativa del comportamiento del)(Rg los dos afios.................. 84
10: Comparativa del comportamiento (lrsjos dos afios. ...........ccc........ 85
11: Comparativa del Comportamiento déR¢dode los dos afos............. 86
12: Comparativa del comportamiento de) ¢€ los dos afios.................. 86
13: Tipos de dafos en Enero del 2015 ... ..o 87
14: Tipos de dafios en Febrero del 2015..........cccoovviiiiiiieiiiiiiieeeiiinnd 38
15: Tipos de Dafios en Marzo del 2015.............ooovveeviiiiviiiiiiieeeeenn 38
16: Tipos de dafos en Abril del 2015...........coooiiiiiiiiiiii e 39
17: Tipos de dafios en Mayo del 2015...........oueiiiiiiniiiiiiiieiieeeeiiend 39
18: Tipos de dafios en Junio del 2015...........cooovviiiiiiiiiiie e, 90
19: Tipos de dafios en ENero del 2016 . .vveeeeeeeieieeeiiiiieeeeeiiiiiinnnd 90
20: Tipos de dafos en Febrero del 2016..........ccooviiiiiiiiiiiiiinnnennd 9l
21: Tipos de dafios en Marzo del 2016...........uceeeiieeiiiiiiiiiiiiiiieiiiind 9l
22: Tipos de dafios de Abril del 2016...........coovvevviiiiiiiiiiiie e, 92
23: Tipos de reclamos en Mayo del 2016..............ovviviiiiiieeeeeeeeeennn, 29
24: Tipos de reclamos en Junio del 2016............cceeeiiiiiiineeeiiinnenee. 93
25: Comportamiento de grafica (Fr) 2015..........oooeviiiiiiiiiiiiineeeeeeeeed 4.9
26: Comportamiento de (Fe) del 2015 .uvuueeiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeiiiinnnd 95
27: Comportamiento del (%Rf) del 2015 ..o, 96
28: Comportamiento del (Fr) del 2016....c.....uvciiiiiieieiiieiieeeeeeeeinnnd a7.
29: Comportamiento del (Fe) del 2016..........eciiiiiiiiniiiiiiiiiieeeeeiiind a7.
30: Comportamiento del (%Rf) del 2016 .ca. ..o 98
31: Comparativa del (Fr) de los dos afios..........ccoevvvvvveriiiiiiniinnnn, 98
32: Comparativa de los dos afios del.(Ee)..........cccevrrrrriiiiiiiiinnnnn! 99
33: Comparativa del (%0Rf) de l0S d0OS afios.........ccoeevvvvviiiiieieiiiiene, 99
34: Comportamiento (Tei) del 2015 weeeeevieeeeiiiiiiiiiiiiineeeeeeee. 101
35: Comportamiento del (Ar) del 2015. . .eveiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeie 110
36: Comportamiento del (Tra) del 2015.........ccccoeeeeieieeieieiiieeeeeiiiinee 210
37: Grafica del (Tei) del primer semeggb2016............cccovvvieieeerennnnnn. 103

XV



Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.
Figura 3.

38:
39:
40:
41:
42:
43:
44;
45:
46:
47
48:
49:
50:
51:

Comportamiento del (Ar) del primemestre del 2016................... 103

Comportamiento del (Tra) del primemsstre del 2016................... 104
Comparativa del (Tei) de los dos anos..........cccceeeveeeeeeeeeeeennnnnn 410
Comparativa del (Ar) de [0S oS afiQS..........cevvveeiiiiiiiiieeeeeeeeee, 510
Comparativa del (Tra) de los dos afios.........cccoeeeevvvviiiieeeeeiinnnnn. 510
Comportamiento del (%Rc) del primemsstre del 2015 ................ 107
Comportamiento del (Rc) en el prisemnestre del 2015................. 108
Comportamiento del (Tcl) del primemestre del 2015.................. 108
Comportamiento del (%RC) en el prisemestre del 2016............ 109
Comportamiento del (Rc) del primensstre del 2016.................... 110
Comportamiento del (Tlc) del primemestre del 2016................... 110
Comparativa del (%RC) de los dos afiQs........ccccceeeeeiiiieeeeeeeeeeee, 111
Comparativa del (Rc) de los dos afios.........cccceeeveveviiiiieeeceeeinnnnn. 111
Comparativa del (Tcl) de los dos afos.......ccccceeveeeveiiiiie e, 211

XV



Capitulo 1

Tabla 1. 1:

Capitulo 2

Tabla 2. 1:
Tabla 2. 2:
Tabla 2. 3:
Tabla 2. 4:
Tabla 2. 5:
Tabla 2. 6:

Capitulo 3

Tabla 3. 1:
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 3.

indice de Tablas

Planes que oferta UNIVISA S.A. e 21

NOtaCION del IPVA.......ooiiiiiii e 37
IPVA VS IPVB ...t eeeee ettt e e ennnee e e 39
Banda de frecuencias Satelitales dalbaj................cccovvvvvvniivnnnnnnns 67.
Principales diferencias entre WI-FI IMAX ........ooovviiiiiiiiiniieeeeee, 72
Comparacion de las Tecnologias de @CCES........uuvviiiiiiiiieeeeeeeiiiiinnnns 73
Resumen de los Parametros de Calidad)A de Internet................ 76

Datos estadisticos de primer semdstr2015 .............ccccceeeeeeeeeeeeeenn.. 79
2: Datos EstadistiCOS del 2016 ... eeerrrmmeriiiiieieieieeeeeeeaeeeeesseennes 82
3: EStadiStiCO 2015 ....uiiiiiiiiit e e 94
4: Estadistico de datos 2016.....ccccomuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 96
5: Estadistico del 2015.........ocooemeeiiiiiiiiiiieeeeeeee e 100
6: Estadistico del 2016 ..........cceeeeeeiiiiiiiiiiieeeeeee e 102
7: Estadistico del 2015.........oo oo 107
8: Estadistico del primer semestre deb201..........ccccoeevvvieieiiiiiiieennnnn, a0

XVI



Indice de Anexos

Anexos C

Anexo C. 1 Capacidad internacional contratada dedey trimestre del 2015 ...... 154

Anexo C. 2 Capacidad internacional contratadardagstre del 2015.................. 154
Anexo C. 3: Capacidad Internacional contratada.................eeveeiiiiiieeeeeeneennn. 551
Anexo C. 4: Capacidad Internacional contratada.................eevveiiiiiieeeeeeneennn. 561
Anexo C. 5: Capacidad Internacional contratada.............cccoeeeevvvviiiiiieeennnnnnn. 57
Anexo C. 6: Promedio de usuarios en la provinclaGdmyas ..............coevveevvnnnnne 158
Anexo C. 7: Promedios de usuarios en Manabi............cccceeeeiiiiiiiiiiiiciiiinnnnne, 815
Anexo C. 8: Promedio de usuarios PiChiNCNa e oo 159
Anexo C. 9: Estadistico de usuarios en promediO..........ccccceeeeeeeeeeeeiiiiiccnnnnnn.. L6
Anexo C. 10: Media de ususarios por zonas ProMBEIA ...........eeeiieeereeeeeeeeeeeene. 160

XVII



RESUMEN

Este trabajo de titulacion, que tiene como objetimalizar y determinar la calidad
del servicio de Internet que ofrece la empresa isai$A, con el proposito de dejar
al cliente satisfecho e incorporar y mantener kelde clientes mediante el analisis
de la base de datos de ARCOTEL. Estos datos samidbs para que la empresa
Univisa SA introduzca sus datos al sistema de ETEL y sean validados por
ARCOTEL, cuya calidad de servicios es supervisaniolgs parametros de calidad
de la resolucion-216-09CONATEL-2009 .

En este estudio, el analisis estadistico para lvesraportamiento de la red tiene
como obijetivo, dada la arquitectura de la mismhtyaéico de la red Univisa SA, a
proporcionar un analisis que puede conducir a |pnaele los servicios de internet
siendo este recurso optimizado por Univisa SA yed& forma se contribuye al
desarrollo del pais y una mejor contribucién anlasmas internacionales de internet
en Ecuador.

Palabras claves: INTERNET; CALIDAD DE SERVICIO; QOS;
ARQUITECTURA DE RED; ACCESO A LA RED
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Univisa S.A. Es una empresa de telecomunicacidaesual provee servicio
<<Doubleplay>> en el cual integra la TV pagada w<lInternet>>, en este trabajo
de titulacion hablaremos de como fijar la calidatisgrvicio de internet, mediante el
analisis de las normas ITU y las leyes estable@dad pais.

Analizando la mision que tiene Univisa S.A., tenemae : Lograr la satisfaccion
del cliente, mediante el otorgamiento de los msj®ervicios de informacion y
entretenimiento, con un recurso humano calificadon sistemas eficientes y
tecnologia de punta, cumpliendo los altos estasddeecalidad, creando valor para
sus accionistas, los usuarios y la sociedad.

De esta forma Univisa S.A., contribuye al desaordil pais, teniendo en base las
telecomunicaciones, y siendo las telecomunicasiome eje transversal de la
sociedad, como: académicas, laborales, industrid@escieras; la informacion de la
ITU nos da la definicion del indicador Precios ldeBanda ancha fija como
porcentaje del PIB p.c.

Las leyes en nuestro pais han sufrido cambios, glafio 2014 tenemos una
nueva ley de telecomunicaciones, la cual estabheexos articulos y formas de
mando para regulas las telecomunicaciones, donde Mahisterio de
Telecomunicaciones MINTEL, actlia como érgano reaste genera las politicas y
resoluciones las cuales son articuladas, y regleadas por la Agencia de Control y
Regulacion de las telecomunicaciones, que sustiéulex Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones SENATEL, y la ex Superintendert2 Telecomunicaciones
SUPERTEL, ahora ARCOTEL(Agencia de Regulacién y t@bn de las
Telecomunicaciones), esta realiza las verificagahe los cumplimientos de ley en
el sector de las telecomunicaciones en Ecuadowisi®s planes Fundamentales los

cuales hacen regir el uso de los dispositivos ¢ésny tecnologicos.
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1.2. Justificacion

Como operadora de telecomunicaciones, Univisa SvA.,representado sus
ingresos en forma directa de la calidad que edst@ry siendo sus reclamos y la
eficiencia que los resuelva determina los ingremda empresa ya sea positiva o
negativamente.

Los usuarios lo que desean es ser comunicadosestablecer la comunicacion,
pero muchas veces esto no sucede debido a que lpresenta averias, y como
usuario siempre se desea el objetivo el cual esatarse, el hecho de no conectarse
da paso a calificar a la empresa que tiene una aadiiad, ya que el usuario paga
por un servicio el cual no esta percibiendo en eimento de usar este, no sera
problema de un usuario, sino que cualquiera que laseed o intente la
comunicacién, ocasionado que el tiempo de fallgydmdes cantidades la cual en
muchas ocasiones pasan de los dias sin poderezgiabbmunicacion, lo cual es una
perdida tanto para el usuario como para la empy@sajue no completa la
comunicacién por lo cual no habra ingresos. Y a desbemos sumar que la empresa
se encuentra calificada y reportada por los clgetgemala calidad que esta a hecho
percibir y estando el recurso si reparacion, comtidecrementando la calidad de
servicio y el indice de calidad, ademas el usuarioual usa los servicios de la
empresa, y siente la mala calidad de esta llegaoatento que se cansa de la mala
calidad y cambia de proveedor, debido a la competatel mercado, si se realiza el
"churn”, evidentemente el operador vera una bajawecartera de clientes y esto
conduce una pérdida del segmento de mercado.

El incumplir con los indices reguladores, ocasittermadas de atencion y a esto
sanciones econdmicas, las cuales pueden llegaeraenir al operador, es decir, el
agente regulador nombrara nuevos administradosesuales cumplan las normas

técnicas establecidas.
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En el afio 2014, se tiene en Ecuador una nuevadeigldcomunicaciones, en
donde las politicas de regulacion para el sectéeldeomunicaciones, son generadas
por el Ministerio de Telecomunicaciones MINTEL, amndrgano rector; dichas
politicas y resoluciones son aterrizadas en aatitng, y reglamentos por la Agencia
de control y regulacion de las telecomunicaciogeg, sustituyd a la ex Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones SENATEL, y la ex eumpendencia de
Telecomunicaciones SUPERTEL, actualmente ARCOTElendo por lo tanto el
ente que vigila el cumplimiento de las mismas yg@zy sanciona Ssus
incumplimientos, los Planes Técnicos Fundamentdasusados para la regulacion,
gue aseguren la compatibilidad de los serviciognterconexién de las redes de
diferentes prestadores de servicio, y estimuletespliegue de nuevas tecnologias,
habiendo sido definidos.

1.3. El problema.

En estos tiempos la baja calidad de la prestaddsedvicio de acceso a internet
en base a los reportes de calidad presentadosstraimente a la ARCOTEL, nace
el problema deAnalizar y determinar el servicio de valor agregaddernet,
prestado por UNIVISA S.A.

Siendo que UNIVISA S.A. da el servicio de intermetfocado a los hogares,

tenemos:
Tabla 1. 1: Planes que oferta UNIVISA S.A.

' MNET s
m MINIMA ASEGURADA |
Hasta 1 Mbps 1 Mbps 0.12 Mbps o 125 Kbps
Hasta 2 Mbps 2 Mbps 0.25 Mbps o 250 Kbps
Hasta 3 Mbps 3 Mbps 0.37 Mbps o 375 Kbps

Elaborado por: UNIVISA S.A.
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Al usar una determinada tecnologia para brindar servicio de
telecomunicaciones debe ser transparente parai@iiosy el desarrollo tecnolégico
debe adaptarse a las tecnologias predecesorasgcoentemente sus Sservicios, un
cambio de plataforma tecnoldgica no debe ser ldoitgpara continuar brindando un
servicio, por lo que no se regula tecnologia, kisaservicios.

1.4. Objeto

Andlisis del reporte del primer semestre del afitb30del afio 2016, dados por la
ARCOTEL.
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Mediante el estudio estadistico, analizar y deteamios datos que reposan en la
base de datos de la ARCOTEL, y mediante estos tesptnimestrales, analizar la
calidad de servicio de acceso a Internet prestadoda empresa Univisa S.A., y
reportados a la ARCOTEL, “Determinar Parametrosdaédad” los cuales dan al
usuario una satisfaccion en el servicio prestaddgpempresa.
1.5.2. Objetivo Especifico

Describir los fundamentos tedricos del analisisdistico de los reportes de los
indices de calidad, elaborar un analisis a la esappara la toma de decisiones las
cuales satisfagan al cliente.

Determinar la cantidad de averias presentadas guirekr semestre del afio
2015y el primer semestre del afio 2016, y realinar comparacion entre estos dos
trimestres.

1.6. Campo de Accion

El campo de accion estara dado por la propueska idéervencion estadistica de
los parametros de calidad de las conexiones dmatteealizados en las redes de
UNIVISA S.A., mediante el andlisis de los reportld primer semestre del afio

2015 y del afio 2016 con su respectiva comparacion.
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1.7. Impacto Social

El estudio de la estadistica de los datos obtemtpsmer semestre de los afios

2015 y 2016, nos da en este estudio el rumbo dmdedad que tiene como
clientes Univisa S.A., la cual esta en la “Era B&iljien la que no es suficiente hacer
algunas mejoras sobre los procesos tradicionates aloptar elementos de futuro
gue den un desarrollo sustentable.

Siendo asi que un buen entorno social de interet la empresa Univisa S.A.,
sera el satisfacer a sus clientes ya que ellosafioiodo el ente social que es parte de
nuestro pais.

Hoy en dia el uso de las TIC es el comun denommtaddo de jovenes como
adultos, incluso los nifios y personas de la teredeml estdn en uso de esta gran
informacion la cual podemos acceder mediante iatepara que se dé esto en el
mercado de Univisa S.A.,

Univisa S.A. debe de tener un mejor concepto deplrametros de calidad, y
acatar las recomendaciones que le puede estar dmmARCOTEL como 6érgano
regulador, teniendo en mente siempre el satisfaceliente y de esta forma crecer
con el cliente.

El andlisis de estos parametros, dara el uso dedlaomo tal e identificar los
sectores sociales a los cuales esta ligado elcgemé internet que presta Univisa
S.A., y de esta forma, poder clasificar los tip@s dientes que va a tener y la
importancia que se le debe prestar.

1.8. Hipotesis

Los usuarios del servicio de acceso a interned @elpresa Univisa S.A.presentan
constantes quejas en la calidad de servicio dehigwoblemas de conexion y
configuracién de los equipos, lo cual afecta alalad del servicio.

Determinar los indices alcanzados, la correcciortielapos de reparacion de
fallas en la red de usuario terminal, permitiréefiiencia del servicio, reducir los
tiempos de reparacion y educar al personal qué&aekads correcciones de usuario

terminal, dardn una mejor calidad tanto técnicaacdmservicio.

23



1.9. Metodologia

1.9.1. Tipo de Investigacion

En el presente trabajo de titulacion, se realiza umvestigacion cientifico
analitico ya que en base a los informes del serde internet de Univisa S.A.
reportados a la ARCOTEL, se usara el criterio ntd&isuario, donde
identificaremos y solucionar los problemas sudoisaen la red de Univisa S.A.
1.9.2. Metodologia de la Investigacion

Mediante un proceso ordenado de la recoleccidnsiddtos de los reportes de la
ARCOTEL, realizamos un enfoque analitico en ell aefinimos la variable o

variables en el estudio del servicio de internet presta la empresa Univisa S.A.
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CAPITULO 2: FUNDAMENTOS TEORICOS

Hoy en dia hablar de internet es comun, ya quenestan la era digital, en donde
el internet se ha convertido en el medio de conacin en el cual se distribuye la
informacion a nivel mundial.

Dado que este es el servicio que presta Univisa 8s un servicio Doubléplay
de Tv+Internet, vy la politica de calidad de Usi/iS.A. Es: “el comprometerse a
satisfacer las necesidades del entretenimientofa@macion con los niveles de
servicio que sus clientes requieren, soportadge@resos eficientes con indicadores
de productividad y mejoramiento continuo.”

Siendo que la eficiencia y calidad de servicio deea en gran medida de la
arquitectura de la red, el trafico y las intercaoegs, en el presente capitulo
veremos conceptos los cuales nos ayudaran a entgrditerminar las bases que
seran el factor de andlisis del cual determinareghesrvicio de calidad de internet.

2.1. Definicion Técnica de Internet

EL empleo de internet es de alcance mundial hoydien este facilita la
comunicacion de las redes de computadoras y dismssinteligentes haciendo que
la informacion, entablandonos en un nuevo esquensadiedad, y da paso a una
nueva, la cual esta dispuesta a la captacion deoloscimientos inmersos en este, y
son cada dia mas los usuarios de este, esta irdgm@ermite el desarrollo personal
y profesional de muchas personas asi también swsaale-mail, ftp, www, etc.,
(L6pez Cano, 1998).

Referencias para tener en cuenta:
v "Conjunto de redes interconectadas que utilizgoraiocolo Internet,

que les permite funcionar como una unica y grarvirdal.”
v La distribucion mundial de datos mediante protogdl€P/IP, es lo
que hoy conocemos como internet.

En 1995 el Concejo Federal de Estados Unidos defiaged de Internet como:

"El sistema de informacién global que:
l. Esta relacionado légicamente por un espacio decaimees Unico

global basada en el Protocolo de Internet (IP)soesxtiensiones posteriores /

followons;
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Il. Es capaz de soportar comunicaciones utilizando reto€blo de
Control de

Transmision / Protocolo de Internet (TCP / IP)eswitsus sucesivas extensiones
/ Follow-ons, y / u otros protocolos compatiblega ¢,
lll.  Utiliza o hace accesible, ya sea publica o privadayicios de alto
nivel en capas sobre las comunicaciones y la isiinagtura relacionada
descritos en este documento. "

Esta es una definicion muy amplia, ya que abacapdicaciones que se ejecutan
en la parte superior del protocolo TCP / IP, asin@oel hardware que esta
interconectado por ese protocolo. Esta amplia ib#im pareceria corresponder bien
a lo que comunmente se entiende por "Internet”.

En una presentacion ante el Foro Mundial de Palidi las Telecomunicaciones,
un grupo de expertos en Internet ha propuestoidpsestes puntos como punto de
partida los principios que permiten a la Internstug ventajas de ser reconocidos y
distinguidos de otros términos que pueden desigmaceptos técnicos que son mas

amplios 0 mas especializado en la naturaleza plataforma de Internet:

1. gue se define en términos de principios de inteaipkdad entre
redes,

2. que la plataforma resultante es una plataformasdeganeral,

3. que esta disponible como una plataforma de usorgepara los

usuarios finales, y

4. que permite la conectividad de propdsito genenactimente entre
usuarios finales en todo el mundo (o mas allapdad las demas redes que
interactban en las mismas condiciones.

Esta definicion es ain mas amplia que la primefamidé&n dada anteriormente,
ya que no hace referencia al protocolo TCP / IP.heeho, esta definicion se
aplicaria igualmente bien a la red GSM. Por lodam vamos a examinar mas a
fondo esta definicion.

2.1.1. Evolucién del Internet
Las etapas de evolucion del internet van de laoncan la tecnologia, economia

y la sociedad, siendo la tecnologia adaptada &.€lsé& experiencias acumuladas
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afio a ano, era a era, siglo a siglo, en fin toddasehan sido recopiladas y
transmitidas para el desarrollo de la humanidad.

Hoy en dia internet nos brinda un mundo virtualgkeoual esta realidad virtual
nos hace realizar cosas que no hariamos en laeatigin el internet, internet nos ha
ayudado al desarrollo humano con nuevas actividasstas actividades que van
desde el uso de redes sociales, hasta €l envidrams electronicos, informacion en
segundos, tele informacion etc.,

La revolucién del internet hace que la Sociedathdeformacion sea parte de la
humanidad y que esta dependa del internet. Desdegein del hombre, este se ha
visto en obligacion de expresar sus ideas a los Iqueodean, con esto los
mecanismos que el hombre ha buscado han pasade jdesglificos, idiomas, y en
la actualidad la red de internet.

El logro de la imprenta deja una gran huella emdgoria, con esta el intercambio
de mensajes mas legibles dio paso al periodicom@&de (Mcluhan) proclama lo
fundamental de la vida social, donde la tecnolpgiga un papel importante. A esto
en la actualidad vemos como las TIC y las redesiescienen a la sociedad inmersa
en el mundo del internet. Y asi el paso de lassfdsela humanidad va desde el uso
de herramientas béasicas hasta llegar a la eraldyg#iectronica.

2.1.2 Historia del Internet

La linea del tiempo en la historia viene relatadal@s siguientes imagenes.

1962 1967 1969 1971 1972

Licklider proponeuna | Primer proyecto de Es enviado el primer | Ray Tomlinson Bob Kahn hace una
redintergalicticade ARPANET. (Advanced mensaje entre dos inventa el correo demostracién de
Computadoras Research Projects Agency | computadoras electrénico, ARPANET con 40
(Galactic Network) Network) Red de “LOGWIN" '@ |«

computadora que para conectar el conectadas

usuario con el

comunica varios usuarios

.I /R \ \\
Prbs \/ ((¢7 awsmps

5 J-. - .. =
S8 K]
D r ]
[
1973 1983 1984 1986 1989 —'.
Vint Cerfy Kahnlanzan | El1deenerode 1983 | William Gibson publica | La Fundacién Nacional | NSFNET remplazaa
supropuestaparaun | todaslasmiquinas | “Neuromante”,ydefine | dela Cienciade EEUU. A ARPANET,
protocolo de vinculadasa la palabra creala ‘columna transmitia 1.5
comunicacién, ARPANET deben “ciberespacio”. vertebral' millones de bits por
&l TCP/IP utilizar el protocolo | Creacién de los De Internet consisteen | segundo
TCP/IP, Internet dominios gob, edu, la conexién de cinco
comienza a tomar .com, .orgy netasi como | supercomputadores.

los sufijos
Geogriéficos s

NSFNET

Figura 2. 1: Historia del internet.

FUENTE: (ROJAS, 2014)
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2.2. Arquitectura del Internet

“En una red es indispensable que esta en su dsgefionciba que va a tolerar las
aplicaciones y servicios los cuales creceran didiaacon la evolucion de la
tecnologia, y a esto tolerar o sustentar cualquiedio fisico de conexion fisico.”
(CISCO, 2009) Para el soporte de calidad, hacesago las siguientes propiedades
en la red:

> Tolerancia de Fallas;

> Escalabilidad;
> Calidad de Servicio;
> Seguridad.

2.2.1. Tolerancia de Fallas

“Internet, siempre estard disponible al mundo, pmorcual requerira una
arquitectura que tolere las fallas. Las fallasadeetl que producidas por software o el
hardware son faciles de recuperar, pero las prddagor los enlaces, en el medio
el mensaje serd autorizado en su enrutarse oreeciinar eficazmente y en
fracciones de segundos siendo un uso de extreextremo, de facil adecuacion a

los host.” (Aspectos Basicos del Networking, 2009)

[ se pueden conectar & Internet
redas enterss y usuarios

| adicionales =in degradar el

| rendimianto de los usuarios
axistentas

Figura 2. 2: Escalabilidad de una red

FUENTE: (CISCO, 2009)
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2.2.2. Escalabilidad

“Esto permite la expansién para admitir a nuevasauss y aplicaciones sin
afectar el rendimiento de la calidad del servicidoa usuarios existentes. La
conexion diaria de los miles de usuarios y provessiale servicio se conecta a
Internet. La infraestructura de la arquitecturecéi/ l0gica permite a la red tener la
capacidad de admitir las nuevas interconexionesjetarquia de las capas y su
funcién, permite a los usuarios cada capa, tant@riss como proveedores de
servicios insertarse sin causar la desconexionadeed. La tecnologia va en

aumento, por lo cual debe fortalecerse todasdpasde esta.” (CISCO, 2009)

( Internet ‘}

[Las conexiones redundantes
permiten usar rutas alternativas
cuanda falla un dispositivo o un
enlace. La experiencia del
uguario no seve afectada

Figura 2. 3: Tolerancia a fallas.

FUENTE: (CISCO, 2009)

2.2.3. Calidad de Servicio (QoS)

“Los consumidores de la red de internet, debeteder niveles permitidos de las
fallas y escalabilidad. Donde la calidad le coroesje estar tener la eficacia de la
calidad de servicios. Para conseguir transmitir yozideo es necesario definir
medidas de calidad que sean solidas y que no sgentan.

La voz y el video es lo que hoy en dia nos hacertese apego al internet.
Convencionalmente la calidad de estos no era gistana red, ya que eran disefiadas
para transmitir un solo tipo de transmision, hoy lanactualidad el avance
tecnoldgico y las redes nos hace tener mejoresrierp@s en la conectividad.”
(CISCO, 2009)
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La calidad de servicio, que adminisirn of
router, garantiza que las prioddades -
coincadan con ¢l ipo de comunicacion y su
L para ln organzack

Internet

Figura 2. 4: Calidad de servicio.

FUENTE: (CISCO, 2009)

2.2.4. Seguridad

“Los entes de gobierno asi como entes educatieogers vigilados y gestionados

en la gran red del internet, y de esta forma agiliza transmision de la
comunicacién.”

(CISCO, 2009)
“Acrecentando la seguridad de la red al pasoideigo, da la perspectiva de
privacidad y seguridad, debido a que los usuaniagea sus derechos reservados de

la comunicacion. Abriendo el paso al estudio deameientas y procedimientos para
combatir a los dafios ocasionados en la red.” (CISXD09)

Los administradoros pueden
proteger |a red con seguridad
de hardware y software, y

evitando el acosso fisico a'los

Internet

| protegen ki red de occesos no ‘

Figura 2. 5: Seguridad

FUENTE: (CISCO, 2009)

30



2.2.5. Arquitectura de Red Tolerante a Fallas

La meta original del internet fue dada por <<Degradnto de Defensa de Estados
Unidos (DoD)>>, la cual era poseer un canal de wooacién que tolere la
destruccidn de instalaciones sin perder el servicio

Tolerar las fallas es el nucleo del disefio inidial internetwork. Y la mejora de
red para que tolere fallas ha sido el estudio, & forma transmitir voz y datos.

(CISCO, 2009)

2.2.6. Arquitectura de Red Escalable

La velocidad con la que se propaga internet, yisiafectacion de los usuarios
individuales, en estos disefios deben sostenercototopresentes en las tecnologias
subyacentes del que se construye.

Al tener las redes publicas y privadas, de su mat@gn da como resultado el
internet, en donde su orden de nivel, y sus opeeadbtiene el resultado, el trafico de
redes destinado para servicios de pequefio y graaritg el trafico es sostenido en el
backbone, en el cual se desdoblan los serviciosicesn

La acogida de los estandares mejora tanto el haedyaoftware, lo cual hace
gue se integren todos los existentes en su inftexdsta y capacidad. (CISCO, 2009)

Estructura de Intermet: Una red de redes
En el centro de Internet, los ISP de "nivel 17 brindan conexiones nacionales & iIntermacionales. Estos ISP se tratan entre sl
coma iguales.

P Este &3 ¢l *backbone” de
Algunos ejemplos san: ISP de Nivel 1 Internet
Verizon, Sprint, ATET,
NTT, sistemas de cable y
redes inalambricas da drea

amplia,

(]SP de Nivel 1 ISP de Nivel 1 }
. - ~

) e |

Estructura de Intemet: Una red de redes

Los ISP de “Nivel 2" son mas pequefios y, generalmente, brindan un servicio regional, Los ISP de Nivel £ generalmente
pagan a los ISP ce Nivel 1 1a conectividad con el resto de Intemet.

Figura 2. 6: ISP de primer nivel

FUENTE: (CISCO, 2009)
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Estructura de Intemet: Una red de redes
Los ISP de “Nivel 2° son mas pequefes v, generaimente, brindan un servicio regional, Los ISP de Nivel 2 generalmente
pagan a los |SP de Nivel 1 I3 coneclividad con el resto de Intemeat.

ISP de Nivel 2

ISP de Nmel

ISP de Nivel 2
El punto dande los ISP se

intercanectan
generalmenta se denomina
“limate”.

ISP de Nivel 1

ISP de Nivel 1
ISP de Nivel 2

Figura 2. 7: ISP de segundo nivel
FUENTE: (CISCO, 2009)

Estructura de Intemnet: Una red de redes
Los ISP de “Mivel 3" san los provesdores de servicio local directamente a los usuarios finales. Los ISP de Nivel 3,
generalmente estan conectados a los ISP de Nivel 2 y les pagan a los proveedores de Nivel 2 para acceder a Internet.

ISP de Nivel 1

Jerarquicos Distribuidos

Figura 2. 8: ISP de nivel 3

FUENTE: (CISCO, 2009)

Estructura de Intemeat: Una red de redes
El Sistama do nombres de dominio (DNS) aun da i o8 doc, un sarvidor No tene
que: guardar ia lista ‘oa millanes de

mmnﬂa mmhdmﬁ
Mwmwhdmmm
mﬂﬁmmhmﬂm’h

o DNS contiens S |
| bk 60 para les rades dimctamants conectadas. Esto

Figura 2. 9: Sistema de nombre de dominios DNS

FUENTE: (CISCO, 2009)
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Estructura de Intemet: Una red de redes
La naturaleza distribuida de las conexiones y los directarios significa que la comunicacién puede evitar los cuellos de botella

y las interrupciones. Originalmente disefado para protegerio de los ataques militares, el sistema también ha demostrado ser
la mejor manera de ofrecer una red civil confiable y escalable.

ISP de Nivel 1

Jerarquicos Distribuidos
Figura 2. 10: Rutas entre DNS

FUENTE: (CISCO, 2009)

Estructura de Inlemet: Una red de redes
La naturaieza distribuida de ks conexiones ¥ 08 direciorios significa que la comunicackin puede evitar los cuslios de botella

y las intarrupcionss. Originalmanie diseNada para protogerk de ks ataques miitares, ol sistoma también ha demastrado ser
la mejor manera de ofrecer una red civil conflable y escalable.

Figura 2. 11: Distribucion de conexiones

FUENTE: (CISCO, 2009)

Estructura de Intemet: Una red da redes

Las conexionas de pares entre redes que se encuentran en el mismo nivel brindan conaxionas directas y evitan asi rutas
mas largas y la congestidn en el backbone.

Figura 2. 12: Redes Pares

Jerarquicos Distribuidos

FUENTE: (CISCO, 2009)
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Los protocolos y disefios estan en desarrollo pamgplir las altas exigencias que

representa internet en sus servicios y aplicaciones

2.2.7. Provision de Calidad de Servicio

La garantia de una red, es la eficiencia de logcses que ofrece, siendo el
cumplimiento de los estandares.

La conmutacion de paquetes no certifica que todoegisaje llegue a tiempo y en
el orden correcto y peor su llegada, segun (CIS2@9) se debe tener una
administracion del trafico de redes. En el usoadeet, la demanda en si se ocupa
toda la red lo cual genera su congestién al supee@apacidad.

Si las redes fueran robustas, los QoS no serig@sagos ya que la calidad seria
un hecho. Pero este no es el hecho, por lo cuaésiiscciones de los recursos de la
red no se pueden evitar.

El ancho de banda es la magnitud de la suficiedeida transmision de datos que
se usan en lared.

En comunicaciones al mismo tiempo, se demanda maictioo de banda lo cual
la satura, lo cual hace que se aumente el anchmaniga al existente. Cuando la
capacidad de datos es mayor al soporte de lalosdhaquetes son colocados en cola
hasta que sea posible su transmision. El probleom estos paquetes es que

provocan los retrasos, en caso de excesos lostpageedescartan.

Trafico en tiempa real Redes convergentes

*Voz sobre IP (VolP)

* Videoganferencia Tréfico transapcional
e = Pr de padidos y.

facturacion

Contenida Web g A =il

« Navegssian

< Carpran informes

Convergencia

NO todo el trafico es igual

Figura 2. 13: Convergencia de redes.

FUENTE: (CISCO, 2009)
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La clave de una calidad de éxito en los extrenwdadred, es el alcanzar la
calidad de servicio (QoS), dirigiendo la perdidapdquetes de la red. La garantia
de los QoS, seran los métodos de dirigir la resly recursos. Y conservar la

calidad del servicio es la preferencia de datogrdale la red.

2.3. Capa de Transporte del Modelo OSI

El uso de esta capa de transporte en si tienega®stes funciones en las redes
que son:
> Segmentacién de datos obtenido desde la aplicaci&egmentos.
> Administra cada segmento donde es adherido un eradb.
> Uso de la informacion del encabezado para reconmposisegmentos
en datos de aplicacion, y paso de los datos enadowla la aplicacidon
correcta
Los protocolos usuales en la capa de transporte WOP y TPC. El
direccionamiento esta dado por el espacio numéléctos puertos para la llegada a
su origen los puertos, los cuales estan incluiddefUDP y TPC.
> Los datos son enviados por TPC al tener la ingtinode destino de
estar listo a recibir
> Luego TCP administra el flujo de datos y reenvio$olos segmentos
de datos de los que recibié acuse a medida queiben en el destino
> Los mecanismos de enlace y acusados de recibidss glinamico de
ventanas para llevar a cabo estas funciones ctediab
> Sin embargo, esta confiabilidad representa cia@esarga en la red
en términos de encabezados de segmentos mas grsamagor trafico de

red entre el origen y el destino que administitsagisporte de datos
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La capa de Transporte OSI

para su utilizacién por parte de las
aplicaciones.

DATOS DE REDT

g [Apli :::::: ]
Wi l T (Frosentacion )
[ sesien ]

La capa de Transporte prepara los datos
de la aplicacién para el transporte a través Teneporte rTfanE’ﬂUflﬁ ]
de la red y procesa los datos de la red [Red ]
]
]

Figura 2. 14: Capa de Transporte OSI

FUENTE: (CISCO, 2009)

2.4. Capa de Red del Modelo OSI

El protocolo mas usado en esta capa es el protdBolp la version que usa
UNIVISA S.A. es la IPVA4.

“La comunicacion entre host se da en la capa de y@djue los datos estan
encapsulados en un paquete, en los cuales el eaclbelel paquete tiene la
direccién de destino” (CISCO, 2009). “El direccomento jerarquico de la capa de
Red con las porciones de red y host facilita |asthn de redes en subredes y permite
el uso de la direccion de red para enviar paquetem el destino en lugar de usar
cada direccion de host individual” (CISCO, 2009)

“Cuando las direcciones no se encuentran en el misi@ST, se utiliza un
gateway configurado por default el cual lo envg&aaestino.” (CISCO, 2009)

La interfaz Gateway del router analiza la direoctie destino. “Si la red de
destino tiene una entrada en su tabla de enruttomieinrouter envia el paquete ya
sea a una red conectada o al gateway del sigusatte. Si no hay entrada de
enrutamiento, el router puede enviar el paqueta@aruta default o descartar el
paquete (CISCO, 2009) Los gateway se los confignemualmente la tabla de
enrutamiento se pueden configurar manualmente ea cauter para proveer
enrutamiento estatico, o los routers pueden corautécinformacién de la ruta de

manera dinamica entre ellos utilizando un protodg@nrutamiento.
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2.4.1.1PV4

“Ante lo dicho la IP en si es una direccion la qo@tmite la conexion de los host,
donde se escribe en 32 bits la direccion en fdnmaria, ademas se los agrupa en 4
grupos de octetos, siendo un cddigo numérico qudeantificado por las redes de
computo, routers, impresoras, tablets etc.; par@ndandimiento de maquinas lo
entendera en numeros y no (172.16.254.1) y nakbms.” (CISCO, 2009)

Notacion Valor Conversion desde decimal separado por puntos
Decimal separada por puntos 192.0.2.235

Hexadecimal separada por puntos | 0xC0.0x00.0x02.0xEB | Cada octeto se convierte individualmente a la forma hexadecimal

Octal separada por puntos 0301.1680.0002.0353 | Cada octeto se convierte de individualmente en octal

Hexadecimal 0xCO0002EB Concatenacion de octetos de la forma hexadecimal separada por puntos
Decimal . 3221226219 . El nimero hexadecimal expresado en decimal

Octal . 030000001353 . El nimero hexadecimal expresado en octal

Tabla 2. 1: Notacion del IPV4

Elaborado por: (CISCO, 2009)

An IPvd address (dotted-decimal notation)

172 . 16 .254 . 1
¥ + 4 ¥

10101100 .00010000,11111110,00000001

COne byte=Eight bits
L

Thirty-two bits ( 4 =8 ), or 4 bytes

Figura 2. 15: Representacion del IPV4

FUENTE: (CISCO, 2009)

2.4.2.1PV6

La version 6 de IP, (IPv6), es una version delrire&IP), definida en el (RFC
2460). Este busca el reemplazo de IPV4 (RFC 7916 es un protocolo que se
esta implementado en la actualidad.

El protocolo IPv6 admite 340.282.366.920.938.463.354.607.431.768.211.456
lo cual da (3?® o 340sextillonesde direcciones) —cerca de 6,7 ¥(@n0 mil
billones) de direcciones por cada milimetro cuadidel la superficie de laTierra.
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Una direccion IPv6 (en hexadecimal)
2001 :0DB8:AC10:FEO01:0000:0000:0000:0000

| 2R T R A : |
2001:0DB8:ACLO:FEQ1:: S€ pueden omitir los ceros

NSNS

0010000000000001:0000110110111000:1010110000010000:1111111000000001.:

0000000000000000-0000000000000000-0000000000000000:0000000000000000

Figura 2. 16: Representacion del IPV6

FUENTE: (CISCO, 2009)

2.4.3.IPV6 vs IPV4

Con lo robusto del disefio del protocolo de intekstsion 6, el protocolo IPV4
esta siendo reemplazado por el su version recisigado asi la UIT ha tomado
medidas, en diversos foros, para fomentar la twamsidel protocolo de Internet
version 4 (IPv4) a la version 6 (IPv6). Con estpisie esfuerzos para que se de este
cambio y es asi que se celebra la Asamblea MumdiaNormalizacién de las
Telecomunicaciones (AMNT-12).

A esto sumamos el desperdicio de direcciones IB\debe a varios factores.

Uno de los principales es que inicialmente no sesiderd el enorme crecimiento
gue iba a tener Internet; se asignaron bloquesirdectbnes grandes (de 16 271
millones de direcciones) a paises, e incluso a esagr

Otro motivo de desperdicio es que en la mayoridadaedes, exceptuando las
mas pequenfias, resulta conveniente dividir la resubredes. Dentro de cada subred,
la primera y la ultima direcciébn no son utilizable® todos modos no siempre se
utilizan todas las direcciones restantes. Por dmgngd en una subred se quieren
acomodar 8Bosts se necesita una subred de 128 direcciones (sedige redondear
a la siguiente potencia de base 2); en este ejemagld8 direcciones restantes ya no

se utilizan.
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Caracteristica IPv4 IPvG
Fragmentacion Llevadeo a cabo por los Llevado a cabo solo por los
routers y equipos equipos
Resolucion de direcciones Broadcast ARP Multicast Neighbor
Administracion de IGMP Descubrimiento de listener
membresia de grupos Multicast
Multicast
Descubrimiento de routers ICMP router descubrimiento ICMPv6 router solicitud y
(opcional) anuncio de routers
: (requeridos)
Registros de host en DNS Registros A Registros AAAA
Zonas inversas DNS IN-ADDR.ARPA IP6.ARPA
Minimo tamafio de paquetes | 576 bytes I 1280 bytes

Tabla 2. 2: IPV4 vs IPV6

REALIZADO POR: EIl Autor

2.5.  Banda Ancha Fija

La banda ancha presente en redes fijas se clitaR{eC:

"La FCC, defini6 que desde los 200 Kbits/s. La OCDE #jaliston en 256
Kbits/s, y la UIT define la banda ancha como ur@acalad conjunta (en los sentidos
ascendentes y descendentes) igual o superior Kl#&8s." (De Ledn Bocia &

Gonzales Soto, 2008)

2.6. Proveedor ISP

“Los proveedores de servicio Internet <<ISP>> sarmalmente empresas
privadas, aunque en algunos paises pueden secagjlijue ofrecen la conectividad
y el acceso a Internet y la interconexion a losaaridores <<usuarios particulares o
empresas que desean acceder a Internet>>. En fiudeisu tamafio y objetivos
comerciales, los ISP proporcionan algunos o todssiguientes servicios” (Manual

sobre redes basadas en protocolo IP, 2005, pag. 11)
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1. Recursos de acceso a la Internet publica (marcaciimeas
arrendadas, cable,

ADSL, etc.)

2. Direcciones IP fijas o dinamicas, junto con recarde acceso
3. Cuentas de correo electronico

4, Actlan como agente para el registro de nombre®uahenib

5. Almacenamiento y otros servicios para la publica@n la Red

(Almacenamiento de paginas en la Red)

6. Asistencia en caso de problemas
7. Servicios de consulta
8. Servicios adicionales tales como la prevencidrcdeko basura

Todos los ISP se interconectan a uno o mas ISR de ffacilitar la conectividad a
la Internet publica. Los ISP pequefios se conect&8® arandes y los ISP grandes se
conectan entre si. Los dos tipos de acuerdo predmtas para la conexion de los
ISP son la tarificacion y el acuerdo entre entidguiaes.

2.7. Conectividad Internacional a Internet
Intercambio de Trafico Internacional

Existen varios conceptos relacionados con el iatelgo internacional de trafico
Internet, a saber, flujos de trafico internacionagimenes de contabilidad y
acuerdos entre entidades pares.

“El hecho radica en que en todo el mundo hay reldesternet las cuales se
interconectan por las ISP.” (Interconexion De Iné&En Paises En

Vias De Desarrollo, 2014)

De hecho, los dos proveedores de servicios a memalointerconectan
directamente, y uno o mas proveedores de Intergle¢rd actuar en un papel de
proveedor de transito con el fin de completardagaccion de red.

Asi que ahora podemos plantear la pregunta inganir negocios de Internet

con un poco mas de claridad.
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Dentro del entorno de Internet, ¢cémo todas laepan diversas transacciones
de red que incurren en costes en el apoyo a lasaitaiones de terceros reciban una
compensacion? O, mas simplemente, ¢cual es el snddetlistribucion de costos
para el Internet? Vamos a examinar la base de ¢toelwms de distribucion de costos
interprovider Internet y luego mirar a los modettes negocio que actualmente se
utilizan en el entorno de Internet interprovidesté&Ezona se denomina cominmente
"acuerdos financieros”, un término Internet se dwado de la industria de la
telefonia.

Modelos liquidacion financiera

Los acuerdos financieros han sido un tema cons@ateiscusion dentro del
dominio de interconexidon a Internet. Para mirareetorno de la liquidacion de
Internet, primero vamos a ver el uso de interprewvatuerdos financieros dentro de
la industria de servicios de telefonia internadiona

El modelo de la telefonia tradicional, interprovidkie interconexion tiene lugar
dentro de uno de los tres modelos generales: Soliniateral, Remitente Mantenga

todos los honorarios y de Transito.

Los establecimientos de tasas de distribucion driédés

Los modelos de interconexion entre proveedores| esodelo de solucion de
contabilidad de llamadas bilateral utilizado emldustria de los teléfonos, el cual es
un ejemplo basico.

La descripcion de este ejemplo tenemos: Alice, liente del proveedor de
servicios (A) llama a Bob, un cliente de un prow@edke servicio de segunda (B). En
este modelo Alice paga a su proveedor de A paltarteada, y Bob no incurre en el
costo de B en la recepcion de la llamada. Un praseda recibido todos los
ingresos de la llamada, mientras que B, en la t&ondn de la llamada, se ha
realizado un servicio igual a la de A. Hasta cieriteel de aproximacion bot Ay B
han realizado funciones equivalentes en el apodgollamada de Alice a Bob, pero
unico proveedor de Alice ha recibido ingresos polldmada. El sistema se corrige

s6lo si A compensa B para sus costos en que tetenllzamada de Alice.
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Figura 2. 17: Tasacion del costo

FUENTE: (ISPCOL, 2005)

La tasa de distribucion de llamadas es la tasaadgacfinanciera que se ha
acordado bilateralmente sobre entre las dos patebido a que ambas partes
pueden cobrar entre si usando la misma monedaesacua liquidacion financiera
final se basa en el resultado neto de los dos otogule transacciones llamada hora.
Los acuerdos financieros proporcionan el equililmoatable destinado a garantizar
la equidad de la distribucién de costes en el ampyos costes de las llamadas
realizadas entre los dos proveedores.

Este sistema de liquidacion financiera tiene urerst legado en la telefonia
internacional. Las tasas de distribucion de llarmastaestablecen a una tasa que se

destina a cubrir los costes de red asociados zlds de una llamada.

Retencion integra Modelo de Solucion

El segundo modelo financiero es el de la retenéibegra (), en la que cada
proveedor de servicios factura a los usuarios ddisate de origen de los servicios
de extremo a extremo, pero ningun acuerdo econdisecdiace a través de la
estructura de interconexion entre proveedores. rDet¢l modelo de liquidacion
bilateral, puede considerarse como un caso lidégtéos asentamientos bilaterales,
en los que ambas partes simplemente consideraelquesultado del proceso de
contabilidad de llamadas para ser absolutamentaleguy por lo tanto no hay
liquidacion financiera serd a cargo de cualquierdad partes como resultado de la

interconexion.
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Los derechos de transito unilaterales

El tercer modelo es el de los derechos de transitaterales, en el que las partes
se alinean en los roles de proveedor y el cliesteel que el proveedor cobra al
cliente por los servicios prestados. Esta dispdsice utiliza en el entorno de
telefonia como la base de los acuerdos de intexaonméde acceso de larga distancia /
locales, donde el proveedor de larga distancia aselmpapel de proveedor de
servicios para el operador de acceso local.

Una vez mas, este caso puede ser visto como unlicasis® de un modelo de
liquidacion bilateral general, cuando en este cadas, partes acuerdan aplicar

contabilidad de llamadas en una sola direcciomygar de forma bilateral.

Modelos de liquidacion - Temas y Tendencias

La contabilidad de la llamada modelo de liquidaadi@ntelefonia bilateral es de
ninguna manera estable, y en la actualidad, sgpesténdo una presion significativa
sobre los acuerdos internacionales de contabilidadlejarse de las tasas de
distribucion uniforme de llamadas negociados hitdibeente a una negociacion por
separado las tarifas de llamadas en cada diredeama interconexion bilateral. Al
mismo tiempo, la desregulacién de comunicaciongdralede muchos entornos
nacionales estd cambiando el modelo de tasa dsittraitomo proveedores locales
extienden su red en el area de larga distancia ngiec@an los acuerdos de
interconexidon con otras entidades similares. Léagas también se ha dirigido a las
tasas de liquidacion negociados bilateralmenteidded la observacion de que en
muchos casos las tasas de distribucion no soaddrdsadas en costos, pero se basan
en el deseo de crear un flujo de ingresos dedaglkciones de contabilidad.

En teoria, el sistema de tasas de esta destinamaaa un resultado justo y
equilibrado, en el pago de liquidacion asegurarjue proveedor puede aprovechar
de la otra e indirectamente vender servicios pidestgpor la otra parte sin una

compensacion justa.
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Si bien esto suena bien en teoria, en la practtar® ha sido el caso. En los
ultimos afios las tasas de distribucion de llamaitdsrnacionales utilizados
generalmente tienen poca relacion con los costdssree la red de una llamada. Los
costos han disminuido drasticamente, mientras @setdsas de distribucion de
llamadas se han mantenido altos. Los altos margesmsdtantes, en base a la
diferencia entre la parte alicuota de distribugida red de los costos de operacion,
han creado un incentivo para que los proveedoregiicios a jugar con el sistema
de varias maneras. Por ejemplo, al elevar unilmerste las tarifas de llamadas
internacionales, un servicio proporcione sera peeesza de generar mayores niveles
de minutos de llamadas entrantes, resultando eentr@da neta de efectivo a través
de acuerdos de contabilidad de llamadas. Comoahotargen, la Comision Federal
de Comunicaciones de los Estados Unidos (FCC) afigme los operadores de
telefonia estadounidenses pagan alrededor de $nb.fillones en las tasas de
liquidacion en 1996, y la FCC expres6 la opiniémde las tasas de distribucion se
habian desplazado a las zonas de no-costo cordignrde base, en lugar de trabajar
como un simple mecanismo de distribucion de codtbg opinidn similar fue
expresada por la Unién Europea en el momento erelgsistema de liquidacion de
tasas de distribucion ya no era producir resultadicgentes en términos de precios
al consumidor de los servicios de telefonia.” (LAT13)

Llame a tasas de liquidacion no abarcar facilmémterconexiones de red que
incluyen uno o mas proveedores de transporte, aldmba iniciacion y terminacion
de los proveedores. Ademas, la experiencia entitaaldécada ha demostrado que
los beneficios de la reduccion de las tasas deildiston no se transmiten
automaticamente al consumidor.

“No es un atributo importante del modelo de solncae contabilidad de la
llamada telefonica que es importante a la Interaedaber, que todavia existe una
expectativa generalizada de que las mismas estascile asentamiento, y los
resultados de distribucion misma de costos pueedeamyados en el entorno entre

proveedores de Internet.” (UIT, 2013)
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Existe la expectativa de que, a través del uso rdesguema de liquidacion
financiera, basada en los costes, los proveedaegrahdes y pequefios pueden
coexistir de forma competitiva con un régimen deerconexion neutral que no
permitiria que los jugadores mas grandes de exzlltis actores mas pequefios y no
permiten a los jugadores mas pequefios indebidagpalancamiento de las
inversiones realizadas por los jugadores mas gsande

Como ideal, ya que todo esto suena, el entornoegsapal operador de Internet
ha demostrado ser altamente resistentes a la i@ de tales formas de acuerdos
de liquidacion entre proveedores. ¢Son los provesdde servicios establecidos
tratando desesperadamente de alejar a los nueeoadopes competitivos? ¢ Esto es
porque el legado empresas de telecomunicacion&s iegéntando usar su poder de
mercado mucho mayor para perseguir a los competdoas pequefios fuera de sus
mercados en un intento de establecer una posieidnatopolio con respecto a este
servicio?. (UIT, 2013)

Después de unas dos décadas de experiencia esrdgulacion de la industria de
servicio telefénico, en el que el punto focal dealgividad en general, se ha
preocupado por el desmantelamiento de la posi@dmahopolio atrincherado de los
operadores historicos heredados, tales puntos sta siguen siendo un favorito
sentimental para muchos, sobre todo para aquellessector de regulacion.

Sin embargo, en lugar de culpar a un proveedoretieicgds de la industria
recalcitrantes para no estar dispuesto a trabajar n modelo de contabilidad de
llamadas para los acuerdos financieros entre pdoves, no hay otra explicacion
mas probable aqui.

Este punto de vista es que las diferencias entneodelo de telefonia e Internet
son bastante fundamental y tener repercusionese@xtienden todo el camino a
través de los modelos de negocio para la interéongxoveedor. Es muy posible
gue la industria de proveedores de servicio yanakt@ualquier nivel de equilibrio
entre proveedores que va a lograr dadas estasrlifas bastante fundamentales en
el modelo de servicio. (ISPCOL, 2005) Estas difei@nincluyen:
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Single-Servicio vs Redes Multiservicio

El sistema de telefonia es una sola red de sergisgosoporta un solo servicio
basico: conversaciones humanos. No hay un modéo de una transacciéon de red,
es decir, una "llamada", y un modelo uniforme de éstados para establecer,
mantener y derribar una "llamada”.

Cada red ofrece el mismo servicio técnico y, enideen todo caso, el servicio de
cada proveedor es directamente sustituible porqaiaal otra. La llamada es un
producto mediocre, y es posible establecer unadaskstribucion de referencia para
el costo de mantener una llamada con la red deaweedor de servicios. (ISPCOL,
2005)

No existe una unidad anéloga "servicio" en el modid Internet. La operacion
basica es un servicio de entrega de paquetes ,figbe no tiene correspondiente
artefacto directo del nivel de servicio.

Servicios en la arquitectura de Internet no estfmidos por la red, pero estan
definidas por los sistemas finales. A un nivel éguetes de servicios de red no
siempre son directamente sustituibles entre sigsy parametros del servicio de
entrega de paquetes, tales como la tasa maximangwmet de entrega, demora,
pérdida y caracteristicas de fluctuacion de faferdn de proveedor de servicios de
proveedor de servicios. (ISPCOL, 2005)

No es obvio cdmo podria establecerse una tasasttéodcion de referencia, dado
gue no existe una caracteristica comun de servguiesesta siendo proporcionada
por la red, ni existe un Unico modelo de transamsode servicios siendo apoyado
por las redes. (UIT, 2013)

Unidad de transaccion de red - "Llamadas” y "paggét
Los medios convencionales de soportar una llameadaalde una red de telefonia
utilizan una arquitectura de conmutacion de tiemdpode la red es compatible con

un estado de conmutacién que soporta un circuity@io de borde a borde.
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El servicio de apoyo a una "llamada" puede séo\aemo una actividad basada
en la red.

Aunque podria argumentarse que una sesion TCRtelmét tiene mucho en
comun con una llamada, este concepto de un TCRmdadas de origen minutos no
se identifica facilmente dentro de la tela de réeme paquetes en el interior de la
red, y por lo tanto esto no es una solucion viahbldad de liquidacion.

A diferencia de una llamada de teléfono, ningincepto de la iniciacion Estado
existe para aprobar una solicitud de llamada @&sr@e una red y bloquear una ruta
de transito de la red en respuesta a una respdedtamada. La red experimenta
ningun cambio de estado en respuesta a una seSiBnyTpor lo tanto, de ninguna
manera esta facilmente disponible para el openaa@r identificar que se ha iniciado
una llamada, y por el cual las partes. Por supuebktso de Protocolo de datagramas
de usuario (UDP), y diversas formas de trafico detinel, también confundir
cualquier mecanismo de TCP llamada minutos codalll (ISPCOL, 2005)

En un nivel mas general, la arquitectura basadpaguetes de Internet incluye
ningun estado de la red como un pre-requisito ppogar un servicio en particular.
De hecho el estado de la red, como un conjuntadrdetidas de reenvio de paquetes,
es uno que no esta directamente relacionada ctiujelde paquetes de datos. La
implicacién es que la red es totalmente conscidati&a existencia de transacciones
de servicios. (ISPCOL, 2005)

Servicios de redes fiables y no fiables

Cuando un paquete se pasa a través de una intei@om® un proveedor a otro,
no hay garantia firma esta dado por el segundoepdr de que el paquete sin duda
sera entregado en el destino. El segundo proveegooveedores siguientes en la
trayectoria de transito, pueden descartar el pagpet razones muy legitimas, y
permaneceran dentro de la especificacion de priostatthacerlo.

De hecho, el protocolo TCP utiliza gota paquete coma sefial de control de la

frecuencia.
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¢, Si se utiliza el paquete como la unidad de cdrtath en un entorno general de
la distribucion de costes, si el proveedor quebeeg posteriormente se descarta el
paquete sera capaz de compensar un crédito debitiolatéh para la interconexiéon?
La respuesta légica es que la contabilidad basadaaguetes debe aplicarse
Gnicamente a los paquetes entregados con éxito,ymer estructura de este tipo de
contabilidad es muy dificil de aplicar con preamsdentro del entorno de

Internet. (ISPCOL, 2005)

Simétricos y asimétricos red Caminos

Redes de circuitos conmutados tienen caminos saogfrdonde ambos flujos de
trafico (avance y retroceso) de flujo de la rutarel® nombre, y si la ruta atraviesa
una interconexion proveedor de que todo el trafisociado con el servicio pasa a
través de que la interconexion. (ISPCOL, 2005) eXigte tal garantia de la simetria
en la Internet, y como la densidad de interconexidmenta la probabilidad de
caminos asimétricos aumenta. Esto implica que masmjue el camino a seguir para
una transaccion de extremo a extremo atraviesantgraonexion inter-proveedor en
particular, la ruta inversa puede utilizar una wifarente y una interconexion entre
proveedores diferentes. (ISPCOL, 2005)

Modelos de liquidacién para Internet

Con esto en mente, ahora podemos dirigir nuestreci@in a la Internet y mirar
las formas de interconexion y los arreglos finamseasociados que se utilizan en
este entorno. Cuando un contrato de servicio ahpyor o al por menor esta en su
lugar entre dos proveedores de Internet, un ISReregfecto, un cliente del otro
proveedor de Internet. En esta relacion, el cli®8é (ISP aguas abajo) es la compra
de servicios de transporte y conectividad al prdoeele ISP (proveedor de Internet
aguas arriba). El ISP aguas abajo revende estieisea\sus clientes.
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El ISP aguas arriba debe anunciar rutas del 1$Rsagbajo a todos los demas
clientes y otros puntos de salida de las redesStRepara cumplir con el contrato de
servicio al cliente ISP aguas abajo. Esto es nmifasi al modelo de tasa de transito.

Sin embargo, dado que dos proveedores de serdeiggerconexion, la decision
en cuanto a cudl de las partes debe asumir el papetoveedor de aguas arriba y
cual de las partes debe asumir el papel de cliesjesis abajo no siempre es
inmediatamente obvio para cualquiera de las pantéscluso para un observador
externo. Mayor cobertura geografica puede serseridiinador aqui que permite la
determinacion cliente / proveedor. Sin embarga &sttor no es el Unico posible en
el ambito de la determinacion de las funcionesee$yas.

Un ISP puede alojar contenido significativo y puetleervar que el acceso a este
contenido afiade valor a la red de la otra partefaator que puede ser utilizado
como un desplazamiento en contra de una relacid@ielde mas convencional. En
una linea similar, un ISP con una poblacién muyndeade clientes dentro de una
localidad geografica limitada puede ver esta gaselde clientes como un factor de
compensacion con su proveedor.

Una determinacion objetiva y estable de qué ISR delb el proveedor y el que
deberia ser el cliente no siempre es posible. Ethosucontextos, la cuestion no es
adecuada, ya que para algunas clases de traficoetgmectivas funciones de
proveedor y el cliente pueden intercambiar mas.ptegunta que a menudo se
reformulado a lo largo de las lineas de, "¢ Puedsnpdoveedores de interconexion
sin el requisito implicito para emitir uno como ploveedor y el otro como el
cliente?" Exploracion de algunos conceptos de cpoaria responder la pregunta es

ilustrativo del espacio del problema aqui.

Contabilidad de Costos de paquetes

Un modelo de contabilidad de potencial se basaaeobkervacion de que un
paquete incurre en coste, ya que es pasa a travaged. Para un pequefio intervalo
de tiempo, el paquete ocupa toda la capacidadamsniision de cada circuito a
través de la cual pasa. Del mismo modo, durantbrewe intervalo de tiempo, el
paquete se ocupa exclusivamente de la estructuwanseutacion del router.
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Los mas routers el paquete pasa a través de, grraayel nimero y la distancia
de transmision de lUpulo el paquete atraviesa, magoel coste incurrido en la
realizacion el paquete.

Un modelo de solucién potencial podria construargeartir de esta observacion.
El modelo de hombre de paja es que cada vez gpaguete se pasa a través de una
frontera de la red, el paquete se vendido de magferdiva al siguiente proveedor.
Los aumentos de precios de venta como los trardit@aquetes a través de la red, el
valor en proporcion directa a la distancia queagyete atraviesa dentro de la red
gue se acumulan. Cada precio de venta de paqimiés defleja el precio de venta
anterior, mas el valor afiadido en transito pomfeaestructura del ISP. En dltima

instancia, el paquete se vende al cliente de aestin
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Figura 2. 18: costo del paquete.

FUENTE: (ITU, 2005)

Al igual que con muchos modelos Strawman, ésteetrmimerosas deficiencias
criticas, pero vamos a ver los puntos fuertes angprlugar. Un ingresos ganancias
ISP de un paquete solo cuando presentadas el edeelored, en lugar de en la
entrada de red. En consecuencia, existe un fusreniivo econdmico para aceptar
los paquetes que no sera dado de baja en transig [P, ya que la transmision del
paquete genera ingresos para el ISP sélo en lagantton éxito del paquete al
siguiente ISP hop o al cliente de destino. Estefamloca una fuerte presion sobre
el ISP para mantener la calidad en la red, ya qaepaquetes perdidos implican

pérdida de recaudacion de transmision local.
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Debido a que el paquete ya fue adquirido de la esapanterior de la ruta, la
pérdida de paquetes implica también la pérdidanéiesia. La fuerte presion se ejerce
también la funcién de fijar el precio de transibcdl a un nivel de precios de los
productos basicos, en lugar de intentar llevar bock fijacion de precios
oportunista. (Interconexion De Internet En Paise¥tas De Desarrollo, 2014).

Si el precio de transito elegido es demasiadodgrasl proveedor de aguas abajo
tiene la oportunidad de ampliar su red para llegasiguiente proveedor de aguas
arriba en el camino, lo que resulta en pasar pdSRlaguas arriba original y la
compra de los paquetes directamente desde la fdenéguas arriba del siguiente
salto. En consecuencia, este modelo de fijacidpreleios por paquete, utilizando un
modelo de liquidaciéon de la contabilidad de pagudiesalida, y los incrementos del
valor aplicados localmente para un acumulado deigneor paquete, basado en
costos incrementales de transmision por salto, esmipe un cierto nivel de
estabilidad razonable y la distribuciébn de costes et entorno de solucién
interprovider. (UIT, 2013)

Sin embargo, las debilidades de este paquete debiad parecen pesen mas
los aspectos positivos de este enfoque. En pringar | la entrega de paquetes fiable
no puede ser garantizada para todos los paquetiggily nivel de caida de paquetes
es inevitable, independientemente de cargas meatbasrafico en la red. Para
minimizar la responsabilidad de aceptar los paguatese pueden entregar cada ISP
esta obligado a mantener una tabla de enrutamiempleta y aceptar solamente los
paquetes para el que tiene lugar una ruta especific

Mas critico es el tema que el mecanismo se preatasos, ya que los paquetes
que son generados por un proveedor se pueden ttarssitnaveés de la interfaz del
proveedor, que a su vez se traduce en los inggesose generan por el proveedor de
origen. Por cada paquete de contabilidad dentrondeleo de la red es un
refinamiento significativo de la tecnologia exiseenDentro de una aplicacion
estricta de este modelo, los paquetes requiererelgecencepto de un valor adjunto

gue aumentan los ISP sobre una base de la entfadaleda.
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Encontrar una manera fiable en el que almacenarvedbr asociado al paquete
aun hacerlo en una forma que no tiene impacto esefadntica existente de
transmision de paquetes y con costo adicional nifssignte es una tarea dificil. Y,
por supuesto, el concepto de ataques DoS y otram$ode abuso trafico de asumir
una nueva y aun mas maliciosa intencion cuandatiee@ga de paquetes persona
incurre en un costo adicional para el destinatario.

Estas métricas basadas en el trafico exhiben datids criticas debido a su
incapacidad para resistir el abuso y la posibilidadexigir un pago interprovider
incluso cuando el trafico no se entrega a un desiial. De mayor preocupacion es
gue este régimen de solucion tiene una fuerte aagibn en el dominio de las tarifas
al publico, donde las tarifas derivadas de voluehetrafico entregado y la distancia
total de transito es entonces una de las formas rotasstas que un proveedor
minorista puede asegurar que hay una coincident@ativea entre los pagos
interprovider y las fuentes de ingresos al por meb@ado que no hay ninguna
coincidencia intrinseca de la distancia, y poralotd cuesta, a cualquier transaccion
de red de extremo a extremo en particular, un nm&oande dicha tarifa al por
menor se encontraria con una fuerte resistencidogle&eonsumidores. (ISPCOL,
2005)

Estructuras de Solucion de Internet

Para una estructura de liquidacion financiera s&alevy estable, la estructura de
los asentamientos debe ser una abstraccion unifdemena estructura de tarifas al
publico relativamente uniforme. Esta conclusiondesvital importancia para el
debate liquidacion financiera de toda Internettefimet Y Competencias Basicas,
2005)

La estructura financiera de la interconexion deée uma abstraccion de los

modelos de venta utilizados por los dos proveedigeservicios.
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Si un uniforme "emisor paga" se utilizé el modetoweénta al por menor, la parte
gue origina el paquete paga el primer ISP unaatgéra entregar el paquete a su
destino dentro de la segunda ISP; a continuacigorireer ISP esta en condiciones
de financiar la segunda ISP para realizar la eatedravés de un mecanismo de
interconexion.

Si, por el contrario, es un "receptor paga" sézatiel modelo, en el que el
receptor del paquete financia su transporte delsdmisor, entonces los fondos de
ISP que reciben el ISP originarios para cada paqeeibido del ISP de origen, y el
financiacion por paquete sera variable en funciénaddistancia que el paquete ha
recorrido para llegar a esta interconexion en Qaet.

Si no se utiliza un modelo de distribucion uniforer@onces cuando un paquete
se pasa de un proveedor a otro no existe una casipneacerca de cudl de las partes
recibe los ingresos para el transporte del pagueta consecuencia, cual de las
partes llega a acuerdo con la otra parte por Iesadncurridos en la transmisiéon del
paquete.

La respuesta a estas cuestiones en el entorno tdmdn ha sido adoptar
comunmente so6lo dos modelos de interaccion. Estodelos se sientan en los
extremos del espectro de negocios, donde uno egelat#dn de cliente / proveedor,
y la otra es una relacion de interconexion sin inmgpo de acuerdo econémico.

Estos modelos corresponden aproximadamente a ldslosode segunda y tercera
descritas anteriormente de los modelos tradicisndée interconexién dentro de la

industria de las comunicaciones. (Internet Y Compats Basicas, 2005)

Sin Liquidacion y no Interconexion

El examen de la opcién de la autonomia completa dperacion, sin ningun tipo

de interaccidén con otros ISPs locales o regionagsnstructiva en este examen de

las opciones de solucion.
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Un escenario para un grupo de proveedores de étted que una relacion
satisfactorio para las partes que no se puede eggpcodos los ISP en el grupo de
dominios de la red operar desconectados con cameximguas arriba dedicados a los
ISP de terceros y sin interconexion. (Internet Ynpetencias Basicas, 2005)

El resultado de esta situacion es que la coneativite terceros se llevaria a cabo,
con el trafico de transito que fluye entre los I1&Rsles que se intercambian dentro
del dominio de un proveedor de Internet de terceomectados mutuamente (o via
de transito a través de una serie de proveedoriggeataet de terceros).

Por ejemplo, para un pais asiatico, esta situgmdnia resultar en el trafico entre
dos entidades locales, ambos ubicados dentro dehanpais, que se pasa a través
del Pacifico, enrutado a través de numerosos domide la red dentro de los
Estados Unidos, y luego pasa de nuevo a travésdeilfico. No sélo es este
escenario ineficiente en términos de utilizacionreeursos, pero esta estructura
también afiade un costo significativo para el fumaimiento de los proveedores de
Internet, un costo que en Ultima instancia se phsansumidor de los precios mas
altos para el trafico de Internet. (UIT, 2013).

Esta situacion no es totalmente tedrico - Intehreetvisto este tipo de arreglos
aparecen en el pasado; y estas situaciones soridagadentes en algunas partes de
la Internet de hoy. Tales acuerdos han surgidagyeseral, como el resultado de la
incapacidad de un grupo de proveedores de Intparatnegociar una estructura de
interconexiéon local, estable. Sin embargo, este tie posiciones de ninguna
interconexién han demostrado ser relativamenteacdgbido al alto costo de
funcionamiento de entornos de transito internadjdaanestabilidad de los caminos
de interconexion se alargaban significativamentda yfalta de voluntad de los
proveedores de Internet de terceros extranjeras @etuar (a menudo sin saberlo)
como agentes para la interconexion nacional eargblplazo. Como resultado de
estos factores, tales estructuras de conectividkdhore en general han sido
aumentadas con los acuerdos de interconexion ogeruIT, 2013). El entorno
operativo en general resultante de la Internetueset| aislamiento eficaz no es en el
mejor interés del ISP, ni es el aislamiento de ifasreses de otros ISPs o los

consumidores de servicios de los ISPs.
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En aras de un deseo comun de realizar un uso edgiaentable de los recursos
de comunicacién, cada coleccion nacional (o redjoda los ISP actla para
garantizar la interconexion local entre dichos pemores de Internet. A la
consiguiente prioridad es llegar a acuerdos dercotexion ISP mutuamente

aceptables.

Retencién integra

Retencidn integra acuerdos de interconexion sarelag en las que se
intercambia el trafico entre dos 0 mas proveeddesnternet sin cargo mutua (un
acuerdo de interconexién sin liquidacion finangierBentro de una estructura
nacional, por lo general el costo marginal dedadferencia de trafico internacional
hacia y desde el resto de Internet es significatersie mas alta que la transferencia
de trafico nacional. En estos casos, cualquierdatexion es probable que referirse
exclusivamente a trafico nacional, internacionall yransito se proporciona ya sea
por un acuerdo por separado o de forma indeperd@nt cada parte. (ISPCOL,
2005)

Este modelo mirando es més estable cuando lassparplicadas perciben igual
beneficio de la interconexion. Este modelo de aueexién por lo general se utiliza
en el contexto de la interconexion o con los prdeees de dimension
aproximadamente igual, mirando como en proveedasggonales con otros
proveedores regionales, los proveedores nacional®s otros proveedores
nacionales, y asi sucesivamente. Las propias pastéenen que ponerse de acuerdo
sobre lo que el valor o dimensién pueden ser eninés absolutos. Cada parte hace
una evaluacion independiente del valor de la iotegion, en términos del tamafio
percibido y el valor del ISP y el valor de la ot&P. Si ambas partes llegan a la
conclusién de que en sus términos se logra un s&ftode valor, la interconexién es
de forma estable. Si una de las partes considexaegunas grande que el otro e
interconexidon resultaria en el apalancamiento densarsion por la parte mas

pequefia, a continuacion, una interconexiéon esahkst(ISPCOL, 2005)
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El criterio esencial para una estructura de integgn estable se percibe la
igualdad en la relacion de interconexion. Esteeddtse puede lograr de muchas
maneras, incluyendo el uso de precios de umbraérdeada en el entorno de
interconexion o el uso de criterios igualitariommo la especificacion de la
infraestructura de la red ISP o el nivel de ladedireas de servicio y cobertura como
la concesion de peering.

Una caracteristica tipica del medio ambiente mwandes definir una
interconexidon en términos de trafico de peerirlg 8a el nivel de cliente.

Esta definicibn hace que cada ISP mirando paraaséosuficiente en la
prestacion de servicios de transporte y los s@vide infraestructura ISP que no se
hubiera suministrado a través de un punto de ioesdon. Este proceso puede no
resultar en la infraestructura méas eficiente oagfide Internet, pero si crear un nivel
de paridad aproximada y reduce los riesgos de ttobhedentro de la interconexion.
En este modelo, cada ISP presenta en cada unadedeoimexién y de cambio, sélo
aquellas rutas asociadas a los clientes del ISPepta solo el trafico de los ISP
igualitarios en la interconexion o intercambio gitlo a este tipo de clientes.
(ISPCOL, 2005)

El modelo de negocio es que los clientes de unegaaor de Internet se estan
contrayendo el ISP para presentar sus rutas a tosdakemas clientes del ISP, a los
proveedores de aguas arriba de la ISP, y para todgauntos de intercambio en el
que el ISP esta presente. EI modelo tarifario @aetr elegido por el ISP en el
servicio a los clientes no es relevante para esidetn de interconexion. El trafico
pasa a un ISP por pares en la bolsa se convierte esponsabilidad de los ISP
pares para transmitir a sus clientes a su costo.

Otro medio para generar equidad dentro de unacoriexién es para mirar sélo
dentro de los términos de una localidad definidaefie modelo, un ISP presentaria
rutas a un interlocutor en el que las rutas cpoeden a clientes situados en una
POP de acceso patrticular, o un grupo regional sl&€IOP de acceso. La capacidad
de los pares para aprovechar las ventajas delmmiye de inversién (asumiendo
gue la otra parte es la parte mas pequefia) ya nm éactor, ya que el ISP mas
pequefio ve solo aquellas partes del ISP méas ggunelese colocan dentro de una
bien definida zona local o regional.
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Local Exchangs: Local Exchange
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Figura 2. 19: Acuerdos de interconexion.

Fuente: (INTERNET Y COMPETENCIAS BASICAS, 2005)

Un resultado comun del uso generalizado de lascmexiones es una estructura
de proveedor que se segregé en dos dominios -njanto de ISP de transito, cuya
direccion de la inversion predominante es en tésmie infraestructura carro de alta
capacidad y alta capacidad de los sistemas de ¢aoin, y una coleccion de ISP
de acceso local, cuya direccion predominante esviersion en infraestructura de
servicios de apoyo a un fuerte enfoque minoriss®sl locales participan en los
intercambios y anuncian rutas locales en el intebba una vez por de la
interconexion con los ISP pares. Tales ISP sonvaubtis para preferir utilizar todas
las rutas presentadas en el intercambio dentralde $esiones de peering, debido a
gue el ISP no se carga ningun coste de transit glarafico bajo un esquema de
liquidacién. El intercambio no proporciona coneickad integral con el ISP, y esta
conectividad necesita complementarse con una copgraeparado de los servicios
de transito. En este papel, el ISP local se cotevaar un cliente de uno o mas ISP de
transito de manera explicita a los efectos de acaéss servicios de conectividad de

transito.
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Figura 2. 20: Estructura ISP de los operadores lodes de transito

FUENTE: (INTERNET Y COMPETENCIAS BASICAS, 2005)

En este modelo, el ISP de transito debe haber lesidd una posiciéon de
conectividad de amplio alcance, con una cuota decade bien establecido y
significativa de las actividades de transito al payor. Un ISP de transito también
debe ser capaz de presentar rutas de los clienies aelecta serie de oficinas de
cambio importantes y tienen cierta capacidad pasxdambiar trafico con todos los
otros ISP de transito. Este ultimo requisito nomsite se ha implementado el uso
de estructuras de interconexion privados, y cortufRcia los asentamientos
asociados son negociados bilateralmente. Estosaasentos posiblemente pueden

incluir algan elemento de liquidacién financiera.

Negociado Liquidacion Financiera

La alternativa a y seleccion papel proveedor énté es la adopcion de un
esquema de liquidacion financiera. La estructurédodeasentamientos se basa en la
venta de ambas partes de manera efectiva senacmtsa a través del punto de
interconexidn, con la liquidacion financiera de eemgler la tarea de equilibrar las
cantidades relativas. La forma mas simple de llevaabo este acuerdo es para medir
el volumen de tréfico que se pasa en cada direeciéavés de la interconexién y de
utilizar una Unica tasa de distribucién para todoadico. (ISPCOL, 2005)
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Al final de cada periodo contable, los dos proveeside servicios financieros se
conformarian con base en la tasa de distribuciérdada aplicada al flujo de tréfico
en la red. De qué manera el dinero debe fluir &cid@n con el flujo de trafico no es
inmediatamente evidente. Un modelo supone que @lepdor de origen debe
financiar el proveedor de terminacion para entregjatrafico, y por lo tanto, el
dinero debe fluir en la misma direccién que elit@fEl modelo inverso asume que
la mayoria absoluta de trafico, se genera traficorespuesta a una accion del
receptor, tales como la recuperacion de la pagetaavia descarga de software. Por
lo tanto, el costo total de la red se debe impahasuario discrecional, por lo que el
proveedor de terminacion deberia financiar el pedee de origen. Este dltimo
modelo tiene algun grado de evidencia de apoyta gne un proveedor mas grande
a menudo proporciona mas trafico a un proveedartajmas pequefa de lo que
recibe de ese proveedor.

Observacion de las estadisticas de flujo de tra&filderales tiende a apoyar esto,
lo que indica que los volumenes de trafico recidanalmente coinciden con el
beneficio de interconexion en relacidén con los ploveedores.

La tasa de distribucion puede ser negociada awsquier cantidad. Hay una
advertencia en esta capacidad de establecer unddatistribucion arbitraria, ya que
no se basa costo-una tasa de distribucion, surgavlemas de inestabilidad de
negocios. Para una mayor estabilidad, la tasa stebdicion unidad de trafico de
liquidacién acordado tendria que coincidir conadto marginal promedio de trafico
de transito en ambas redes ISP para la soluciéatesziva para ambas partes. Las
mejoras de este enfoque se pueden introducir,aa desgque vayan acompafados de
un gasto importante en la vigilancia del traficdog sistemas de contabilidad.
(ISPCOL, 2005)

Las mejoras estan destinadas a hacer frente ddardeacion tanto arbitraria de
acuerdo econdémico basado en el receptor o el ents@ forma es para llevar a
cabo la contabilidad basada en el flujo, en el@umste que representa el volumen
de todos los paquetes asociados con un flujo TGRrige al iniciador de la sesion
TCP.
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Aqui, la contabilidad de costes para todos los egude un flujo UDP se dirige
al receptor UDP. La contabilidad basada en ses&rsignificativamente mas
complejo que la contabilidad volumen simple, ydanplejidad operativa se refleja
en el costo de llevar a cabo una forma de contaloiés tales.

Sin embargo, los caminos asimétricos son una tegirstica comun del medio
ambiente inter-AS, de manera que no siempre puadeosible ver ambos lados de
una conversacion TCP vy realizar una determinaci@ciga de la iniciador de la
sesion.

Otra mejora es el uso de una tarifa diferente pada proveedor, cuando el tipo
de base se ajusta por algun factor tamafio aconpa@oasegurar que el proveedor
mas grande no es excesivamente expuesto finan@etanpor la disposicion. El
factor de ajuste puede ser el nimero de puntosedenia, el alcance de la red, el
volumen transportado en la red, el nUmero de antasician a los pares, o cualquier
otra métrica relacionada con el perfil cuota decado de la inversion y del ISP. Por
otra parte, un factor de ajuste relativo puedesisgplemente un nimero, sin ninguna
base en una métrica de la red, a la que ambas gastéen de acuerdo.

Por supuesto, un balance de volumen de tréfices ta@lativa no es muy robusto,
ya sea, y la métrica es una que es vulnerable @blasos. La capacidad de ajustar el
balance de trafico relativo viene de la relaciaecia entre las rutas publicadas vy el
volumen de tréafico recibido.

Para reducir la cantidad de tréfico recibido, & Ieduce el niumero de rutas
publicadas al par correspondiente. Aumentar el marde rutas, y al mismo tiempo
aumentar el numero de rutas especificas, aumertanikidad de trafico recibido.
Cuando hay una rica malla de conectividad, el olggtrimordial de la politica de
distribucion ya no el de apoyar la conectividadd#ss, pero en cambio el objetivo
principal es maximizar el retorno financiero paramerador. Si el ISP esta pagando
por un servicio de ISP "aguas arriba”, la motiva@8 reducir al minimo el costo de
este contrato, ya sea mediante la maximizaciom dantidad de trafico cubierto por
un coste fijo, o reducir al minimo el costo redade al minimo el trafico

intercambiado con el ISP aguas arriba.
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Donde hay una interconexion financieramente estataeel ISP estara motivado
para configurar sus politicas de enrutamiento pa@aimizar sus ingresos de tal
disposicion. Y, por supuesto, un ISP siempre préfertilizar rutas de los clientes
siempre que sea posible, como medio basico de nmainos ingresos en la
operacion.

De mayor preocupacion es la posibilidad de abusarlas acuerdos de
interconexion. Una de las partes puede generaigirdirandes volumenes de trafico
a la otra parte. Aunque el abuso manifiesto deatserdos es a menudo facil de
detectar, la avaricia es un estupendo estimulargeqd ingenio, y formas mas sutiles
de abuso de esta disposicién siempre son posibéga. hacer frente a esto, ambas
partes se suele indicar en un acuerdo de intercmmex compromiso de no caer en
tales formas de abuso deliberado.

A pesar de tales compromisos por los dos provesdaeeceros aun pueden
abusar de la interconexion de varias maneras. &nrehto de origen suelta puede
generar flujos de trafico que pasan a través datexconexion en una u otra
direccion. La capacidad de activar remotamenteralico fluye a través de la
direcciéon de origen spoofing es posible, inclusanclo el enrutamiento de origen
suelta esta desactivado. Esta ventana de vulndabifinanciera es mucho mas
amplio que muchos ISP se sienta comodo, ya que edljpeoveedor a un pasivo
significativo sobre la cual tiene una capacidadtéida para detectar y controlar. En
consecuencia, las estructuras de liquidacién fieemdasados en métricas de flujo
de trafico no son un mecanismo comunmente desplegadjue introducen riesgos

financieros significativos para el medio ambientericonexion ISP.
El debate de Solucion

La cuestion de los asentamientos de Internet, yetosedinancieros asociados de
liquidacién, ha ocupado la atencion de un gran marde proveedores de Internet,

empresas de comunicaciones tradicionales, reg@admiiblicos, y muchos otros

organismos interesados desde hace muchos afos.
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A pesar de estos niveles concentrados de atenciandlisis, el entorno de
interconexién a Internet sigue siendo uno donde mdelos de liquidacion
financiera basa sélidamente en ningun uso genadalihoy en dia.

Es util para profundizar en este asunto, y plantagoregunta: "Por qué ha de
Internet logrado plantear un desafio tan aparenmt@mi@soluble para la industria
ISP" La principal razon es probable que se enceed&ntro del modelo de
distribucion comanmente adoptada de servicios Be IS

La tarifa para un servicio al por menor ISP noreutie forma implicita la
prestacion de un servicio de transmisién de Intedesde el cliente a todos los
demas hosts conectados a Internet. En otras psjabrservicio de Internet, como se
vende al por menor para el cliente, no es un dervitegral de extremo a extremo.

En un modelo simple de la operacion de la Interceda ISP posee y opera en
algunas infraestructuras de red local, y pueder gqmiacomprar los servicios de uno
0 mas proveedores de servicios de aguas arritshrhio de servicio ofrecido a los
clientes de esta red abarca especificamente urosumid Internet limitado a la
periferia de la red ISP junto con la periferia @enthio de servicio del proveedor de
aguas arriba contratado. Esta es una definiciurse@ de dominio, en el que el
proveedor de conectividad a su vez puede haberreoimgervicios de un proveedor
de aguas arriba en el siguiente nivel, y asi suassnte. Después de trafico del
cliente abandona este dominio de servicio, el I1%fa dle forma directa, o
indirectamente, financiar el transporte de trafael cliente, y la carga de la
financiacion pasa por encima a una cadena de fa@an vinculada a servicio al
por menor del receptor. Por ejemplo, cuando elctvage transmite de un cliente de
proveedor de Internet a un cliente de otro proveelds fondos ISP el trafico a
medida que transita por el ISP e indirectamentanfira el costo de transporte a
través de la red de cualquier proveedor de agudmaCuando el trafico abandona
la red del proveedor, para ser pasado a cualqdetm cliente diferente, otro ISP, o
para un proveedor de pares, el ISP del remiterjge die financiar el subsiguiente
transporte del trafico. En otras palabras, estosnesios ilustran el tema comun que

la base menor de la Internet no es una base thstde extremo a extremo.
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El remitente del trafico no financia el primer ISBIto de los costos totales de
transporte a través de Internet hasta el destihdrafeco, ni pagar el destinatario
final del dltimo ISP salto para estos costos.

La estructura de precios al por menor ISP reflej division implicita de costos
entre las dos partes, y no hay consiguiente neaksdtructural para interprovider
equilibrio financiero entre el ISP y el ISP se orggpor concluida.

Una reaccion inicial a este modelo de servicio de& rparcial seria que
preguntarse por qué la Internet funciona en absoldado que ningun partido
financia el transporte de trafico en la ruta coraptiel emisor al receptor.

Sin duda, ¢esto implicaria que una vez que ettrdfabia pasado mas alla del
envio de dominio financiado servicio de ISP elit@idebe ser desechado como el
trafico de reparto? La razén por la que esto nel easo es que el receptor asume
implicitamente la responsabilidad de financiaci@mapel trafico en este punto de
transferencia, y la segunda parte del recorridaaeb completo es financiado por el
receptor.

En un sentido abstracto, todo el conjunto de rde&agonectividad dentro de la
Internet puede ser visto como una coleccion despdee ruta con financiacion
bilateral, donde el remitente financia el compoeeaid trazado inicial y los fondos
del receptor del segundo componente de la trayaaterterminacion.

Esto pone de relieve la observacion original de glumodelo de distribucion
generalmente adoptada de servicios de Internes nme de prestacion de servicios
de extremo a extremo, pero en su lugar uno de cserde ruta parcial, sin
componente de precio de venta residual que comgremalquier forma de servicio

ruta completa.
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Figura 2. 21: ISP ejemplo de ruta parcial

FUENTE: (ISPCOL, 2005)

Los modelos de liquidaciéon financiera normalmergedsrivan de un conjunto
diferente de premisas iniciales que los descritps. &l punto de partida tipico es
que la oferta comercial es un servicio integraledéremo a extremo, y que el
proveedor de servicios de origen utiliza los seépgicde otros proveedores para

completar la entrega de todos los componentesdat® vendido al por menor.

El proveedor de servicios de origen y luego sepromete algun tipo de acuerdo
econdémico con aquellos proveedores que han realialin tipo de una funcion
operativa en la prestacion de estos elementosrdieise Esta estructura empresarial
costo-distribuido permite a los pequefios y gramteseedores de operar con un
cierto grado de estabilidad financiera, que a supsgmite un mercado competitivo
servicio abierto para prosperar. A través de laapén de la competencia abierta, el
consumidor gana el ultimo precio y servicio de f@&én de servicios al por menor
rentables.

Las caracteristicas del entorno de Internet tiermderear un entorno empresarial
diferente a la de una estructura de distribuciorattes equilibrada. Aqui hay una
clara delimitacion entre una relacién de clienterdveedor y una relacion entre
iguales, sin término medio estable de una relabitateral entre ISP liquidacion

financiera.
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Un cliente que ISP es el que asume el papel delientec de uno o varios
proveedores de aguas arriba, con un flujo asocthdos fondos del cliente al
proveedor de aguas arriba, mientras que un provekxservicios de aguas arriba
ISP considera que el proveedor de aguas abajo clende.

Una relacion entre pares ISP es donde los dosjésBtan un acuerdo igualitario,
donde se intercambia el trafico entre los dos pmdeses sin ningun arreglo
financiero consecuente, y tales interacciones iigu@is sélo son estables, mientras
que los proveedores perciben algin grado de paeddd disposicion; por ejemplo,
cuando los dos proveedores actuales de los domidéosinternet, punto de
interconexién de igualdad aproximada en la cobertle mercado y cuota de
mercado. Un ISP puede tener multiples relacionmesisineas, siendo un cliente en

algunos casos, un proveedor de conectividad es,otnan par de otros.

En general, las relaciones son unicos dentro depaneja ISP, y los esfuerzos
para apoyar una relacion de emparejamiento quecabalementos tanto de
interconexiéon y el cliente / proveedor planteanafies técnicos y de negocio
importantes. (ISPCOL, 2005)

El resultado natural de negocios la mayoria deqoigd entorno empresarial es
para cada proveedor para tratar de optimizar sigipnsie negocios.

Para un ISP, esta optimizacion no es simplementecaso de un impulso
competitivo para lograr la eficiencia de costesaenperacion del servicio interno de
la ISP, debido a la realizaciéon de eficienciasasas dentro de la red del proveedor
de servicios no da lugar a ningun cambio sustamgiala situacion financiera del
proveedor con respecto a los costos aguas arplaicionamiento mirando.

El camino del ISP hacia la optimizacibn de negociosluye un fuerte
componente de aumentar el tamafo y el alcance dpdeacion de proveedor de
servicios, por lo que los beneficios de la preétaale servicios de aguas arriba
financiados con los clientes puede ser maximizagdage interconexion no

financieramente establecido se puede negociartcos proveedores mas grandes.
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Sin duda, es que el caso de que la Internet hea$taha ha logrado resultados sin
precedentes en términos de coste-efectividad deicee en términos de velocidad
de despliegue y en términos de la capacidad pasarllrapidamente nuevas
tecnologias para soportar. Se trata de una cadersurdinistro extremadamente
eficiente.

Hay un gran riesgo de que la participacion de regidgacion, si se aplica
inadecuadamente, dara lugar a ineficiencias estales que en ultima instancia se
vera reflejado en el nivel de consumo de los peegids altos y servicios de inferior
calidad. La competencia no es un fin en si mismacgsnimposta reguladora. El
desafio consiste en fomentar las condiciones qumifg® que Internet es una
plataforma productiva y eficiente para todos. Esora mi, parece estar en el centro
del reto de la sociedad de la informacién. (ISPCZIOQ5)

2.8. Sistemas de Transmision

2.8.1 Radio

La radio tiene su disefio en la trayectoria querrecla sefal para llegar a su
destino, lo malo del sistema de radio es que nap@sa para transmitir sefales, y
en su trayecto se pierde la calidad.

“La banda FM (300 a 3000 KHz) se ocupa normalmenteadiodifusion y uso
militar; su capacidad de informacion es limitada,pbtencia que requiere es del
rango de los Kilowatts. La onda de AF (3 a 30 MEg)a banda tradicional de largo
alcance para la comunicacion punto a punto, suagEpén en distancias largas se
hace mediante una o mas reflexiones en las caplsideosfera.” (Celleri Acaro,
2015)

Las frecuencias que estan en los rangos de 30 EHZ) deben ser usados
teniendo linea de vista; asi como las microondasusrradioenlaces situados en las
bandas de 150 MHz, 450 MHz y 900 MHz proporcionapacidad de transmision
multicanal.

Satélites
Su recepcion se da en forma amplia ya que pueéptegda misma sefal en una

cobertura continental.
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La diferencia de modelos de satélites para lacaehunicaciones el que tiene
mAas uso son los geoestacionarios, emplazados adistencia de e 36.000
Kilometros de la superficie de la tierra, el girbededor del planeta les da su

nombre de geoestacionarios, por que giran en Zkhor

Tabla 2. 3: Banda de frecuencias Satelitales de lzaja

Banda C 3.7-4.2 GHz
Banda Ku 11,7-12.7 GHz
Banda Ka 18,3 - 20.2 GH=z

Fuente: (ITU, 2005)

2.8.2. Sentidos de Transmision

Los sentidos en que se transmite en la red, sorseusdos los cuales son de
subida Upstream y el de bajada Downstream. En dehtpstream se refiere a la
sefial la cual el modem envia o es transmitida, wridtream a la sefal que el

modem va a recibir o receptar.

2.9. Redes de Acceso

Esta etapa de la red es el segmento conocido coltiméd milla”, en la cual al se
lo interpreta como equipo terminal y este se ctanalcdistribuidor del servicio.

La infraestructura de las telecomunicacionesigre ha sido aislada para cada
servicio, el desarrollo de la tecnologia dio pas®@nvergencia y esta basada en IP,
lo cual da origen a las redes de proxima genera@on esto los servicios son
encaminados a una sola red y su forma de entradansea, pero se requiere nuevas
tecnologias para lograr los estandares que lésaajgines requieren, con esto y el
desarrollo tecnoldgico del acceso de la red erutva generacion podemos dar la
siguiente clasificacion:

> red de acceso de cobre
> red de acceso de fibra
> red de acceso inalambrico
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2.10. Wifi y Wimax

2.10.1. Servicios de banda ancha sobre redes inaldmcas (Wifi y Wimax)

Es comun hoy en dia el escuchar (Wi-Fi), el cualrestecnologia de transmisién
inalambrica, con esto permite que la ultima milldugares remotos o de dificil
acceso sea una realidad. Estos trabajan en 2.4y@&,Ghz por lo general y tienen
un alcance de 8 Km y 3Km respectivamente, a estbese que Wi-Fi es una
herramienta importante para hacer frente a lassidames de los sitios de baja
densidad de poblacion, y en otros casos, actia consaplemento a, 0 compite con,
el titular operador que, al final, proporciona etlao de banda necesario que permite
la conexion WiFi titular que proporcione sus sepsc También hay que sefalar que
el empleo de Wi-Fi no requiere una licencia dedessda banda, y esto es una ventaja
para las pequefias y medianas ISP, que no est@adindi a pagar el regulador para
el uso de la banda. (Nuaymi, 2007)

Existen otras tecnologias inaldambricas como WiMAXlemas microondas,
enlaces por satélite y teléfonos méviles, perosi@seno entraremos en un estudio de
profundidad .

WIMAX

WIMAX <<Interoperabilidad mundial para acceso poichmondas>> es la fija
inalambrica IEEE 802.16 estandar que permite laucoracion inalambrica de largo
alcance a los 70 Mbit / s més de 50 kildmetrospB=le utilizar como una conexién
de red troncal de Internet a las zonas ruralesayiMy 2007)

Su uso permite una solucion para el despliegua diarhada "ultima milla”, ya
que su area de cobertura es mucho mayor que el-& ®Ainque los costos son mas
altos tanto en equipos tales como la instalacioardenas. Pero esto se compensa

con un mejor rendimiento.
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2.10.2. EI WIFI y sus ventajas

La WLAN es un vocablo donde registran las normasit@s de disefio de las
redes de area local.

En si WI-FI precisa de una certificacion que ladbricantes aplican a sus
productos, donde estos cumplen los criterios deraperabilidad. Hay muchas
normas técnicas utilizadas para crear redes WLA§uelos que han recibido la
mayor atencion son la familia de especificaciogesitas inalambricas desarrolladas
por grupos de trabajo del Instituto de Ingenier@sticos y Electronicos (IEEE)

802.11. Siendo la 802.11b la definicion mas ugada los 2.4GHz, "Industrial,
Cientifica y Médica" (ISM) bandas (donde los hormes microondas funcionan).
(ITU, 2005).

Un gran porcentaje de usuarios emplea el términcFiWpara referirse
estrictamente a los equipos 802.11b, aungue elrtériha llegado a ser utilizado por
el publico en general como sinénimo de todas ldssg dispositivos WLAN.

El termino término "radio de LAN" o RLAN en lugaredWLAN o
WiFi.<<HIPERLAN es sin6nimo de alto rendimiento de radidadred de area local
LAN, una norma del ETSI que opera a velocidadelsad¢éa 54 Mbit / s en la banda
de 5 GHz RF.ETSI ha desarrollado también HiperLAd® opera en la banda de 5
GHz con un ancho de banda de hasta 50 Mbit / snid&no modo, HomeRF es una
especificacion abierta funciona en la banda ISM2¢ge GH2z> Aqui se incluye el
estandar 802.11a el cual actua en los 5 GHz.

Recientemente se dio el estandar 802.16 el cuabéga IEEE, la cual permite
las redes inalambricas de area metropolitana, WM@&BNhocidas como redes
WiMax), el término Wi-Fi de forma genérica parderegse a todos los productos
WLAN, lo que refleja su uso popular.

El potencial para el uso de Wi-Fi ha tenido, danuavo impulso a partir de una
decision reciente de la UIT. La Conferencia Muhdla Radiocomunicaciones
realizada en julio del 2003, determina el ensamiénto del espectro para las redes
radioeléctricas de area local (RLAN), en la banel&réicuencia de 5 GHz.
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Su uso en interiores usa el espectro de los 5 Gdtela primera de 100 MHz (5
150-5 250 MHz) limitado al uso interno.

Esta charla también defino las técnicas de redaocde la interferencia y los
limites de potencia que debe imponerse a la utibtrade WAS con el fin de
proteger los servicios existentes en toda la bdeda GHz.

El uso del Wi-Fi, ha hecho posible compartir lanmasconexion a Internet - todos
ellos sin cables - que permite la portabilidad cletap usando los ordenadores
portatiles u otros dispositivos.

La popularidad de Wi-Fi también ha sido impulsadogi hecho de que el equipo
necesario para crear un punto de acceso Wi-Fi gobamenos de 300 USD por
punto de acceso. Por otra parte, Wi-Fi tambiérjesaia en el espectro ISM, el cual
es de licencia libre en muchos paises. Son muysgosaeglamentos se aplican a su
uso, que contribuye al bajo costo de Wi-Fi.

Un numero de proveedores de servicios de Interd8R>> han comenzado a
utilizar la tecnologia Wi-Fi para cubrir ciudadedezas.

Aun asi, no todo el mundo esta convencido de quEiWs la proxima gran cosa.
Al menos un operador de telecomunicaciones anupadenia previsto centrarse en
3G / IMT-2000 en lugar de Wi-Fi. (Telecom, 2003).

También la preocupacion de los problemas de seglnidlacionados con las
transferencias de datos de Wi-Fi. Mientras quddbscantes aparecieron intencion
de hacer conexiéon Wi-Fi segura, estas preocupaipadrian obstaculizar efectos
de adopcién de aplicaciones comerciales, tales darhanca electrénica a través de
WiFi.

La interrogante es el valor a pagar por los sessitVi-Fi. Inicialmente, muchos
usuarios Wi-Fi eran simplemente buscando un viegésy y sitios web comenzaron
apareciendo informar a los posibles usuarios dé-Mdénde encontrar puntos de
acceso sin tener que pagar por el acceso. Muclavadigres ofrecen acceso gratuito
inicialmente como una promocién para atraer cle@tesus tiendas de café u otros
establecimientos.

Mas tarde, comienzan a cobrar por el acceso adnsumidores una vez que

aparecen regularmente y el Wi-Fi no siempre eddara
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Antiguos operadores monopolio de telecomunicasicgre Europa han sido la
instalacion de puntos de acceso en los aeropugtaseles, la introduccion de un
nuevo servicio llamado "WiFi itinerancia" a susolies moéviles celulares. Tarifas de
roaming Wi-Fi iniciales, como es logico, han sidoas.

El aumento de Wi-Fi ha generado preguntas intregade politica. ¢Los nuevos
participantes en el mercado o los titulares det@eacion-rapidas llegados a
dominar el nuevo mercado? Sera el despliegue peockduna manera planificada,
organizada o en un patron mas de rueda libre, gyiad el usuario. Los operadores
tradicionales no han estado inactivos.

Otra cuestion, al menos en los paises desarrolladmsi Wi-Fi complementaria o
competir con los servicios 3G / IMT-2000 (paradp® las compafias habian pagado
unos USD 100 mil millones en forma colectiva logedbos de licencia en los
altimos tres afos). Algunos pesimistas predijeroa 8G Wi-Fi podria simplemente
suplantar 3G. Mientras que este debate continurardusla a la rabia, los inversores
han advertido a los reguladores para pensar cusdatente sobre el cobro de tarifas
altas de licencia, especialmente para los servgaoa los que el modelo de negocio

no se ha comprobado (Debevoise, Plimpton, Bruddag&millan, 2002)

il

Figura 2. 22: Redes de ultima milla 802.11

Fuente: (Broadband Wireless Access for Every, 2004)
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2.10.3. Wimax
La tecnologia WIMAX, provee banda ancha en arebanas en las cuales no

existe la planta externa, permite la conexion deseVNiFi/GPRS/UMTS. WIMAX
da servicios a usuarios particulares y empresagjgaumentar su ancho de banda
dependiendo las necesidades del usuario, pernutienttansmision de voz, datos y
video en el mismo tiempo. WIMAX utiliza antenageligentes la cual puede
aumentar la densidad espectral, en si el flujoatesdque pueden comunicarse por
determinado canal, la relacién de sefial ruido,ssupuede ser en bandas con o sin
licencia, utiliza OFDM para prevenir interferenci&e basa en IEEE.16:

Enlaces fijos punto-multipunto:

v 8002.16a — se comunica entre antenas de (2-11)Ghz

v 802.16b — entre (5-6)Ghz con QoS

v 802.16¢ — entre (10-66)Ghz

I \!Al ,_l Ethemet

Instalaciones del chente
{Hogar, Empresa o Puntos de ¢

Figura 2. 23: Redes de ultima milla 802.11
Fuente: (Broadband Wireless Access for Every, 2004)

Tabla 2. 4: Principales diferencias entre WI-FI y WMAX

Estandar 802.11 802.16
Banda de frecuencias | Sinlicencias 2.4 v 5 Ghz Con o sin licencia
Velocidad 11/54 Mbps Mas de 75 Mbps
Eficiencia espectral 2.7 bps/Hz 5 bps/hz
Maxima distancia Optimizado para 100 m Hasta 50 km
Calidad de servicio Limitada Cuatro tipos de QoS, buen
soporte para voz y video
interactivo
Acceso al medio CSMAJ/CA (aleatorio) TDM/TDMA/OFDMA

Elaborado por: El Autor
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2.11. Comparativa de las redes de acceso.

En la Tabla 2.5 se puede apreciar las comparacenies

Via cotwe Accesibilidad alta,
_RTC Muchos proveedones Errores de fransmisitn, la velocidad
_RDSI Termmales sencillos, | depende de la distancia de la oficina Adta G4 Kbps- 52 Mbps
*DSL bajos costos de central del proveedor
i COMUNICACKN
Alta velocdod, gran y ; y
Red hibrida cable coaxal - Requiere leminales especificos
fibra (HFC) mumuﬁm mtum (Eabla-mricdonm) pans o LRt Alta 40 Mbps/10Mbps
Mo taquiers cableado. | o, ahade ruido a la sefial, tiene ,
PLC &dlfg;}nzrgﬁm Benitante la disk Baja 2-45 Mbps
Alia velocidad y Requeere desphiegue de =
Fioen: Optica (PO, FTTX) fiabdidad infraestruciura SDH_ Allo costo | Med® | 1.5-100 Mbps
Bucle inalambrico Facd desphegue da | Transmision sugeta a icencias del uso
WLL, MMOS, LMOS infrasstructura del especiro Mechy . | - 200 Khys!d Mogs
Generalmente esid
oftecido en draas
nrakes qua no hana Baja vedocidad & interferancia an
Redas MANLAN neceso o DSL, con WiFi BO2.11 Alta Wi i = 1T1M 54M, Wi
Inaldmbicas en areas llamadas “hot Max més da 75 M
spols” principalmenta | En'WiMax esta sujeta a icenceas del
an fireas urbanas uso del espectno
Cehulas Permitaln movibdad dal | . 1o e i comunicacion Bajo | 115 Kbps-1024 Kbps
Satalite (Redes VSAT) Cobarfuras extensas | Alto costo, retardo an ansmisonas. Alta 64 Kbps-20 Mbps

Tabla 2. 5: Comparacion de las Tecnologias de acoes
Elaborado por: El Autor
2.12 Dispositivos de Ubiquiti Nano Station.

En el mercado existen dispositivos de usuario temique sirven para
interconectar las redes, Ubiquiti y su linea Wgsles una solucién aérea para cubrir
areas de conexion, funcionan en 2.4 Ghz, 3Ghz,Hz8®00Mhz a velocidades que
van desde los 11 hasta los 300 Mbps, pueden dibtancias de 30 metros hasta 50
kilometros. (dynacom.net, 2016).

Por otro lado MikroTik también oferta competencen el mercado para sus

productos en donde la transmision sin cables s@adarouterboards o routers,

ademas son distinguidos por el software que lagesRouterOS.
) v n—%—m MANOSTATIONZ

Wodo: Estacion WDS
I1P: 182.168.11.102

MNANOSTATION1

Modo: Punto Acceso WDS
S510: NSt

IP: 182.168.11.101

192.168.11.102
Figura 2. 24: Arquitectura basica de conexion de bequipos

192.168.11.100

Fuente: (dynacom.net, 2016)
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2.13 Marco legal de las telecomunicaciones en Ecuad

Todo pais tiene leyes las cuales guian a los pgisesisi que ecuador no se podia
quedar sin una la ley la cual establezca los paréamen los cuales se trabaje, siendo
asi la constitucion de la Republica Del Ecuadordel maxima que el estado
ecuatoriano tiene y en esta en el articulo 249aslgjarantias a los servicios entre
ellos las telecomunicaciones y a su vez garardizalidad.

Y en el articulo 23 literal 7 nos da los derechalsponer los servicios publicos
de calidad y optimizados. Siendo asi en Ecuadestiactura legal esta dada de la
siguiente forma:

> La Constitucion.

> Las Leyes.

> Los Reglamentos Generales.
> Los Reglamentos Especificos.
> Las Resoluciones y Normas.

Y este marco legal en el cual legisla al Ecuadsia sujeto a las disposiciones
internacionales, como las que dicta la Comunidadidande Naciones (C.A.N.) y
otros organismos a los cuales Ecuador esta adsdito el plano de las
telecomunicaciones también tenemos leyes y reguasi los cuales estan

estructurados de la siguiente forma:

2.14. Regulacion referente al servicio de valor aggado de internet

La ONU (Organizacion de Naciones Unidas), otorgdezbcho a la libertad de
expresion mediante el internet, y a su vez lo éstabcomo un derecho, y para esto
lo regula y manda a los estados a que determimgeiai@ones para este servicio.

“El pueblo ecuatoriano tiene derecho a la comuicaga sea individual o en
grupo, lo cual esta establecido en la Constitud®ta Republica en sus articulos 16
numeral 1y 2; 17 numeral 2; 216 numeral 10; 313; ¥ 418, ademas establece el
acceso de las tecnologias de la informacién y caraaidn, también determina que
el estado tiene exclusiva competencia sobre elmegi general de las

comunicaciones y telecomunicaciones.
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Y determina el control y regulacion de precios, ¢aales deben ser equitativos,
dado esto estable que los recursos no renovabless@elo no son embargables.”
(Resolucion; 216-09-Conatel; 2009)

La resolucion 216, del registro oficial 30 del 24 Septiembre del 2009 dados
por la CONATEL vy vigente en la actualidad, establkes ‘Parametros de calidad
del servicio de valor agregado de internet”. Estos parametros son para todas las
operadoras que proveen servicio de internet eais! p

El presente trabajo de titulacion realiza su estedi base a los datos obtenidos de
la ARCOTEL, siendo que Univisa S.A. ingresa losodgtor medio del SIETEL, el
cual es un sistema estadistico de telecomunicexios&do por la ARCOTEL, para
validar los indices de calidad de las empresasl@edmunicaciones. “Las zonas
fundamentales del estado ecuatoriano, son esidideen la Constitucion de la
Republica en el articulo 313, otorga al estadoileunspeccion de administrar,
regular, controlar y gestionar los sectores egjieds, entre ellos esta el sector de las
telecomunicaciones. Seguido del articulo anteewoco el 314, en el cual avala la
provision de servicios publicos siendo estos ohbtigas accesibles y en particular de
calidad.

Las politicas en lo referente a las telecomunicesala en su ley especial en el
articulo 87, que el CONATEL es la entidad publicee representa al estado y fija
las politicas y normas regulatorios de los sersidie telecomunicaciones en el
Ecuador” (Resolucion; 216-09-Conatel; 2009).

“Y la resolucion 216 de la CONATEL 2009, aprueba tmevos parametros de
calidad, definiciones y obligaciones para la péta del Servicio de Valor
Agregado de Internet.” (Resolucion; 216-09-Con&te09)
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Tabla 2. 6: Resumen de los Parametros de Calidad)A de Internet

41 Relacién con el cliente Valor objetivo semestral:
B mayor o 1gval 3
42 Porcentaje de reclamos generales procedentes Valor objetivo

mensual: % Bz menor o izpal que 2%

Para permisionarics con menos de 0 clientes conmutados o con
menos de 25 cuentas dedicadas, el valor objeto mensual: Eg
menecr o igoal 4%

43 Tiempe maxime de rezolucion de reclamos generales Valor
objetivo mensual: Maximo Tﬂ{aapmraqigﬁ‘}ﬁ demclams

44 Porcentaje de reclamos de
facturacion Valor objetivo mensual: % Bf menor o
igoal 2%

45 Tiempo promedio de reparacién de averias efectivas Valor
objetivo mensual: Tra menor o izual 24 horas

4.6 Porcentaje de modems utilizados Valor objetive mensual: %0 M
utilizados menor o igual 100 (durante el 98% del dia)

47 Porcentaje de reclamos por 1a capacidad del canal de acceso

contratado por el cliente Valor objetivo mensual: % R ¢ menor
o 1gual 2%

Fuente: (RESOLUCION; 216-09-CONATEL,; 2009)

2.15. ¢ Son necesarias las pruebas de medicion depa?

Las pruebas de campo son necesarias debido a que:

1. A través de las mismas se establecera como sergrauéas bandas
de frecuencias de 2.4 GHz y 5.8 GHz, en la ciudaGdayaquil, con
las cuales la empresa Univisa S.A. presta el serfijo inalambrico
de internet, tanto a los sectores residencialespocativos y

empresariales.
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2. Con las pruebas de campo se podra estableceidactake los enlaces
inaldmbricos entre nodos y de la udltima milla,l@melacionada a las
interferencias de los mismos y el efecto que preduen la
degradacion de la sefal recibida a la entrada glépe receptor de
enlace.

3. Con las pruebas de campo se podra establecer wiethccion de
cobertura realizada previo a la instalacién deeldsces inalambricos
se encuentra correctamente dimensionada o se tignenmejorar
pardmetros técnicos de potencia 0 ganancia de amtaglemas de
poder establecer el despeje del trayecto de l@senlentre nodos y de
ultima milla y de esta forma establecer las mejgrasa que los
usuarios y abonados tengan acceso a internet taridee aceptable y

sin problemas de corte en las cargas y descargafodmacion.

2.16 Aporte del presente trabajo de titulacion

El aporte del presente trabajo de titulacion ihicente es hacia los usuarios y
abonados de los servicios de valor agregado madihtieé acceso a internet, ya que
con la comprobacion de los parametros de calidad los cuales se encuentra
prestando el servicio de internet la empresa Uai8if\., se tendra el referente para
gue los mismos puedan solicitar mejoras en el @eryi que la empresa prestadora
del servicio mejore la calidad del servicio a tsadé actualizacién del equipamiento
y de la infraestructura de las redes fisicas é&imhticas.

Otro sector que se vera beneficiado con el apertasimediciones de campo y la
evaluacion de los parametros de calidad de sergiosgoreporta la empresa Univisa
S.A. en la prestacion del Servicio de Interneglemnte de administracion, regulacion
y control de las telecomunicaciones del Ecuadorgya podra tener los datos e
informacion de primera mano de la realidad de éstacion del servicio de internet
de la empresa Univisa S.A. hacia sus abonados gstdeforma ejercer una mejor

regulacion, administracion y control en este séwvic
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CAPITULO 3: ANALISIS DE DATOS

3.1. Andlisis de los parametros de calidad basadeas los informes de la
ARCOTEL.

Los indicadores de calidad para la prestacion @eVigo de valor agregado
modalidad internet, establecidos en la Resolucid®--Conatel-2009, son
ingresados trimestralmente por cada uno de losig@marios del servicio de valor
agregado a la base de datos del Sistema de Infdmac Estadisticas de
Telecomunicaciones SIETEL de la Agencia de Regdtacy Control de las
Telecomunicaciones, los cuales luego son evalugdasalizados por el personal
técnico de la ARCOTEL, a fin de determinar el cumpnto de los parametros de
calidad del servicio de acceso a internet.

En el presenta trabajo de investigacion, se reédgenformacion de la ARCOTEL,
a fin de establecer la cantidad de reclamos ptasfaécnicas, averias, continuidad
del servicio, ancho de banda, acceso a la redycia® etc., realizados por los
usuarios y abonados de la empresa Univisa S.Acuéd permitird establecer los
problemas mas comunes y repetitivos, a fin de drexolos dispositivos, elementos
de la red, hardware o software, que afectan lagwiés y la calidad del servicio, e

implementar el plan de accion para la soluciérodenismos.

3.2. Andlisis de los reclamos obtenidos de Univisen los afios 2015 2016 y su
comparacion (codigo 4.2 y cédigo 4.3).

Para este analisis se establecera como lineadsaseclamos del primer y segundo
trimestre del afio 2015, y se realizara una coagpam con los reclamos del afio
2016, lo cual conllevara a que se establezca andiete cuales son los reclamos
técnicos mas recurrentes o comunes, a fin de elacdatsolucion definitiva a dichos
problemas, que permitan disminuir o eliminar lossmmos, y que el usuario 0
abonado, reciba la prestacion del servicio de nietecon calidad, continuidad y sin

problemas.
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De donde las variables a analizar serén las sigasen
<<CODIGO DE LA ARCOTEL ES EL 4.2>
%Rg: es el porcentaje general de reclamos.
Rg: es el total de reclamos procedentes en el mes

Ls: nimero de clientes con servicio en el mes
Calculo para obtener el indice

%Rg = (Rg/Ls)*100

<<CODIGO DE LA ARCOTEL ES EL 4.3>

Tr: Tiempo maximo de resolucion de reclamos en.hora

Tei: Tiempo de espera del cliente, para la reséfudel reclamo, en horas.
Rr: Total de reclamos reportados, en el mes.

Calculo para obtener el indice

3.2.1. Andlisis de resultados del primer semestre d2015
En la Tabla 3.1 se aprecia los resultados obterddbprimer semestre del 2015 del
tiempo méaximo de resolucion de reclamos.

Tabla 3. 1: Datos estadisticos de primer semestiel 2015

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2015
Variables | Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Rg=Rr 221 194 257 297 327 333
Ls 18.96¢ 19.15 19.3 19.9 20.63¢ 20
3 36 95 951
%Rg 1,17 1,01 1,33 1,49 1,58 1,59
Tr 47.3( 46,61 46,77 46,89 46,41 47,27

Elaborado por: El autor

En el cuadro anterior, tenemos los datos obtenwlosimero de caso de

resoluciones, el promedio del tiempo de reclamdssycomportamientos de estos
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datos. EI comportamiento obtenido de los reclamo®leaiio 2015 lo muestra la
figura 3.1

(RG) RECLAMOS PROCEDENTES
MENSUALES DEL PRIMER SEMESTRE
DEL 2015

B ENERO mFEBRERO m MARZO mABRIL mMAYO mIJUNIO

~ (a2}
~ o~ ]
~ (<] o™ (32}
i n ~
~ 5 ~
N H . . . .
1

Figura 3. 1: Comportamiento de los (Rg)

Elaborado por: El autor

En el recuadro de reclamos nos damos cuenta qaetpimer semestre del afio
2015 enero comenzo con 221 reclamos bajando aet@hros en el mes de febrero,
dandonos cuenta de que en los meses de marzy abayo aumentan los reclamos
de 30-40 por mes llegando a junio a 333reclamosmed y los reclamos son
procedentes a la mala calidad de prestacion décsede valor agregado modalidad

internet.

(LS) CLIENTES EN SERVICIO MES
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DEL
2015

EMENERO ®mFEBRERO mMARZO mABRIL mMAYO IJHNIO
n
n

1

Figura 3. 2: Comportamiento (Ls)

18966
19153
19336
1999
20639
209

Elaborado por: El autor
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Las estadisticas del nimero de clientes con sereitiel mes nos damos cuenta
gue en el mes de enero comenzamos con 18.996sliehtmes mas bajo de este
semestre. Ya que de febrero a junio subimos a @6-80% de clientes con este

servicio.

(%RG) PORCENTAJE DE RECLAMOS
PROCEDENTES EL PRIMER SEMESTRE
DEL 2015

M ENERO MWFEBRERO W MARZO MWABRIL ®MAYO mIJUNIO

[} o)}
] 2 LN n
~ S L
— 3 . — — —
- i
H ’ . . .
1

Figura 3. 3: Comportamiento (%Rg) en el 2015

Elaborado por: El autor

Nos damos cuenta que el porcentaje general damesldel mes de febrero fue el
mas bajo de reclamos d servicio con el 1.01% dmadio al porcentaje del mes de
enero que tenia 1.17%bajando el 16%, seguido deerfeta junio que subio

considerablemente casi el 60% de reclamos.

(TR) TIEMPO DE RESOLUCION DE
LOS PROBLEMAS EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2015

M ENERO mFEBRERO mMARZO ®ABRIL mMAYO mIJUNIO
NS
<

47,22

46,89

1

46,61
46,73
46,47

Figura 3. 4: Comportamiento del (Tr) del 2015

Elaborado por: El autor
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Observamos que en el mes de enero la resolucioredamos en horas es mas
rapido la busqueda de soluciones a problemas ago®ren el internet ya que en
aguel mes existido una baja de clientes ya que anihel mes de diciembre donde
hubieron festividades, seguidos al mes de febrgumia que existe un desnivel de
bajada y subida entre el 10%-15%,llegado a junie gube rotundamente al
47.22%casi igualada a enero en soluciones rapeléssdroblemas ocasionados por

la mala prestacion d servicio de internet.

3.2.2 Andlisis de resultados del primer semestre Id2016
En la Tabla 3.2 se aprecia los resultados obterddbgrimer semestre del 2016
del tiempo maximo de resolucién de reclamos.
Tabla 3. 2: Datos Estadisticos del 2016

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2016
Variables | Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Rg=Rr 249 199 209 161 300 218
Ls 17.117 16.418 16/ 15.900 15.594 15.220
%Rg 1,45 1,21 1,30 1,01 1,92 1,43
Tr 18,94 9,84 515 2,11 6,78 0,89

Elaborado por: El Autor

(RG) RECLAMOS PROCEDENTES
MENSUALES DEL PRIMER SEMESTRE

DEL 2016

B ENERO m®FEBRERO MARZO mABRIL m MAYO

o
a &
9 00
o~ g —
- ~
I H : I
. :
1

Figura 3. 5: Comportamiento del (Rg) en el 2016

JUNIO

209

Elaborado por: El autor
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Los reclamos existentes el primer semestre del 201&mos que en el mes de
mayo obtuvo el puesto nimero 1 con 300 llamadosedamos y teniendo como
segundo lugar el mes de enero con 259 llamadasméses de febrero, marzo, abril,
junio existe la disminucion de 10 -30 reclamss mes.

(LS) CLIENTES MENSUALES DEL
PRIMER TRIMESTRE DEL 2016

mENERO mFEBRERO MARZO m®ABRIL mMAYO JUNIO

IIIII H
1

Figura 3. 6: Comportamiento (Ls) del 2016

17117
16418
16135
15900
5594

15220

Elaborado por: El autor

En este recuadro estadistico observamos el despuetexistia en el mes de
enero del 79% pero vemos que en los meses sigsi@tirero baja un 15%, marzo
recae un 20% llegando a junio donde cae completenmem el 79% de clientes
debido a la mala calidad del servicio de internet.

(%RG) PORCENTAJE MENSUAL DE
RECLAMOS PROCEDENTES EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2016

W ENERO mFEBRERO MARZO mABRIL mMAYO JUNIO

1,45
1,43

on
-

o~
<)}
— )
o
] = B
1

1,21

Figura 3. 7: Comportamiento del (%Rg) del 2016

Elaborado por: El autor
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Observamos que el mes de mayo aumenta casi el 808echanda del %Rg con
el 1.92% que el resto de me mantiene en un margeri@%0-20% en reclamos

existentes.

(TR) TIEMPO MENSUAL DE
RESOLUCION DEL PRIMER SEMESTRE
DEL 2016

B ENERO ®mFEBRERO mMARZO mABRIL mMAYO JUNIO
o0

i
3
0
~ n
(o)} el — '\\
A — [Ce)
- -
- . Il

1

0,89

Figura 3. 8: Comportamiento del (Tr) del 2016

Elaborado por: El autor

Podemos observar que el mes de enero despuntal déh94% solucionando
inconvenientes en las redes, seguido del mes deréelton el 9.84% casi la
diferencia del 9%, seguido del mes de marzo, gbrihyo que existe un desnivel del
2%-3% entre los meses y cae el mes de junio cOrBBPopor motivos de personal

técnico no capacitado.

3.2.3. Comparacion entre los dos afios

(RG) COMPARATIVA 2015 VS 2016

m2015Rg W 2016 Rg

327
333

o
o
on

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

218

I 10
[ JEEB
I 257
I 20
I 297
I 161

. 22!
I 250

Figura 3. 9: Comparativa del comportamiento del (Ry en los dos afos

Elaborado por: El autor
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En esta tabla comparativa de (reclamos del mesafael2015-2016 observamos
gue en el afio 2015 se obtuvo mas inconvenientemt 2016 existiendo entre 10-
30 reclamos por cada mes del 2015 y en el 2016 deabajar los reclamos dando u n

mejor servicio al cliente, promociones , etc.

(LS) COMPARATIVA 2015 VS 2016

W2015Ls m2016Ls

LN
[}
[e2)
(o)}
Ll

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

19153
19336
20951

16418
16135

15900
I 20639
15594
15220

Figura 3. 10: Comparativa del comportamiento (Ls) e los dos afios.

Elaborado por: El autor

Existe en el 2015 una arrolladora y contundete mEiaade clientes seguro por
diferentes trabajos de campo, personal capacitagm servicio que no se refleja en
el afio 2016bajando esos nimeros a casi 3000-5@00ed seguro que este semestre
del 2016 no existe un trabajo en conjunto comole20&5 donde se consiguieron
muchos propdésitos.

Pero en otro punto del 2016 baja el numero de teepor muchos problemas
existentes ene | 2015 y se cuenta también queienistclientes que se pasaron a

otras empresa.
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(%RG) COMPARATIVA 2015 VS 2016

m 2015 %Rg m 2016 %Rg

1,49

(a2}
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| I

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
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Figura 3. 11: Comparativa del Comportamiento del (%Rg) de los dos afios.

Elaborado por: El autor

Observamos que a diferencia entre el 2015-2016dames en general, el afio
2016 existe un porcentaje del 0.30%-0.40% masaalk015, en reclamos al 2015 es
mas bajo por diferentes motivos del servicio deriret.

(TR) COMPARATIVA 2015 VS 2016

W2015Tr m2016Tr
S
o
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‘ R
(e}
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Figura 3. 12: Comparativa del comportamiento del (T) de los dos afios.

Elaborado por: El autor
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En el 2015 existe una mayor resolucion de problaeqnasen el 2016 seguro por la
mayor demanda de clientes del afio 2015 entoncerdavque tratar de solventar

aquellos problemas rapidamente.

3.2.4. Tipos de fallas

En el presente analisis se detectd que los falllscomunes son los siguientes:
> Portal cautivo.

Servicio intermitente.

Servicio de internet/tv

Sin servicio.

Sin WiFi.

Soporte cliente

YV V V VYV V V

Internet servicios generales

De donde las principales soluciones han sido 8sycde programacion, donde la
parte fisica ha sido desde el mantenimiento denastecableado verificacion,
reubicacion de equipos y la logica ha sido el hedboreprogramar las IP vy

direcciones de acceso.
3.2.4.1 Anélisis 2015

ENERO DEL 2015

3; 1%
26; 12%

190; 86%

W PORTAL CAUTIVO B SERVICIO INTERMITENTE ® SERVICIOS INTERNET/VT

M SIN SERVICIO H SIN WIFI

Figura 3. 13: Tipos de dafios en Enero del 2015

Elaborado por: El autor
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Podemos observar que en enero del 2015existi6 aligona gravisimo con el
86% sin servicio de internet ocasionando malestsusaclientes ocasionado por el
soporte técnico fallas de configuracién a diferardel servicio intermitente que se
ubic6 en el segundo lugar con el 3.1%donde nos dsimrauque llegaba y se iba el

internet en los clientes.

FEBRERO 2015

194; 100%

m SIN SERVICIO

Figura 3. 14: Tipos de dafios en Febrero del 2015

Elaborado por: El autor

Enero esta grafica podemos observar que febrer®@Ebestuvo al 100%sin
servicio causando enojo de los clientes provocama® algunos recurran a las
diferentes operadoras por distintos problemas.

MARZO 2015

B SIN SERVICIO

Figura 3. 15: Tipos de Dafios en Marzo del 2015

Elaborado por: El autor
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Igual que febrero este mes de marzo sigue con @S problemas de servicio

en el 100% ocasionando inconformidad con los ussari

ABRIL 2015

6;2%
30; 109
15, 5% 4:

242; 82%

B PORTAL CAUTIVO m SENAL INTERMITENTE m SIN SENAL WIFI
H SIN SERVICIO M SOPORTE CLIENTE

Figura 3. 16: Tipos de dafios en Abril del 2015

Elaborado por: El autor

Observamos que sin servicio apunta un primer lugan el 82% en el mes de
abril del afio 2015 bajando el porcentaje al memaeo un 16% menos y siguiendo
con el problema de sefal intermitente con un 108étgs problemas no se pueden
solucionar rapidamente ya que tienen un 2%de parsapacitado pero no alcanza

para la gran cantidad de inconvenientes que exastesh mes.

MAYO 2015

307; 94%

H PORTAL CAUTIVO = SIN SERVICIO

Figura 3. 17: Tipos de dafios en Mayo del 2015

Elaborado por: El autor
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Siguen los problemas en el mes de mayo del 2015etd®4%sin servicio
aumentando al 12% del mes anterior, esto ocasioma lgs clientes pidan la

cancelacion d contratos con la empresa.

JUNIO 2015

® PORTAL CAUTIVO = SIN SERVICIO = SENAL INTERMITENTE = SOPORTE AL CLIENTE

Figura 3. 18: Tipos de dafios en Junio del 2015

Elaborado por: El autor

En junio del 2015 se trata de tener en un 74%,05n24s que el mes anterior sin
servicio baja a razén de que clientes tuvieronmgpdir suspension de servicios y la

sefal intermitente nos indica que el 16% no haytamnet con la calidad éptima.

3.2.4.2. ANALISIS 2016

ENERO 2016

147; 599175 31%

B INTE-SERVICIOS GENERALES INTERNET
W PORTAL CAUTIVO

W SERVICIOS GENERALES DE INTERNET

= SIN SERVICIO

Figura 3. 19: Tipos de dafios en Enero del 2016

Elaborado por: El autor
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Observamos que en el mes de enero del 2016exi&8%sin servicio de internet
pero es un numero a bajar ya que se estd hacieddold posible para tener un
soporte técnico adecuado para el problema, conl® 8nemos los servicios
generales de internet.

FEBRERO 2016

8; 19%
96; 48%

65; 33%

B INTE-SERVICIOS GENERALES INTERNET m SERVICIOS GENERALES INTERNET
m SIN SERVICIO
Figura 3. 20: Tipos de dafios en Febrero del 2016

Elaborado por: El autor

Analizamos que el mes de febrero del 2016 baja%osir® servicio por el soporte
técnico de calidad que se contrato, teniendo emnsleglugar con el 33% mas 1% del
mes anterior de servicios generales. Y finalmeetgemos con un 19% inter-
servicios generales aumentando un3%con los sesvigiee nos proporciona la
entidad.

MARZO 2016

37; 18%

142; 68%

B INTE-SERVICIOS GENERALES INTERNET m PORTAL CAUTIVO
W SERVICIOS GENERALES INTERNET H SIN SERVICIO

Figura 3. 21: Tipos de dafios en Marzo del 2016

Elaborado por: El autor
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Este mes de marzo del 2016 existi6 un dafio a lenas que proporcionan
internet por aquello el aumento del sin servicionab8%, con el 18%los servicios

generales de internet disminuye un 1%del mes antpar problemas de soporte

técnico
ABRIL 2016
B CONSULTA AL CLIENTE M INTERNET SERVICIO GENERALES
 PORTAL CAUTIVO o SIN SERVICIO

Figura 3. 22: Tipos de dafios de Abril del 2016

Elaborado por: El autor

El mes de abril del 2016 se basa al 56% sin sergracias a consulta al cliente
ya que ayuda solucionando problemas y hace quetsadaliente pueda encargarse
de otros puntos con problemas severos vemos cogunae lugar a internet de
servicios generales con el 42%.

MAYO 2016

73; 24%

181; 61%

B CONSULTA CLIENTE W INTERNET SERVICIOS GENERALES
m SIN SERVICIO W PORTAL CAUTIVO

Figura 3. 23: Tipos de reclamos en Mayo del 2016

Elaborado por: El autor
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Con el 61% tenemos el gran problema con los ckepgeque méas del 50% se
guedo sin internet en sus hogares causando estofénmidad con los usuarios de
nuestra red en segundo lugar con el 24% tenenreslamo por servicios varios, en
tercer lugar tenemos consulta a clientes con un fidédlamadas con quejas por

servicio.

JUNIO 2016

48; 22%

W INTERNET SERVICIOS GENERALES H SERVICIO AL CLIENTE m SIN SERVICIO

Figura 3. 24: Tipos de reclamos en Junio del 2016

Elaborado por: El autor

En junio del 2016 existe un aumento del 63% dearegk en este mes y aumento
del 15%del servicio al cliente ya que sube un 2%e$ anterior los reclamos por
servicio de internet y esta situacion ha obligadmigrar a una gran cantidad de
usuarios a otras operadoras.

3.3. Porcentaje de reclamos de facturacion (cédigh4)

A través de este parametro se estableceran laxideque presenta la prestadora
del servicio de valor agregado modalidad intereatel proceso de facturacion, y
permitira establecer si las mismas son causadafaltes en el sistema informético,
error humano, etc., asi como el porcentaje de ecaia de los reclamos.

Al igual que en los casos anteriores, se toma cldnea base los reclamos por
facturaciéon presentados en el primer trimestre afed 2015, los cuales seran

comparados con los reclamos de facturacion predentn el afio 2016.

93



3.3.1. Andlisis de la facturacion de univisa s.a.

CODIGO EN BASE A LA ARCOTEL ES EL 4.4
% Rf. Porcentaje de reclamos de facturacion.

Fr: Total de facturas con reclamo procedente, mes
Fe: Total de facturas emitidas, en el mes

%Rf = LT %100

e

3.3.1.1. Analisis del primer semestre del 2015

tener el indice

Tabla 3. 3: Estadistico 2015

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2015

Variables Enero |Febrero |Marzo Abril Mayo Junio

Fr 13 22 9 19 16 8
Fe 18.987 19.153 19.508 20.080 21.098 21.3
%Rf 0,07 0,11 0,05 0,09 0,08 0,04

Elaborado por: El Autor

(FR) FACTURAS PROCEDENTES DE
RECLAMO MEMSUAL EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2015

M ENERO mFEBRERO

MARZO mABRIL mMAYO

~
) a
A ©
o -
i
. : l . .
1

Figura 3. 25: Comportamiento de grafica (Fr) 2015

Elaborado por: El autor
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Observamos que facturas procedentes de reclamosuaiean el mes de febrero
despunta con 22 facturas del mal servicio que @ @ise mes el cliente seguido por
el mes de abril con 19 facturas de reclamo estarmibisa que existe entre el 10-15
facturas menos en los otros meses y tratando deramejl servicio mientras mas

bajas se ven las facturas.

(FE) FACTURACION MENSUAL
DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DEL
2015

W ENERO mFEBRERO MARZO mABRIL mMAYO JUNIO

21098
21314

19508
20080

18987
19153

Figura 3. 26: Comportamiento de (Fe) del 2015

1

Elaborado por: El autor

En este semestre localizamos al mes de junio tanagor distribuidor de
facturas emitidas desplazando a mayo con 216 &tumas al mes de junio y
teniendo al mes de enero como el caso mas bajgedestre con una diferencia de
23 27 facturas de enero a junio
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(%RF) PORCENTAJE DE MENSUAL DE
RECLAMOS EN EL PRIMER SEMESTRE
DEL 2015

M ENERO mFEBRERO MARZO mABRIL mMAYO JUNIO

i
— D
~ o S 3
< o S
o .
1

Figura 3. 27: Comportamiento del (%Rf) del 2015

0,05
0,04

Elaborado por: El autor

Este recuadro nos indicé el porcentaje de recladeofacturacion a la cabeza
vemos al mes de febrero con 0.11%, seguido de é&se$nde enero, marzo, marzo
abril , mayo, junio la diferencia no es abismalopéay que tener un poco de

preocupacién con este tema.

3.3.1.2. Analisis del primer semestre del 2016
Tabla 3. 4: Estadistico de datos 2016

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2016
Variables Enero Febrero Marzo Abril Mayo | Junio
Fr 252 161 167 166 307 304
Fe 18.573 17902 17.281] 16.900 16.795 16.334
%Rf 1,36 0,90 0,97 0,98 1,83 1,86

Elaborado por: El autor
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(FR) FACTURAS MENSUALES
PROCEDENTES EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2016

M ENERO ®FEBRERO ™ MARZO mABRIL mMAYO mJUNIO

~ <
o o
~ ) )
N
~
— ™~ ©
© © ©
— — —
1

Figura 3. 28: Comportamiento del (Fr) del 2016

Elaborado por: El autor

En este gréfico observamos que el mes de mayad@spon el 307 de facturas
con reclamos de facturacion margen alto para losademeses que son mas de la
mitad del valor mencionado.

(FE) FACTURACION MENSUAL EN EL
PRIMER SEMESTRE DEL 2016

W ENERO MWFEBRERO mMARZO MWABRIL ®MAYO mIJUNIO
o

18.573
17.90
795

17.281
16.900
6
334

. . . :
1

Figura 3. 29: Comportamiento del (Fe) del 2016

6

Elaborado por: El autor

Observamos el mes de enero con 18573 facturasdesgn el mes encabezando
la facturacién dejando rezagadas al mes de febesta junio donde cae a un 89%de
facturas emitidas por ventas.
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(%RF) PORCENTAJE DE RECLAMOS DE
FATURACION EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2016

®ENERO mFEBRERO MARZO m®ABRIL ll\r/I“AYO JU
o]

N
©
)
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: ~ o0
! N &
. ‘ : O
1

Figura 3. 30: Comportamiento del (%Rf) del 2016

0,90

Elaborado por: El autor

Y podemos mencionar al mes de junio con el messa&@sficado de reclamos de
facturacion con el 1.86%por motivos de soporteitgcrservicio al cliente, a mayo
lo vemos con el segundo lugar con el 1.83% un 3%osi@ue el mes de junio

podemos observar también el resto de meses quedld28%de reclamos.

3.3.1.3. Comparativa de los dos afios

Figura 3. 31: Comparativa del (Fr) de los dos afios

(FR) COMPARACION 2015 VS 2016

W 2015 Fr m2016 Fr

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

| 13
I s
1 22
161
| 9
167
|l 10
166
16
I 307
| 8
I 304

Elaborado por: El autor

Observamos que el afio 2016 facturo mas reclamosig@2615 con numeros
exorbitantes dejando ver que existieron mas dafie$ gervicio de internet.
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(FE) COMPARACION 2015 VS 2016

m2015Fe mW2016Fe

(o]
o
n
(o)}
—

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

| IEEELY
_ 18.573
I 0153
I 17002
I 17231
I 20050
I 15.900
I 21314
I 16334

Figura 3. 32: Comparativa de los dos afios del (Fe)

Elaborado por: El autor

Observamos que el 2015 nos proporcioné mas facemasdas que el 2016
seguro por las ventas que hubo en el 2015 poakdj efectuado de su personal

contratado para aquel trabajo de campo.

(%RF) COMPARACION 2015 VS 2016

W 2015 %Rf m2016 %Rf

e}
m\
—
—
N — Ln
e =) <
=] =)
| - ]
ERO

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

0,90
0,97
B 0,09
0,98
B oo08
I 183
| 0,04
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o

Figura 3. 33: Comparativa del (%Rf) de los dos afios

Elaborado por: El autor

En este afio 2016 existio mas dafios que el 201%&agqello la facturacion de

reclamos ya que el servicio ha sido pésimo esté 201
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3.4. Tiempo promedio de reparacion efectiva de avias codigo 4.5

Por medio de este parametro se establecera el digmgmedio que tarda en
repararse una averia en base a la clase del prabiéonico, lo cual permitira
establecer un estandar del tiempo que debe tonrapatar una clase de averia, a
mas de poder establecerse si este tiempo puedeansej@on un mayor namero de
técnicos asignados para la solucion de problemas.

Para el analisis se tomara como linea base lostagss del primer y segundo
trimestre del afio 2015, los cuales seran compareatodos del primer y segundo
trimestre del 2016, a fin de establecer las mejguaspermitan disminuir los tiempos
de reparacion de averias.

3.5. Anadlisis del tiempo de reparacién efectiva deverias.

CODIGO EN BASEA LA ARCOTEL ES EL 4.5

Tra: Tiempo promedio de reparacion de averiasivefecen horas.
TeiTiempo transcurrido de la reparacion, ent

Ar: Total de averias efectivas reparadas.

Calculo para obtener el indice

frl
Ar

3.5.1. Andlisis de reparaciones del primer semestoel 2015

Tra -

Tabla 3. 5: Estadistico del 2015

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2015
Variables Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Tei 233,88 198,92 340,86 219,54 66,76/ 161,26
Ar 18 17 26 16 7 22
Tra 12,99 11,70 13,11 13,72 9,54 7,33

Elaborado por: El Autor
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(TEI) TIEMPO DE LAS REPARACIONES
EN EL PRIMER SEMESTRE DEL 2015

W ENERO MFEBRERO m MARZO M®ABRIL ®MAYO mMIJUNIO

oy
©

1

340,86,

233,88
198,92
219,54
161,26

76

Figura 3. 34: Comportamiento (Tei) del 2015

Elaborado por: El autor

Analizamos este grafico y observamos que el mawnateo sube con un 340.86
Osea indica g existi6 mas tiempo de demora en larrégs redes que ocasionaron
este problema a los clientes y vemos como los deneses van arreglando todos

aquellos dafos positivamente.

(AR) TOTAL DE AVERIAS REPARADAS
EN EL PRIMER SEMESTRE DEL 2015

W ENERO MWFEBRERO W MARZO MWABRIL ®MAYO m®™IJUNIO

S
N
b N ©
I I I ’\ I
1
Figura 3. 35: Comportamiento del (Ar) del 2015

Elaborado por: El autor
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Observamos las averias reparadas y vemos comopeimel lugar en el mes de
marzo con 26 reparaciones en segundo lugar jum@2aeparaciones y analizamos

que los otros meses han ido bajando y subiendamrconargen de 2-3 puntos.

(TRA) TIEMPO PROMEDIO DE
REPARACION PRIMER SEMESTRE DEL
2015

mENERO m FEBRERO MARZO

o

BABRIL m MAYO JUNIO
~

(a2}
i
<t
wn
. m
< ™
l ,\
1

Figura 3. 36: Comportamiento del (Tra) del 2015

<N
9
~
—

11,7
13,11

Elaborado por: El autor

El tiempo promedio de reparacién tenemos como pripnesto el mes de abril
con un 13.72%haciendolo mas rapido a los otros srepse los lleva con el 1.12% no
es mucha la diferencia pero constatamos que esasl ndpido en solucionar

problemas en el sistema.

3.5.2. Analisis reparaciones del primer semestre del 2016

Tabla 3. 6: Estadistico del 2016

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2016
Variables Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio
Tei 1.980,74 103,05 611,82 27,63| 3.163,31 30,85
Ar 215 99 220 148 105 137
Tra 9,21 1,04 2,78 0,19 30,13 0,23

Elaborado por: El Autor
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(TE1) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2016

M ENERO MFEBRERO B MARZO MABRIL HMAYO MJUNIO

3.163,3

1.980,74

611,82

103,05
27,63
30,85

Figura 3. 37: Grafica del (Tei) del primer semestralel 2016

Elaborado por: El autor

Observamos al mes de mayo como al mes que ha ddonemareparar el sistema
de internet wifi, cable, dejando al mes de febsewbril los meses mas rapidos en

dar soluciones a los problemas.

(AR) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2016

WM ENERO MFEBRERO W MARZO MWABRIL ®MAYO mMIJUNIO

o
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1

Figura 3. 38: Comportamiento del (Ar) del primer £mestre del 2016

Elaborado por: El autor

Observamos al mes de marzo con 220 averias regacad# primer lugar, en
segundo lugar a enero con 215 reparaciones y cttmmUugar a febrero con 99
reparaciones por parte del soporte técnico.
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(TRA) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2016

M ENERO ®FEBRERO ®m MARZO mABRIL mMAYO JUNIO
o

—
o
on

9,21
2,78

1,04
0,19
0,23

Figura 3. 39: Comportamiento del (Tra) del primer £mestre del 2016

Elaborado por: El autor

Observamos al mes de mayo el mes que ha teniddiemdgo en demorar las
reparaciones de averia con el 30.13 y al mes deertely junio con el 0.23
analizando no hubo tanta demanda de clientes pzatar gener mas tiempo de

reparacion.

3.5.3. Comparacion del afio 2015 vs el afio 2016

(TElI) COMPARATIVA DEL 2015 VS 2016

W2015Tei MW2016 Tei

611,82

B 233,88
m
o I 930,74

3 <
g\ 3 o n &
o 2 < o ™ o v
& o M - © 3 ©
= 9 I NN ]
EN FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Figura 3. 40: Comparativa del (Tei) de los dos afos

Elaborado por: El autor
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Observamos que el afio 2015 tiene y pose el meeospdi de reparacion

imaginamos por la calidad de personal que seatnpara dar servicio técnico a los
clientes.

(AR) COMPARATIVA DEL 2015 VS
2016

H 2015 Ar m2016 Ar

o)
)}
©
~ ©
F'I - -
- | - —_—

ERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO J

I 215

I 220
148
7
105
c B 22
I 137

z|18

Figura 3. 41: Comparativa del (Ar) de los dos afios

Elaborado por: El autor

El afo 2016 fue el afio que dieron mejor asistemqaeael 2015 y se solucionaron
problemas de saturacion de usuarios en el caradaiso.

(TRA) COMPARATIVA DEL 2015 VS
2016

W2015Tra m2016 Tra

I 12,9
I o2
I 11,70
I 1,04
I 311
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13,72
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Figura 3. 42: Comparativa del (Tra) de los dos afios

Elaborado por: El autor

Se nota que el 2015 fue el afio mas rapido en daciéo a problemas en las
redes que el 2016 con un margen grande de ca3%el 9
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3.6. Porcentaje de médems utilizados codigo 4.6

Para el presente caso de estudio este parametroaptica, ya que
tecnolégicamente los prestadores de servicio dw ag@regado, no utilizan este tipo
de dispositivo a la fecha.

3.7. Porcentaje de reclamos por la capacidad delmal de acceso contratado por
el cliente (codigo 4.7)

Por medio de este parametro se determinara el ouoderocurrencia de los
reclamos por baja velocidad en la subida o bajadafdrmacion de internet que
generalmente perciben los usuarios o0 abonados ateicie de internet de la
operadora Univisa S.A., ya que en dependenciaidel de comparticiéon del canal
asignado el usuario percibira una mayor o menaocidhd en la navegacion del
internet.

Como parte de los reclamos que los usuarios o dbsnaresentan, argumentan
gue contratan un ancho de banda especifico (EjHAM una velocidad especifica,
pero que al momento de navegar, el ancho de bardasglocidad contratada es
menor a lo ofrecido por el prestador del servigo considerar el nivel de
comparticién del canal.

Con el analisis de este parametro se podra det@rnunan efectiva es la
comparticion del canal establecida por el presta@biservicio y determinar cuanto
es la asimetria entre bajada y subida de informagd&internet en dependencia del
plan contratado.

Adicionalmente se podré establecer si el prestddioservicio de internet satura o
no el canal con el cual llega a los abonados, gstie forma determinar la solucion al
problema.

Para el analisis de ocurrencia y porcentaje demeas por capacidad del canal
contratado, se tomara como linea base los reclaelogrimer trimestre y segundo

del afio 2015, los cuales seran comparados coedtzsnos del afio 2016.
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3.7.1. Analisis de capacidad del acceso por canahtratado

CODIGO EN BASEA LA ARCOTEL ES EL 4.7

%Rc: porcentaje de reclamos incumplidos de acalesanal € 98% de lo contratado)
Rc: Total de reclamos procedentes generados ey

Tcl: Total de clientes que dispone ese mes el poivede Internet

Calculo para obtener el indice

'3

R
R, =- %100

e

AT

of

3.7.2. Andlisis realizado en el primer semestre d2D15

Tabla 3. 7: Estadistico del 2015

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2015
Variables Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
%Rc 0,89 0,75 0,99 0,86 0,85 0,73
Rc 169 143 192 171 17 153
6
Tcl 18.966 19.153 19.336)  19.995  20.639 20.951

Elaborado por: El autor

(%RC) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2015

W ENERO mFEBRERO MARZO m®ABRIL m MAYO JUNIO

[e2}
()]
)] o © "

[

3 °° <
" X ).
™~ © e ~
I O I I |
1

Figura 3. 43: Comportamiento del (%Rc) del primer €mestre del 2015

Elaborado por: El autor
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Observamos que el mes de marzo fue el mes queadasnos incumplidos por
acceso que obtuvo por motivo de saturacion d eard® acceso y en Gltimo lugar al

mes de enero con el 0.89%tambien x reclamos inada®l

(RC) DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2015

M ENERO MFEBRERO m MARZO MWABRIL mMAYO mIJUNIO
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Figura 3. 44: Comportamiento del (Rc) en el primesemestre del 2015

Elaborado por: El autor

Observamos un margen técnicamente casi empate eygpaupequefios puntos
lleva la ventaja el mes marzo con 192 esto smmifjue estos reclamos son

procedimiento de clase general.

(TCL) DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2015

EENERO MFEBRERO B MARZO EABRIL EMAYO mIJUNIQ
o <.

20.951

1

Figura 3. 45: Comportamiento del (Tcl) del primersemestre del 2015

19.995,00
20.639,0

19.153,00

18.966,00

Elaborado por: El autor
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Se observa que el mes de enero posee 18966 el Awdajp de clientes que
dispone este mes el proveedor de internet dejamao rimer lugar al mes de junio

con 20951 de clientes para este mes.

3.7.3. Andlisis realizados en el primer semestre Id2016

Tabla 3. 8: Estadistico del primer semestre del 261

Resultados Obtenidos En El Primer Semestre Del 2016

Variables Enero | Febrero Marzo | Abril | Mayo | Junio
%Rc 0,85 0,88 0,84 0,77 1,94 1,89
Rc 145 144 136 122 302 287
Tcl 17.117 16.418 16.135 15.90p 15.594  15.2P0

Elaborado por: El autor

(%RC) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2016

B ENERO mFEBRERO MARZO mABRIL ®MAYO JUNIO

<
()]
a et
A —
oo}
Y o 3 N
S o S o
o
1

Figura 3. 46: Comportamiento del (%RC) en el prime semestre del 2016

Elaborado por: El autor

Observamos al mes de mayo con 1.94% con reclamosplidos por saturacion

de canal dejando en segundo lugar a junio cor88P4 de reclamos incumplidos.
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(RC) DEL PRIMER SEMESTRE DEL
2016

B ENERO MFEBRERO mMARZO ®ABRIL mMAYO mIJUNIO
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Figura 3. 47: Comportamiento del (Rc) del primer smestre del 2016

Elaborado por: El autor

Observamos que el mes de mayo puntero con 302meslgprocedimientos

generales en el mes, seguido de junio con 287mesla

(TLC) DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2016

o
WENERO MFEBRERO M MARZO MABRIL MMAYO MIJUNIO
i

17.1
16.418,00

16.135,00
15.900,00

1

Figura 3. 48: Comportamiento del (TIc) del primer €mestre del 2016

15.594,00

15.220,00

Elaborado por: El autor

Analizamos el cuadro estadistico y vemos que el deesnero lleva el primer
lugar con 17117 total de clientes que dispone e=eehproveedor de internet y en
altimo lugar tenemos al junio con 125320 clientes falta de personal capacitado
para este desempefio de actividades.
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3.7.4. Comparativa de los dos afios

(%RC) COMPARATIVA DEL 2015 VS

2016

W 2015 %Rc m 2016 %Rc
RZO ABRIL MAYO JUNI
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Figura 3. 49: Comparativa del (%RC) de los dos afios

ENERO FEBRERO
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Elaborado por: El autor

Observamos al afio 2016 como el afio que ha incummitlamos de los clientes
por saturacion de acceso al canal, en tal cas®¥ Zataron de no inflar este
porcentaje de incumplimiento de reclamos.

(RC) COMPARATIVA DEL 2015 VS 2016

W 2015Rc m2016Rc

I 150
I 145
143
192
136
I 17
I 2
I s
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I 13
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Figura 3. 50: Comparativa del (Rc) de los dos afios

Elaborado por: El autor
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Existe una ventaja del afio 2016 en el total deanea$ procedentes generales en
el mes por fallas ya anteriormente mencionadasleraso el 2015 trato de bajar la

balanza de los reclamos de clientes.

(TCL) COMPARATIVA DEL 2015 VS 2016
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Figura 3. 51: Comparativa del (Tcl) de los dos afios

19.153,00
20.951,00

16418
15900
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I (966,00
I 17117

ENERO FEBRERO

Elaborado por: El autor

El afio 2015 lleva una leve ventaja en el total lgdmies que dispone ese mes ya
que el 2016 se queda con una minima desventajedtes

3.8. Capacidad internacional

La capacidad internacional contratada por partepdestador del servicio de
acceso a internet, permitira establecer si el oméario del servicio de acceso a
internet, en dependencia del numero de abonadeslepcubrir la necesidad del
recurso de ancho de banda necesario para qusdasas 0 abonados puedan tener
un servicio de acceso a internet con calidad ypsiblemas de cortes en el mismo,
ya que lo que realiza un proveedor de acceso aeitdSP, es la reventa de la
capacidad que compra a un proveedor de salidanatdienal.

A través del analisis de este parametro se podableser si la capacidad
internacional contratada es suficiente, ya queeghsionario del servicio de acceso
a internet tiene la obligacion de publicar menseait@ en su portal y en unidades
porcentuales, el promedio diario de la capacidaectef utilizada versus la
capacidad internacional contratada.
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. Conclusiones

El desarrollo del presente trabajo de titulaciors i@ permitido conocer el

comportamiento de la empresa Univisa S.A. en sucserde internet la cual esta

oferta.

>

El estudio de los datos de los parametros de chliee presenta Univisa
S.A. a la ARCOTEL mediante el SIETEL, podemos terar claro el
comportamiento de la calidad del servicio de vagregado modalidad
internet, que esta presta.

El analisis determino donde presta Univisa S.AsegVicio de internet, y los
problemas que esta presentado con la tecnologiangdo empleado para
dar este servicio, el cual no es eficiente y estdcloyendo en usuarios
insatisfechos, y sumados a la crisis que esta gasanpais, Univisa S.A.
contribuye a la baja del indicador internaciona gsta reportando el pais.

Al analizar los datos y su comportamiento, vemos guaivisa S.A. no ha
mejorado su servicio, lo cual los directivos dertapresa deben tomar cartas
en el asunto con respecto a la calidad.

Al revisar los estandares IEEE, vemos que el ctresanejo de los
estandares 802.11 provee Optimos servicios Qq8e\el medio inalambrico
es una solucién muy buena a la conectividad deinet.

Que los parametros estan dentro del rango recorderua la ARCOTEL,
de acuerdo a (Resolucion; 216-09-Conatel; 2009) pav es aceptable para
la exigencia de los usuarios que empezaron a mago&nas redes por la mala
calidad en el servicio en el internet.

El rendimiento del internet en su servicio esta pualfallas técnicas en los
operarios, los cuales la empresa debe tomar deesipara cumplir sus
politicas.

Que el analisis de los datos comprueba nuestradsigpy que hay que dar
las debidas recomendaciones para que la emprasaacapla red de servicio

de internet.
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» Que se debe prestar mas atencion a la calidacedatis inalambrico y sus
caracteristicas para que la empresa mejore etgervi

4.2. Recomendaciones:

Univisa debe integrar y mantener una constanteacii@gion y actualizacion de
su fuerza operativa, para que estos realicen atstales que satisfagan al cliente
desde el primer momento en que use el serviciontirnet, es decir desde su
instalacion este optimo.

En estas capacitaciones que adquiere la fuerzatoey administrativa, deben
de ser orientadas a dar solucién eficiente y uo &rmable al cliente.

Recordando que el servicio al cliente también egalor agregado y hara que este

se sienta contento y se sienta complacido coméktgey el trato.
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Glosario

10 Base T (10 Base T)Las especificaciones para una conexion Ethernéflti/8
estan definidas por el comité IEEE 802.3 que wtitiable doblado categoria 3, 4 o
5.

ADC Analog-Digital Coverter (Convertidor de analogdaigital): Aparato que
mayormente convierte sefiales analogas a sefialtdatig

Access (Acceso)Servicio proporcionado por operadores de servidmcal o
proveedores de acceso alterno que permite al oswanirar a un circuito y
conectarlo con un operador de servicio nacionatermacional.

ADSL Asymmetrical Digital Subscriber Line (Linea Digitdsimétrica de Usuario):
Tecnologia MODEM que proporciona mayor ancho dedhaque las lineas
telefonicas ordinarias. Lo asimétrico es capaz mggrcionar una conexion mas
rapida entre la oficina central y el local del ot

AMPS Advanced Mobile Phone Service TIA/EIA-553 (Serviéiganzado de
Telefonia Movil): El sistema predominante de ted$ocelular en los paises de
Norte América, Sur América y en otros 35 paisésMPS opera en los 800 MHz y
en un sistema celular analogo FDMA usando 30 KHzpoal simple.

ANSI American National Standards Institute (Institutocldaal Americano de
Estandares): Una organizacion estadounidense fermach certificar los estandares
desarrollados en las varias industrias para queao influenciados por los intereses
de una compafiia o grupo. Este instituto en siesardolla estandares, pero revisa e
implementa aquellos desarrollados por otras orgamnes. Por ejemplo, ANSI
acredita estandares para telefonia desarrolladoAPpks bajos los auspicios del
Comité T1 y los estandares para celulares desadtadIpor EIA/TIA.

ARPA Advanced Research Project Agency (Agencia de ligastn Avanzada de
Proyectos ): Una agencia del Departamento de Dafdados EEUU que fundo el
ARPANet como una red de investigacion.

Backbone La combinacion de la transmision y el equipo deuwmiento cual
provee la conexién para los usuarios de las retgbdidas. Tipicamente no
incluye los equipos al margen o final de la redropsi incluye todas la

118



infraestructura de la red para proveer conexiéredos equipos entre el margen de
la red.
Bridge (Puente): Unidad funcional que interconecta dosgeate area local (LAN)
gue usan el mismo protocolo de control de enlagicddpero que pueden usar
distintos protocolos de control de acceso al medio.
Broadband (Banda Ancha): Generalmente se compara ancho d#albratativo a
banda angosta. Por ejemplo video es consideraditatzancha en relacion a voz. En
sistemas de transmision de telecomunicacionesjuealsistema de transmision que
opera a velocidades superiores mayores que laptasaria de 1.5 Mb/s en los
E.E.U.U o0 2 Mb/s en el extranjero. Sin embargo megcconsideran 1.5-45 Mb/s
como banda amplia, y consideran banda ancha aidattes de mas de 45 Mb/s.
BS Base Station (Estacion Base): Estacion terregaeffi el servicio movil terrestre
gue repite sefiales hacia y desde la voz movilngiteries de datos.
BSS Business Support System (Sistema de Apoyo de N&gdes un sistema que
apoya y gestiona informacion de varias funcionest@lecomunicacion como
facturar, almacenamiento de datos, cuidado dettelj@dministracion de sistema, y
cuentas por recibir.
BW Bandwith (Ancho de Banda): Es una medida de la capacidaghdeanal de
comunicaciones en la transmision del espectro. cidga de la linea de un teléfono
analogo es medida en Hertz, para canales digitslenedida en bits por segundo
(bps).
CCITT Consultative Committee International Telephony dmdegraphy (Comité
Asesor Internacional de Telefonia y Telegrafia):aBaialmente conocido como la
Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU)claal establece y desarrolla
estandares para las telecomunicaciones.
CDR Call Detail Record (Registro de Llamada Detalladiz:una caracteristica del
sistema que toma los detalles de llamadas, coneg tiggmpo, duracion, origen y
destino. CDRs pueden ser usados para el contial iel, contabilidad y propdésitos
de facturacion.
Circuit (Circuito): En telefonia es un camino de comuri@ac También se puede
referir al camino entre dos puntos finales y unaatk servicio de la red o entre dos
nodos de servicio. Un circuito puede ser el canfisico como es en el caso del
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transporte de voz en una red de telefonia, o elntamirtual para el transporte de
informacion como es el caso en ATM o Retransmidi®tramas (Frame Relay)
Virtual Circuit  Virtual Circuit (Circuto Virtual): Servicio de corumacion de
paquetes en el que se establece una conexionit@ivitual) entre dos estaciones al
comienzo de la transmision. Todos los pagquetessi¢al misma ruta, no necesitan
llevar una direccién completa y llegan secuenciabee
CO Central Office (Oficina Central): Es donde el camte la compafiia de teléfono
local guia las llamadas conectando el usuario &hsistema publico.
CODEC Coder/Decoder (Codificador/Decodificador): Aparatpue convierte
codigos digitales a analogo y viceversa.
CPE Customer Premise Equipment (Equipo del Clientelijmen las oficinas del
cliente que se conecta con un sistema de comuaditagde transporte, como
terminales o cableado interno.
DTE Data Terminal Equipment (Equipo de Terminal de Bat&quipo consistente
en instrumentos finales digitales que convierteninf@rmacion del usuario en
sefales de datos para transmision, o reconvieatesdfales de datos recibidas en
informacion de usuario.
DTMF Dual Tone Multi-Frequency (Multifrecuencia de Tobwal): Un tipo de
sefiales de audio de doble frecuencia que son @Eserpor un aparato de
presioneboton como aquellos en un teléfono de leston
DWDM Dense Wavelength Division Multiplexing (Division Mipléxica de
Longitud de Onda Densa): Técnica por la cual migsipsefiales de luz
(generalmente usando 4 o mas sefales) de diferéamg#udes de onda, son
transmitidas simultdneamente en la misma direcaidme una fibra dptica.
ETSI European Telecomunications Standard Institute ifiitet Europeo de los
Estandares de Telecomunicaciones): Una organizdoidnada en 1988 por los
miembros de la CEPT para incrementar la particijpa&uropea para que incluye
fabricantes, centros de investigacion, proveeddeeservicio y otras asociaciones
como también las administraciones del serviciogipslegrafico y de telefonia.
ETSI tiene mas de 250 miembros.
Ethernet Ethernet: Método de acceso para el protocolo deleeérea local (LAN)
extensamente usado por el Instituto de Ingeniekadri€os y Electronicos (IEEE).
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Extranet: La parte de una compaifiia o la red interna de atadpras de una
organizacion en la cual usuarios de afuera acceEata red requiere contrasefas
para acezarla.

FCC Federal Communications Commission (Comision Fed#gaComunicaciones
de EEUU): Agencia reguladora del sector de telecooaciones de los Estados
Unidos. Establecida por la Ley de Comunicacione$38. Est4 a cargo de vigilar
telecomunicaciones interestatales, como tambiérvicggs de comunicacion
originados y terminados en los EEUU.

FDDI Fiber Distributed Data Interface (Interfaz de Ddiostribuidos por Fibra): Es
una definicion estandar ANSI por la cual computadquueden comunicarse a 100
millones de bits por segundo sobre una red de fiptiaa.

FDM Frequency Division Multiplexer (Multiplexacion pdivision de Frecuencia):
Division de un medio de transmisién en dos o mé&slea dividiendo la banda de
frecuencia transmitida por el medio, en bandas @sé&®chas, usando cada una de
ellas como un canal diferente.

FDMA Frequency Division Multiple Access (Acceso Multiptee Division de
Frecuencia): Una técnica de acceso multipléxico Qltiple para compartir una
banda de espectro donde cada usuario es asignadmailrde transmision simple.
Fiber Optics (Fibra Optica): Fibras transparentes delgadasdiewo plastico que
son contenidos por material de refraccion de bafticé y en la cual diodos
emitidores de luz (LEDs) envian a través de laafifeicia un detector que cambia la
luz en una sefial eléctrica.

FTP File Transfer Protocol (Protocolo de Transferenada Archivos):
Extensamente usado antes de 1995, es un protaselioadpilita al usuario registrarse
a computadoras en otros lados y transferir o extiaghivos. Estos archivos son
extraidos/transferidos en formato de texto.

Gb (Gigabit) Gigabit: Una unidad de medida para lagnaision, procesamiento y
almacenamiento de datos. Un giga se refiera 8@,,0D0,000 bits

Gb/s Gigabits per second (Gigabits por segundo): Unalachide capacidad de
transmision igual a 1, 000, 000,000 bits por segund
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GEOS Geostationary Earth Orbit (Orbita Satelital Geoastaaria de la Tierra):
Orbita satelital para satélites de comunicacioB@2millas encima de la tierra y la
cual su velocidad es la misma a la de la rotacénadtierra, por consecuencia
aparece estacionaria.
GS Gateway Server (Servidor de Entrada): Estacioraemed de area local (Local
Area Network) que tiene aparatos necesarios paspopionar interoperabilidad
sistematica entre uno o mas usuarios de red.
HDSL High Data Rate DSL (Linea DSL de Alta Velocidadgchologia digital de
linea de usuario que permite transmision de datos.
IEEE Institute of Electrical and Electronics Engineetssfituto de Ingenieros
Eléctricos y de Electronica): Una sociedad inteioread de ingenieria con mas de
300,000 miembros en 130 paises. Sus miembrosretasipnales técnicos y
cientificos con intereses especificos en las @teasgenieria electrénica y eléctrica.
IEE 802.11 IEEE Committee for Wireless LANs (Comité para nosnte LANS
Inalambricos): Este comité inicio el desarrollolde especificaciones PHY y MAC
para LANs inalambricos.
Internet: Es un sistema con mas de 100,000 redes intereatzes; haciéndola la red
computarizada mas grande del mundo que conectaciaggubernamentales,
universidades técnicas, clientes comerciales @ishabs privados.
Intranet: Red de sitio web de una compafia que sirve a auahpiede la empresa y
la cual ofrece funciones y servicios similaresalalinternet.
IP Internet Protocol (Protocolo de Internet): Un ed@nde la Organizacion
Internacional de Estandares (ISO) que implementapa 3 de red de un modelo de
sistema abierto de interconexion (OSI) que contiamreccion de red y es utilizada
cuando dirigen un mensaje a una red diferente.
ISDN Integrated Service Digital Network (Servicios In@&dps de Red Digital): Es
un sistema estandar e integrado que permite sinealtaente a los usuarios mandar
voz, datos, y videos sobre multiples canales nlékipos de comunicacion desde
una interfaz de red comun.
ISP Internet Service Provider (Proveedor de Serviciolrdernet): Proveedor de
servicio que tiene su propia red (o arriendos) acdal usuarios marcan para
conectarse a la Internet.
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ITSP Internet Telephony Service Provider (Proveedor deviio de Telefonia de
Internet): Compafiia que habilita usuarios con s&rvile telefonia via Internet a
través de cables estandares de teléfono.

ITU International Telecommunications Union (Union In@&cional de
Telecomunicaciones): Organizacion Internacional iargd la cual gobiernos y
sectores privados establecen estandares para a@oionies.

LAN Local Network Area (Red de Area Local): Una reccdmunicaciones de datos
gue enlaza computadoras y periféricos juntos pasarsusuarios dentro de un limite
de area.

LD Long Distance (Larga Distancia): Una llamada erethdel teléfono que va mas
alla del area local de llamada.

LEC Local Exchange Carrier (Operador de Intercambicallo€ualquier operador
autorizado que ha sido permitido para proveer s@wiocales a nivel de voz dentro
de un area predeterminada de llamada

Loop (Bucle o Anillo). Par de cables que conecta lgimmd central al set del
teléfono. El set del teléfono es la localizaciéhtéléfono.

MAN Metropolitan Area Network (Red de Area MetropolagnEs una red de
comunicaciones que cubre una porcion grande deiudad o de un campo grande
mediante la cual dos 0 mas LANs se interconectan.

MDF Main Distribution Frame (Trama de Distribucion Ripal): Unidad que
conecta entre los cables de la planta externaegdiinternas o equipo de linea en la
oficina central.

MDS Multipoint Distribution Service (Servicio de Digiucion Multipunto): Es
servicio de entrega de transmision pagada de TVa@eg de frecuencias de
microondas desde una estacion fija hasta multgiésnas de plato.

Microwave (Microondas): Ondas electromagnéticas en el raegivecuencias entre
2y 40 GHz.

MODEM Modulator-Demodulator (Modulador-Demodulador): Agtarque modula
y demodula sefales en una frecuencia portadoracopserte las frecuencias de

nuevo en pulsos en el lado receptor.
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MPLS Multiprotocol Lable Switching (Interruptor de Redaicia Multiprotocolo):
Descripcién técnica para interruptores de capaaBdss etiquetas de longitud fijas
para acelerar el paso en vias de trafico.
MUX Multiplexer (Multiplexor): Es un aparato que condinarios aparatos de
entrada en una sola sefal recopilada para seddes@bre una linea telefonica.
NAP Network Access Point (Punto de Acceso de Red): T@mbonocida como
Intercambios de Internet (IXS), es un punto don@dmdes proveedores de servicio
de Internet se juntan y se interconectan con cada u
NIC Network Interface Card (Tarjeta de Interfaz de RElha tarjeta de interfaz que
interconecta todos los adaptadores es una compatpdra proveer acceso a la red.
NSP Network Service Provider (Proveedor de Servicio Ried): Proveedor de
Internet que ofrece servicios de cables principagealtas velocidades.
OSI Open System Interconnection (Sistema Abierto derdonexién): Es una
estructura logica desarrollada por la Organizatib@rnacional de Estandares para
habilitar aparatos de multiples proveedores paraucicarse con cualquier otro
sistema OSl-descendiente.
OSS Operations Support Systems (Sistemas de Apoyo dmra®pnes). Es un
sistema que procesa informacion de telecomunicesida cual apoya varias
funciones de administracion como administracionrei@, control de inventario,
mantenimiento, problema de reportaje de ticketoyigion de servicio y vigilancia.
Packet (Paquete): Grupo de bits cambiados como una urddabloques de datos
usados para la transmision en red de interruptpadeetes.
PBX Private Branch Exchange (Conmutador de Empresad&)v Un interruptor
de sistema de teléfono privado que interconectensiines de teléfonos a cualquier
otro, asi como también con la red de teléfono eat@PSTN).
PCM Pulse Code Modulation (Modulacion de Cédigo de ®ulss una muestra de
una sefal y cada muestra es después digitalizadagpiatenerla trasmitida como un
soporte.
POTS Plain Old Telephone System (Sistema Viejo y ComeénTelefonia): Un
término normalmente usado para describir solorgige analogo telefénico de voz.
PPP Point-Point Protocol (Protocolo Punto a Punto):tétolo de enlace de datos
gue es popular para acceso de Internet y pargtreas protocolos de alto nivel.
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PSTN Public Switched Telecom Network (Red Telefonica lRal: La red comun

de comunicaciones domésticas que es accesadalpoe®de intercambio de ramas

privadas, teléfonos y sistemas Centrex.

RADSL Rate Adaptive DSL (Linea DSL de Tasa Adaptiva): thwnologia modem

(DSL) gque maximiza la velocidad digital de las Haale cobre y ajusta la velocidad

en referencia a la calidad de la sefial.

Router (Enrutador): Aparato que reenvia un grupo de ddéosn tipo especial de

protocolo, desde una red logica hacia otra recc&drasado en las tablas de ruta y

protocolos de ruta.

RTP Real Time Protocol (Protocolo de Tiempo Real): &olo de Internet para la

transmision de voz y video.

SCP Service Control Point (Punto de Servicio de Coirtldh programa que habilita

a las computadoras transportadoras a ofrecer rsejer@icios atendiendo nimeros

800, facturar llamadas por cobrar y llamadas eriecencia, como también tarjetas

de crédito, implicando al cliente con interacci@datos.

Signaling (Sefalizacion): La transmision de sefiales elédrique contienen

informacion cambiable entre estaciones, localesusi@arios, oficinas y varias

oficinas centrales.

SS7Signaling System #7 (Sistema Sefalizado #7): Potdatirigido para establecer

llamadas y proporcionar un procesamiento rapiddlateada operando fuera de

banda, para servicios de transaccion como el fitator de llamada, rediscado

automatico y para pasar llamadas.

STP Shield Twisted Pair (Par de Cobre Trenzado Protggidna linea de

transmision de dos cables metalicos torcidos desamle es protegida por una funda

de material.

STPs Signal Transfer Points (Puntos de Transferenci&eafeles): Interruptores de

paquetes de datos que guian las sefiales sobreowi@géetamente separadas a la de

la ruta de voz.

Switch. Un aparato mecéanico o electronico, para hacer, eomgambiar el flujo de

direccién de sefales eléctricas u 6pticas de undaatro.

TCP/IP  Transmission Control Protocol/Internet Protocol ofBcolo de

Internet/Protocolo de Transmision de Control): &toto de comunicaciones
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desarrollado por el Departamento de Defensa psiensas no similares de inter-red
y opera en capas 3 Yy 4 (red y transporte, res@astate) del modelo OSI.

TDM Time Division Multiplexing (Multiplexion por Divi®n de Tiempo): Es una
manera multipléxica digital para juntar sefialesddedos o mas canales como
teléfonos, computadoras, y video en un canal cotedinansmision sobre lineas de
teléfono.

UDP User Datagram Protocol (Protocolo de Datagrama sigatib): Protocolo de
servidor a servidor, la cual permite a un progral@aplicacion de un computador
enviar un datagrama a una aplicacibn en otra cadpta via red de
comunicaciones de grupo de datos cambiables.

VPN Virtual Private Network (Red Virtual Privada): Rdd comunicaciones privada
gue permite que varios sitios conectados uno al mdra contactarse con cada uno
sin marcar todos los once digitos.

WAN Wide Area Network (Red de Area Amplia): Es unageé conecta dos o0 mas
redes de area local (LANs) en ciudades multipladineas de teléfono.

WDM Wavelength Division Multiplexing (Division Multipbéca de Longitud de
Onda): Tecnologia que utiliza la transmision de tipléls sefales de luz
simultdneamente a través de la misma fibra éptigantras preserva la integridad de
cada sefal individual.

WCDMA Wideband CDMA (CDMA de Banda Ancha): Uno de los iosr
estandares propuestos para la tercera generacidalémbricos. Esta tecnologia es
compatible con el GSM de la segunda generacion.

WLL Wireless Local Loop (Bucle o Anillo Local Inalambwi): Sistema que utiliza
ondas de radio (microondas) como un substituto alerec en la creacién de
conexiones de teléfono desde la casa o oficina feséd publica de teléfono.

WWW World Wide Web (Red Mundial Amplia): Método baside comunicacion a
través de la Internet para enlaces mundiales dertbjios de documentos de

multimedia.
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Publicaciin da la solciud prosaniada por bs empress LINRISE 508 an s diaos "B
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trarsmisiin de 1 Mbps provisics por o sendicio Portador de la empresa IMPSATEL
DEL ECLUADOR 5 A
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El requenmenio niial de conextn swd con s empresas ARDINATEL 54
PACIFICTEL S.A pars b aml debas mﬁrnﬂmmmm
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Anexo B (resolucién 216 conatel, 2009)
RESOLUCION 216-09-CONATEL-2009 4 23

PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL SERVICIO DE
VALOR AGREGADO DE INTERNET

# |Cod PARAMETRO VALOR OBJETIVO 1
1 4.1 [ Relacién con el cliania | valar phymtiva sernesial B =3
i Valor objetho mensual Soky =2%
] Para permsionarias con menos
2 4.7 Poroentaje de reclamoes die 8 clentes cormitadas o can
generales prooedenles meras e 1% ouenize dedcad s,
el waior abjeto mensual: Ro 24%.
3 41 Th=rnpa a FHRIG d8 fesalucitn I ‘Halfl;ﬂhu:h—ﬁ rensual Rdxima 7
- T fde reckaimnos generales s pard & B4% de reclames
Porcemaje de redamos de
|. i. 4.4 Iacturackn Valar cbpeivg mensual: %85 S3%
5| 45 |T=mpopromedia oe reparacan | Vaar abjeto mansual fro =24
i ) de averias afEsias o ___bhoras
6! 48 Forceniaje de midams ‘Walar chpeinag T A
=] utizados _ 1 =100 (durante &l 5% del dia)
Forceniaje de reciamos por 1a
7 4.7 leapacidad def canal de access | Valar chiethg mensual; %l =2%
) coniraiada por &l chenle |

RS G s Fard™eirns o Calidad para & SWA g Inlanmsd

I:I':IEI'EI 4 | Fm"ETRﬂ DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL i
| il _ BERVICIO DE VALDR AGREGADO DE INTERNET |
INOMBRE: | CODIGO: |
RELACION COM EL CLIENTE ) i_ 41
FUNCION GENERAL: | FUNCION ESPECIFICA: CRITERID: _|
Gashin del Servico | &Afencitn al Chente | Todos 1._|
DEFINICION

| E& &l grada de saErasodi que efe un wSeansidere aon respecio al sguienie aspecsa:

+~ Percepoan general del Iralo al usuanoizienie (amakdidad, dspanibdidad ¢ rapsdaz)

Enlendfidndose oo
Armabivcad: actifud pesilva, cantés y paciente de: una persona hacla of usuanoicisnie

Disponhibidad. farma an que INa persara B5ta pesta 3 sakicionar, syudsd o guiar &
resokver ura Siluackin al ussano/cienis

Rapudes: agilidad oan la que se resuslve, guia o ayuda & resciver wna ailuacion &l
usaarizidienie |

E! Anexo 1 presenta las Dafiniciores Generakae apficabies an aple docurenia.

~ 7

134



RESOLUCHIN 216-09-CONATEL-2000 &

VALOR OBJETIVO

Walor abjetvo semestral Be =3

= — = e —

METODOLOGIA DE MEDICION

Farma de :

.-EE- IaME e musesina oe difenrantas suanosicientes, 4sios saran consudtados medlante
|ErEslas

.El usuamychansg es conauiads da aduerdo & la saguienie ascala

| GRADO CALIFICACHIN ‘!

Moy B
Buaro
Acaplanig
Fatalka
Muy Malo

L

-4

| =
1

o || | | e

| Tamaro o Iy moesira

| Sg foma una muesira de diferenies usuanos'dientes, quienes han conlratada ef serdcia.

| El tamario de & ruestra deberd I:E'E.I"IIiI:BI' ura contabildad de al manas el 95% ¥ oun |
errof de noomas del 5%, 5 exdurd a los ussniosiclientes gue respondan “no s&° o i
| quisnes sa rehdsen a canbeslar.

irga o golcacy |
Area de expiclacitn ded provesdor del servicn de Intemet
| Varsbies goe canfoman &f pardmetro

i Re - Regacabn con &l cherls
L Walor de la calfcaodn del sesimo encussiado

N Mimeng ge encuesiacos

[ C, &5 el promeda oe las calificedones que & ~85imo encueshado glorgd &l aspecio

Evaluado pravislo an fa delinican
|

iwﬂm
%

Hoom ———
e
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RESOLUCION 216-08-COMNATEL-2003 &l 23

 Repuries

a) Informe entregado e ks 15 primengs digs siguenies al samealre g0 evEuacidn,
disommnacss pie SO Enne: conmulBdas y No CoNMULAGaR ¥ por anea gesgralice
| de seracio del provesdar de Inbemel. Le SUPERTEL an casd ta consicarans |
necesars podra warilesar kas fichas de camps.

b} El indice By, serd ublirado para la secilicacidn del complimiento del vaor abjeliva I

s - — — - — -

— - — —— P — B i

OESERVACIONES

I'_Eifl aperadares liene la ibarisd de elegir ko medos MAS adecusdos pass reaizar s

lmncuesias, dslas pusden indhur endre oiras: 8l contacto pevsonal Con usLaRcS dienies,
| raalizackas por selfano 0 weh, O realZRdEs PO UNE RMPrESA incapandienis de oonitn
|publica; en cusiquier caso, i muastra cabe ser Aleadora y cubrr toda el Grea o
| @apkal@Esitn del proesacon del sardcis de Inlesme, I

|
{ El farmuderia de & encuesia sena remilickd por la SUPERTEL & os permisionaros.

| Los infonmes. serdn aniregacdad a la SUFERTEL y SENATEL, &n mesdios tisiong y digilaies |
,15=r'| pralecciares, en formals MBS Ofca o oo gue edlgblarcan 18 SUPERTEL v |H
I BEMATEL)

l.a SUPERTEL sobcilerd la informacidn fuame aiando conadere paifnants, con el fin de)
;'-.'tll'lrrll'-ﬂl' la informaciin proporcionads por el Spenadon, Dara i cud, al operacar I'r'I-HTIIIl!"'II:FiI
Hpar un (1) afo dicha lormackan, an formang MS Office u olro formeso que establezes la|
i SLIPERTEL

AMEXD 4 PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL |

T SERWICIO DE VALOR AGREGADO DE @thr-ms_r -
H-I:I'H!FI! CODG0

| PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES PROCEDENTES A -
'FUNCIKIN GENERAL: | FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO: |

I Geantiin ded sarvicio Alpncdn ol dierie Todos
DEFIMICION

P'l:ﬂ'ﬂ“u]'ﬂ o reclRMos generales procedanias realirados por k8 cliBnbas con regpecho &
icdal de cieries B Sarack, &nun mes

S — - Cae e s — = |

--'-F
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RESOLUCION 216-09-CONATEL-2009 T 23

"L reclaimas generales pueden ser enlne obhos WG8 Sguienies;

= Aplivaciin del servicky an Wrmiros distnics a o fjada en el contrato de
praalEtin del gervicd, |
* ReEactivasdn dei genvica en plazos distinios a Ios fados &n &l condmio de
oragEcEn ded sanicn.
| »  Incumpbeniesie de & ChSuaelas fonbraciuales pactadas . Sugpengidn del genacio
| sin fundamenég legal o contracual.
= Ko romilaccn o soelictud de meminaddn dal servicic.

Se nigneerd por “procodenles” a aguellos reclamas generales que son mpulables al!
! pperadar. 5g euckyen los recamos de facturacidn y averias no imputables al prestador dal
GO,

VALDR OBJETIVD

| Walor chigivo mensual ViR =2%
Para permsananos con menos de 50 dierfes conmulados o con mencs de 28 cuentas
| dedicadas, & valor objeto marsual: Yl =44,

METODOLOGIA DE MEDICION
:.Fnﬂ'na i Mo

| Madido a rayves del sElama o slanciin 48 reziamos del prorsssciarn Dol Saraci

| Tamafa de la maunesina

I
| Tadas o8 reciamas procedentes repotados por el clante, durants el pericds oe medcitn,

| Area de apicacan

| Arga de explolacian del proveadar def sanicio,
| Manaties aue conkman gl parsmeln

% Rg -Porceniae de reclamas procedenies gonaraies
Rix : Total de reclames procedenins ganeraies prasantados, en el mes
L& - Mormero balal de dienles &n serdcia, @n 2 mes

' Cilcuo pavs abtanar #f ingice
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RESOLUCION 216-05-CONATEL-2009 823

Talp = E, (ELH
[}

Medicid
| Manguaimenta.

REpariss

Tonal calculado mansual ¢ antregacdn timesiralments en kos 18 pnmeres dias sigukentes al
IrireeEine & evaluaan,

Resuitados discriminados por conemiones Conmuladas ¥ no conmuladas v por area
gecgrafica de sarvicio de provesdor de nlemed,

. E— |
QESERAVACIONES |

1
Lag Infammes irimestrakes sermn entregadas a la SUPERTEL y SENATEL, an medics |

lwicos v digiales (sim probecciones, &0 formato S Office o olro que asiEskzean la
SUPERTEL y la SEMATEL)

'La SUPERTEL soliztara [a informacion fueme cuands considare perimanta, con & fin de |
j verilicar la nicemecitn proporcionada por el oparacar; para bn cual, &l oparadar maniendrd
P wn {11 ane k& informacion ol forme, en farmata S Office o olre formato e
| eplabierca la SUPERTEL. |

T;Hm s [ PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL "]
NERES | SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE INTERMET B
NOMBRE. CODIGO:
TIEMPO MAXIMGD DE RESOLUCKIN DE RECLAMOS 43

P B GENERALES .
FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA- CRITERIO:

Geslidn del Servico | _iencitn al clenha | Walocdar
 DEFINICION

|
fIBI'I'Fl-I} migdde an horas conlinugas, QU BE enbes SEaran Dard que fu meoiiEmo
| procedents reportade en cuplguar purko de comacto dal proveedor del serdcin seal
raguedld o glancics,

Se arbanderd que a8 horad conlinuad coffen en dias calendano.
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WVALOR OBJETIVD

Valor pbjelive mensual Magime 7 dias calendanie para @l 90% da reclamos

— e — mmn s e — =

EOma 0 AaoNGIon

| adido & iraves del sislema de stencin de reclames del provesdor de Inferme.
|
| Tamaio de i3 mussics

Todos les redamos repamacas por los digrles, durarie & perioda c& medicidn

Araa da sokcaciin

:.l'-..'EI-H de eapdalesdn del paoweadar de Intarmal
Wars o) §
' T - Tiempao manima oe resciuctn de reclamas, on horas

T - Trenpo e espera def dienle, gara la resalucidn del reclama §, en horas
A -Tolal de recfamas repoiados, en el mes

| Eaicui para gbdenar o ingice |
: i Te f

|I:._: 1al i
| e |

| Erecuencia de Medicidn

| Mansaimenta,

 Baporas

Talal caloubsdo mensual v enlregado Inmesiralments en los 19 primeros dias giguienies al
pimadre an evalsasdn,

Resullpdos discrminades por conemionss conmuladas y na carmuiadas y por Area
pedgrifica de senicdo ded grovesdor de Indermet
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VOBSERVACIONES

El operador valorard Wos reclamos genaralas y calficlsd coma "procedanies” a aquelos
gQue sean imputables 8 &4, absenvando su regEi en el Libie de Recamos, asl come as
dsposiciones de la Ley Organica de Defensa del Consumidor ¥ sus obligackones
canbactuaies.

Los informes Irimestrales serdn enfregadas a 1 SUPERTEL v SEMATEL, en madios
Hisicos ¥ I:h;llilﬂ Isif prolscoanes, en formals MS Oihca u obfo que establercan La
SUPERTEL v 'a SEMATEL)

La SUPERTEL schictara la mfamacion fuerme cudndo canslere peafipenie, con & fin de
| warifizar la infarmapon proporcicnada por el cperador, para fa cual, of aperador maniendra
fpar um {1} efo la infarmacion cel mloma, en fomato M2 Office u ctro formato gue
| establiezca la SUPERTEL.

| PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL

|"‘_""'—""":M SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE INTESNET |
| NOMBRE: CODIGO: 1
PORCEMTAIE DE RECLAMOS DE FACTURACION 1 4.4
FUNCION GENERAL: ~ |FUNCION ESPECIFICA:  CRITERID: 1
Fachuracitn Eacturacian Precisian i
DEFINICION |

Porcenlaje de reclamos procederies redlizados por o8 dientes debido a pasibles enrores
e la facluracién, respeclo al 168al de acluras emilikd &2, en un mes |

Se entiende por reclama de Tacburacian, aguel que lene ugar coando e dienle n‘ﬂl‘lﬁl:lﬁl.i:
inconiormidad por uno a varias cargas relkEaoos en b fadua.

Los reclamos pudieran deberse, enfre alfas razanes, 3 2 sguienbes:

» Cobm de servicos no salialades,

» Cpbma y apicacdn erminea de los waiores paclados para la prestacksn dal
SEIEEL

w Cobm de servcios que hayan sido presia y opardunaments IBrminados por al
wsuanaicienie.

=~ Emorgs de impresdn an ias facluras.

+ Cobmo de fachiras que ya fueron pagacas

El chantia realzara su reclama ¥ 58 acogera a Io establecds en la Ley Orgénica de Defensa |
dal Corsumidar,

VALOR OBJETIVO
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Valar obyEliva meansual: 5Bl =X

L C . m cmL s o o e e mmn o s C— —

-

METODOLOGIA DE MEDICION

| Egrma de medicion

bd=dido a través del sislema de procesamiantd de reclamas de facluracion, registrados |;||::r'

'nlr.lmwmrunh'rlm

Tarnaip ot & mue s
| Be priocesaran 1odas jos reclamos de faciuracion y ef [alai de facturas emitidas por o
Siglemea de faciuradadn, duramie & periods da madcidn.

| ! i
!.-’u'naad-a BEpIOIEC B dal proveador 68 Irerme. |
| Marsbie s gue corfaoma g pardmelro

Yol : Porcentae de reclamas de facturacion

| Fr-Talal da facluas can redamo procecents, an o mes |
Fe Tolal da factunss amldas, en & mes

|

'mi;r_ —:l-:m

o
| Mensualmene.

Eepoes

Total cabulads mersual y entregado irimestratmenda an los 15 primans dias siguisentes al|
irimesire &n evaluaadn.

Resutados discimmacdos DOr corésiones conmuiatas ¥y no Conmuiacas ¥ por &ea
pacgalica dé senicia del proseedor de Iriernd
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o - —

=
DBSERVACIONES

Los mfofmes irmeskales seran envegados 3 la SUPERTEL y SENATEL. en medos
fimcra y diglales [sin proleccones, en formato MS Office u oiro gue eslablazcan ia
SUPERTEL v la SEMATEL}

La SUPERTEL soclicfara la imformacan Teenle cuands condidand peclinanls, can &l in de
wanficar la informactn prooorcianada por & aperadar; para 1 oual, &l ooeradar maniemdrd
oor ur {1} 30 B nfamacdn del ifforme, en ioimais MS O u oing formats gua
mslabierca fa SUPERTEL.

- J— E - e m s — e —— R —— o ——

u-r—rw;r——-n—-—-—-—-n—-—lm—-rl—-ﬂq
i.ﬁ.HEI'D 4 : PFARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVESION DEL I

| SERVICIO DE VALOR AGREGADD DE INTERNET '

HOMBRE: CODIGO: 1
TIEMPC PROMEDID DE REPARACION DE AVERIAS 45 |
_EFECTIVAS . |

FUNCION GENERAL: FUNCION ESPECIFICA: CRITERMD: !
Gestion del Sendcia | Feparacianes Welooidad |
DEFINICION !

Tivmpo promadio medido en horas continuas, qua larda en repararse wna averla electha, :
miedida desde ol momenio en gue == produce 2l reclama ¥ s robifica 8l proweador oel
sRMNiCnD hasta la meparacitn de la msma

Las awerias pueden sor entre ofras las sigulentes:

IndiEponiifdad dal servicn

Irdarnipcidn dal sarsicey

Dasconexitn O USRS 0N GITONES B3] Sardco

Cagradacitn def sandci

Limetacionss y resiicciones g uso de splcacones 0 dal sericio en general sn
oorsanimanig dal clonie

L O

S8 exciuvan las averias en @ eJuipo del 1600 dal uBuadicidiamie, lEE averiad que gs |

alripuyen & @ red de accaso v s da acceso al inbarmal inlernaconal,
|

VaLOR OBJETIVG

Walor oapelivt mentual. o <M horas
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METODOLOGIA DE MEDICION

Forma die meficiin

Madido & ad s oal mstema de conlral de averias del prvessdar da Iptarmet |
Tamafg da (@ muesira

Todas lag avarias elachives reportedas por los clantas, en o periodo de meoicitn.

Area de salcackin

Airaa de saplol@stn del provesdor da Iriarmst,

[ Tra Tempo gromedio de regaracita 08 ayverias elasivas, an hoas
.I'E Tiampn ansourmdo desce que . avena ciectiva ¢ a5 mepotada hasta que &5

rmeparana, en haras
Ar - Total de gwsias alecivas napanadas

Caicuia para phiener ef indice

e

E Te,

A
| Eracuencia de iedioiin i

fra -

| Mansusimanta i

Rapanias |
Tolal Laloulsdo mansual ¥ enlrpgan Irsmesiradimenis &0 25 15 pnmangs digs shguianias El;
== el Wt L Th e T

Resulladas disciminados por corésoones conmuladas y no conmuladas y por a'r-l;la_
geagrafica de seraci el provsedor de nlermet,

OBSERVACIONES

(hiedaran eacliddas de 8she panamero, oo liempos 3o s avedias repomadss en oo
Cufbeg, 0 S Ravs podido lerer &l Scoesh necesd i pO7 CHUSAS imputables af denbe, a
las depandancias el mEmo, an i Techa v ko atodtadss O cuancd 88 haya relrasado =1
BEMICD 08 megarsdtn & paticidn ded diame.

— —— - e —— = e =
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[§) & momenio oe ser repormacta la avena, par as CATAclenslicas de 8 misra, 38 requisrne
un amierdn para definir el momenlo de @ reparacitn, 4 soliciud g&¢ clienda, se fjard ura
{cfla ¥ el lempn se conlabiiza desde @ momenio acordade vy no desde a reporba de o

!a'."al'iﬂ-.

S eariuiran l@mbesn de esie paradmed. |65 Bvarias Que 58 JrQrsn o8 @iemupciones od
| merncio por causs fanuild o programada debadamenta nolilicada

| Las informes rimestrales serdn eriregades a lo SUPERTEL y SEMATEL, en medios
fimicts v dgilales {8in grobecciones, en lonmaie M3 Cdhce o olfo que establedcan 18

SUPERTEL ¥ fa 3EMATEL)

La SUPERTEL solictara la infamacion fuenie cuando considere perfinente, con el fin de
westficar la informaacn progorcicrsaca por @ cparador, para 0 cud, &l oaersdar mardendra
par un 1] &0 & infamadion dal inlorme, en Emals ME Ofice u oro lonmalo gua

pslablerca b SUPERTEL.

PARAMETRO DE CALIDAD PARA, LA.PFIEH.I'-IHIM DEL

[ = - f—

i .

AR SERVICIO DE VALOR AGREGADD DE INTERNET
NOMBRE: T lehniGo:

PORCENTAJE DE MODEMS UTILIZADOS p 46 2
FLINCIGON GENERAL:- FUNCION ESPECIFICA: CRITERID: -1
Calidad de la congxitn Establecimiento de |& conesitn | Velocidad

I

| DEFINICION

I

Foarcenigpe de rmddenms ulilzados respaclo del bolal de mddams que dispone |:-r|:|'|.'m:1:|-:|r
| da Irdarmnat para alechuar conaziaras conmuiadas. |

VALOR OBJETIVG

Walor chjatiee mensuat Y 100, duranle @l BE% del dia
(Margen de saluracitn gl 29%)

METODOLOGIA DE MENCION

Forma de maoicion

La medscitn de esie pardmelro se realizard gilizanca baremienias infcrmaticas oue
thilengan datos de la ublgacdn de lps madams, ¥ Con esta indonnadcdn, generar graficos
en funcidn del Hempa.

|La herramenta informabics deberd graficer of porcentzie de modems slizados rRsDRch |
del holal disponinle en funcitn ge la hors cel dia. Deterd mostrar un bissonal da la semana |

ﬁ"
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— —— —

| ranacurida y del mes
|
| Tamal de i§ meesia

iT-:}u.l:ratramn:uﬂws Ul zadios por los usuanosidientes gue USan Canexianes cafmula das,

| Area o apicacan
} |‘.I'-E'E de EI-:IIH]'.&EI:IH il Drﬂ"iml:l-' e Inbemael.

Varighles que conforman g pavameino
: Cansdad de mosdems udlirzadod Al maranha 8 & consdlla d8 k& heeraimiants |

“a-i-\.-d.-n r

| intarmatica |

| M ... Camided de miodems disponibles an la infrapstructura oal provesdor de |
It rre=].

|
| Y, ‘Porceniae de madems wilizados respecio del iotal de modems que dl:pn.n-n

| &l proveedor e Intarmet gare aleciuar ConaXionas CoNMABIRS,
|
Calzoa pava abtanar al ngve
|

o ¥ A
I Mn““ _Il lif-l:l'lll lli: Il:l:l I
1

| Frecupngia da Midcion
Menzuslmsnle con nlcmacian diaria.
|
Rapomes

-fnrrﬂshﬁmwta.
I

EI reporie ponbendrd s grafices mensuaies generados par la hemamrsanta indsrmatica B
FW de la informacan dana. al slimo dia de cade mes, pEMR Cada urd g8 ke res {3!-'
| "'lEFI-EIB mmediatarnante antanonag

Se presemiand, en /Rl Rje oe las ordenadas, #f poroendaie v an 2 e 4o 155 AbeciEEE ura |
ascala da lempo

E| repons irimesiral &ard an 10 15 primenos diss sguientes & nmaaine an evabiacibn,

Resukados dischmingdos por congsiones conmuladas y par ama geogratica de servico
dal proveedor de inlernel.
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- — = = = = = maa

OBESERVACIONES :

Lo rdormes ifrmealraes sardn aniegedos a la SUPERTEL v SEMATEL, en medios |
(fisicos y digitales {sin gralecdones, en formale MS Office U oo qua establezcan la
'BUPERTEL y la SEMATEL ) |

I La SUPERTEL solictard la mitemacian fdenle cuando congidene perimenie, con & fin de
yerilizar la informadon proporciorada par & ooemdor, para kb cual, o aperadon "|"-:i'|ll!-"|ﬂ
par un (1} afo fa informacitn del mioeme, &0 damaio MBS OMice o oo Teemaeta llu-E'
eRlabezca ka SLIPERTEL.

| PARAMETRO DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL |

ANERC X | SERWICIO DE VALOR AGREGADD DE INTERNET
NOMBRE: CODMGO: |
| PORCENTAJE DE RECLAMOS POR LA CAPACIDAD DEL 47
CAMAL DE ACCESO CONTRATADG POR EL CLEENTE - ]
FUNCION GEMERAL: | FUNCION ESPECIFICA: CRITERIO;
| Calidad ge la Conexitn Translerencia de informaciin Fiabifidad |
DEFIMICION

_F‘-:l-l'l!-l‘.'l"J'.Elle de raclamad procadenies relacionados con & ancho da banda real provesio an
| ambos senticos ded enlace (ascendents y descendentsl no menor al 90% con respecio al;
amchd de banda poniraiaco,

VALOR DBJETIVD [

Valor objetho mensuall TR 2%

Para ¢l caso de permisonarios con menas de 5 clienbes conmudaEas o con mMenas. |
o o0 cienles dedicadas, 8l valor objetn sara oel £5%; margiaal,

b " = o m S — = - —— — - = = —_—

e o = om o om m e s s = mem s = e = e — — e — e o

METODOLOGIA DE MEDICION
Foyrng che e

El provweadar di Inbamet deberd sdicar en el cenfraio de aresteacn del senaiced & 5L
cliertes, s welocidades efectivas minimas p Mamimas a ser suministradas, an o)
serililod del prossadar 8l clheanle y del dienle & provaedst de Inbemuet |
El provecdor de Inlermesl deberd mantener disponible on fodo momenio denlre de su Silio |
wird una rarramianta indormatica gratuita por medio die B cual & Cliente pueda venficar de !
_marera m=ncila jas '.|'=E'|:|-:|-|:|.1|:l-=|: provstas. __I_:_';I::t_hﬂm_':_rﬁpﬁ:rmllré al clienle grabar @

e
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sEvich para suslemlar meenluales redamos.

'La maram@anta informaiica debard aslar alpada en un serddor deniro de la ned del|
| proeador de Intemel v debard medic la capacdad ded carfal enire gicha saradar y el
| e Lipen lerminal oed chemle

| Para que & praeba 828 w&56da al prestador el sanviso o la SUPERTEL. sagin saa al
Cae, caberin cumpdir com ks siguenIes condciones:

‘a) La computadora ded dienle, con la cual ge realiza e prueebe. ceberd sar coneclada
dineczamenie al sguEpd rming aniregaco por al groveRdar de Intamar
|
b) El clianta debara asagurarss que & Irafice de su red sea Ingependizeco del equipo
tanminal aniregacs o al proseedar de Inbamsal

Sa considerardn oMo reclimad praceienlEs pod incomplmients de o capacidad de
accesoc, a aquelios ouyos respaldas de la prueba indiquen una welocikdad suminsbiada
menar al B8% de s el manima Gue comsla en & respactive conbrata de presiacikan del
| SEPE I, |

{ Tamaio de s muesii
'Tad-m ics reclamos presanlados en el pericds de medicdn.

Arag da apicackin
Aran e eaplalacion dal provesdor de Fberrsl.

Vapables que confinman & pardmetro |

E‘hﬁl Porcantaje da reclames procadantas pof incurmplmienics da la capadedad del canal |
de acoess coniratado [menar al 98% oa o comratada) I
i A Tolal de reclames arocedanian ganergdog an al mag, par praseer una capacdad de
caal fd pooEsn mersar al BS% de kb conlratsdo

T, - Total de clienles que dspane ese mes o prosesdor da Inbamat

LeAicyid parg Qidamdyd al inde

f
ﬂl‘lﬁ' - = I‘".:l
BB 1

i

| Erecamncia da Megicdn

fensusimenie

Beperies

(Total calcutado mersual y entregada rimestraimants 6n ke 15 peimencs dias siguisntes gJ_.
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"inmestre an evaluacon

Fasulladss discomirasdos: pal SOresones g conmuladas ¥ O e ﬂmﬂ'i‘.‘ﬂ ]
sRrvicio del provesdor de Iriernet.

:‘EI proveedar de Irderme? pubfcard imsnsuarnenie &n o pofal y en unidades ponceniuslas,
¢ promedo digrmd de la capacidad alaciea ulilpads vargus g capasidad milamacicnal
corriralada

El Arexn 2 prasanrdd las abligesiones del provesdor de Inlermat

 OBSERVACIONES

5i ra se especlica en el cantrata e Aisl de comparlicidn de anchura de barda gque lendma
el ciente, se asumird e valor iotal del enlace cortratada como refensncia para &l calculo
dil parametro.

' Para usuarics/dieries prepago, se debe ingicar claramente las especidicaciones dal!
| S@rvicio contralads, de acuends a o eslabecds en |8 Ley Drganica de Defansa del
CoansiLmidor |

—_—— e m— = = = = B — = 4
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ANEXO 2
OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR DEL SVA DE INTERNET

Los Provpedores legalmente habiitados para prestar Sepraciocs de Valor Agregaca os
Imigrnigt sumnislraran @ servick sobre 8 bage de B pindipios de rato igualilario, no
gdiscriminataro y ransparenca, & loda persand natural o juridica quea o acicile

San obligadiones del Prosesd o

1.

informar al diente sobre la relacitn efeciiva de compadicddn  cal canal, la
dspanibilidad ged misma v ancho de banda afecivo gue sed provislo, previo la
contralasdn del marsicio.  Dicha inlormacidn snmatand en al conlralo da prasissadn
che BErvi g v sapadilicard adeluadamania |88 valocidadas elechivas mmimas a ser
surninisiracas e lod sarfidos del Provesdor &1 uguamo y del gsuaric 8l Frossedar,
Las candicones pactadas en &l conirats de prestacidn dal sardicio da Infamel o
pusdan Sar modficadas unilaiesslments por & Froveador Todo cambed &
rmocilicacion dabe sar praviamants autonzack? por ascnio por el cienie

Promocionar y publciiarn weraz v coractamenis. 188 condickerss da prasiacidn del
sanaci de inkerned, nokikos & concRpla de Sanoca Ancha v A ralacien da
COmEAriCn

Esiablecar macanisimas Dare Jus oS usuanios qus sireden al sarvicio oa briermsl,
por uso de ianelas da prapago o con rAgimen lmiaco &n Hempo w horarios,
cOnoFean al salio an feampn disponike para s usg, axpresado an haras, minags
¥ SEUNE0S

Mo Hoquaar o imdar @ sccesp o of uso of aplcacanes sin & consantimianis
asmiin del usuaro, Por ewoepcien, @l Provesdor podra bloqusar, bao su
respansabildad. contanicos Qua Slenian contris ia seguncad de [e ned

infemar al clienbe & barads ool =to web del grovesdor oe Imjerned, sobine las
carackarisicas e seguncad que astan impliciles & mercambiar informacidn o
uliizar aolcacongs disponinlas an la red Intammal

infoemiar al usuarg ge las cemechos qua e asishen.

Digponar da procedimianias de gaalidn vy alencidn &l usuaic

El prestador ded serwco de SYA ca Intermed se oblige & enlregar en forma
imesiral 3 la Superinbencencia o8 Tekoirumcacones v a la SEMATEL, @a
infanm aCion respacie de la capeidad intarnacional contratads.

Hatelrar en su pagna Web un hipervincuo 8 la péging weew supestel gov ec

149



RESOLUCHON 216-00-CONATEL-2009 22 23

Mota: Los reportas Ol prasanis Flan seran remilidos an Ins formaies que la SEMATEL

aslableron para al afeda.

w--\.'\-
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ARTICULD DOS. Los valores phjelives de los Pardmealras de Calidad gacs |6 présiacion
del Servicss de Valer Agregado de Intemet seran revisacas anualmente por [a Szcrelaria
Macrnel de Telecomunicasiones v apraadas por el COMNATEL

ARTICULD TRES. Derogar la Norma de Cabdad del Serdcio de Vaiar Agregada de
Infamat. apqokads madiants Fessluciin 534-22-COMATEL-Z008 de 14 de sepliembre da
2008

HEFOSCIINES TRANSITORIAS

PRIMERA. Para rnuavas sclicbudes de parmiiss pam 8 presiaoon de Sernceas de Valor
Agregada de nbarmal y las qua ge encuenlran an iremite, & parodo de medcidn s
inicarh of prifredy dis sguienta & perodo de medicdn luego de su endda en aperacidn

SEGUNDM. La SEMATEL nobficard la presemis resalucidn a bs provesdores ded Semncia
de Vakar Agregade de inlernel, concadéndoles un plamd de sesenla (B0} dias para la
aplicacitn chigaloia de log Pardmelres de Caldad en los Erminos resuelios en la
presanls sesauckin

TERCERA, Los prestadores ol Svia de Insgrnet tenen un plazg de cante ochama {180}
has calendarty para ingoribir an @l Registre POblios de Telecomunicaciones 108 Auewas
conirales de adnesion para la prestason del SVA de Intemel que serin aplicados a partr
fa 1 hacha dp regsinn

La prasenia rescluckin 85 oa @@cucon inmedaia y enbrana en wigencia a parir da ta
presante facha, sin panuicio de su publicacian an el Regedo Dhical

Dada en Quio, 29 de ulo de 2004

GUERRERD RULE
NTE DEL CONATEL

Nttt JOCT T

A8 AMA KARIE HIDALGO CORNCHA
SECRETARIA DEL COHATEL
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ARTICULD DOS. Les valorae chisios de s Paramstnos de Cakdad para & preslacion
dal Seracio de Walar ﬂglﬁﬂ&ﬂ{: e IfErnes Seran Fevisalos SNuamants pof 1B Secnalaia
MNaconal de Telecomuncanonss y sangbados por &l COMNATEL

ARTICULD TRES. Dercgar 8 Marma de Caldad del Servicio de Valor Agregaca oa
inteemigl, p@mobado mediants Resobiodn 534 2-COMNATEL-2008 de T4 de seplismbre die
bt 1

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA. Faa nisvas sgiciliadas oo parmeso para & prasiasdn de Serdcos de Valor
Agregaca de inmmal v kas que 5@ ancuaniten an ramie, &l petndo de medcdn &9
nicana &l primer dia sipukente al pannodo 68 medicion lego o8 su 8nada &n Goerackin

BEGAINDA. Le SENATEL notificarad iz presenis eeolunidn 8 0p provesmoras dal Sanace
da Vaor sgragads de Imamel, concedéndoles un pEZ0 de saeenta |60 dlas pere 1o
apicacitn ohbpatona de ks Farametos ge Cabdad an e Bmngs resuslios &n ia
pregerte reskocEIn

TERCERA, Los presiadores ded SVA de Inlernet Benen m plaso de ciento ochenla (180}
dias calendaria para inscror en &l ARgssm Pibics de Telecomunicaciones 5 nueves

contrains or adnesion pars |3 presiackin ded 5YA de Inkemal que seran apicecos & parly
do i frcha de regsio

La presenty resalician o5 de Eecucin nmediala yoerthats en wigancia 8 partir de e
presenie fecha, sin papuoio de su pubicacion onoal Aiggksino Dhical

Cada en Ouile, 29 de juiio de 2006,

/

PSP, jG’E 2

AL AN, BABRALL, HEDAL GO COMGCHS,
BECRETARIA DEL CORATEL
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FE OE ERRATAS

Er randn e fue s gelecipgran aenteas e oo i b ARsakigddn 2 16-00-CONATEL-
200 de 20 = punn ge 20058 ssls Saoreians procede = eelier B osouienie & fge
ralRa’

Exi ia plgma A2 se ressfiben oS faipanilig Sambios:

En & saker cbgatineg del parsneine de oafidad PORCENTAE DE RECLOADS
GEMERALES PROCECENTES, &n in quirta firea:

En domde dce: "R = %"

DOt daoT: g = 4%

En = WALDR GHJETIVO del pardmein ds caldad PORCEMNTAJE DE RECLAWGS
POR LA SAPACIDAD DEL CANAL OE ASCESD CONTRATADD POR BL GLIENTE
a8 Aimces =l akpeEcts arala)

Faa piTmanmnyd i mmass o B ciewes coimmidorkas o ciin el oe 25
cirenfrs cedioadas, 8l vasnr abiyero mennaet Blg « SN

En la pogina Fred an = "YALDR CHJAETIYO, o i teroeem linan:
En doraa des  "n"
Dietem dmoer: .
En la paging 14523 an al "WALDR DEJIETIVOT
En dordka dice <"
Chesdnes demmr: “al®
En la pagina Z1E3 aen B feche o8 e Fesol uiiin
En derde dce
“Diadle e Coate, 28 de oo oo 2008
Oeis dior:
“Liao'e ey Lo, 2% che oo oe 2000°
Quia. 27 de pisa de 2008

. o .
RN D &7
S, AP PR, T L O OO A
Soorgiann dal CONATEL
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Anexos C

FORMATO SVA - INT - QoS - Anexo 2

CAPACIDAD INTERNACIONAL CONTRATADA

PERMISIONARIO UNMIZA 3.4,
ANO 2018
PERIODO Enero-Marzo 2015
MES Enero
No NODO PRINCIPAL PROWVINCLA CANTON CAPACIDAD CAPACIDAD PROVEEDOR
INTERNACIONAL INTERNACIONAL
WVELOCIDAD VELOCIDAD DOVWM
UP LINK (Kbps} LINK (Kbps)
1 [CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 850.000 650.000 TELEFOMICA
2 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 430.000 430.000 LEVEL 3
3 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 350.000 350.000 CLARO
4 |MANTA MANABI MANTA 220.000 220.000 TELEFOMICA
5 |MANTA MANABI MANTA 85.000 85000 CLARC
6 |PORTOVIEJD MANABI PORTOVIEJOD 60.000 60.000 TELEFOMICA
7 |PRENSA PICHINCHA QuITo 225.000 225.000 TELEFOMICA
8 |PRENSA PICHINCHA QuITo 90.000 90.000 LEVEL 3
9 |PRENSA PICHINCHA QuUITO 750.000 750.000 CLARO
TOTAL 3.060.000 | 3.060.000

Anexo C. 1 Capacidad internacional contratada del pmer trimestre del 2015

Fuente: (ARCOTEL 2016)

FORMATQ SVA - INT - QoS - Anexo 2

CAPACIDAD INTERNACIONAL CONTRATADA

PERMISIONARIO UNMISA 5.4,
ANO 015
PERIODOQ Enero-Marzo 2015
MES Febrero
No NODO PRINCIPAL PROVINCLA CANTOMN CAPACIDAD CAPACIDAD PROVEEDOR
INTERNACIONAL INTERNACIONAL
VELOCIDAD VELOCIDAD DOWN
UP LINK (Kbps} LINK (Kbps)
1 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 900.000 900.000 TELEFONICA
2 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 420.000 420.000 LEVEL 3
3 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 400.000 400.000 CLARO
4 |MANTA MANABI MANTA 230.000 230.000 TELEFOMICA
5 [MANTA MANABI MANTA 90.000 90.000 CLARO
6 |PORTOVIEJO MANABI PORTOVIEJO 70.000 70.000 TELEFONICA
7 |PRENSA PICHINCHA QuIto 275.000 275.000 TELEFONICA
& |PRENSA PICHINCHA QuiTo 90.000 90.000 LEVEL 3
9 |PRENSA PICHINCHA QuiTo 80.000 60.000 CLARO
TOTAL 2.555.000 | 2,555.000

Anexo C. 2 Capacidad internacional contratada delrtmestre del 2015

Fuente: (ARCOTEL 2016)
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FORMATO SVA - INT - Qo5 - Anexo 2

CAPACIDAD INTERNACIONAL CONTRATADA

PERMISIONARIO UNMSA 5.A
MO 2018
PERIODO Enerc-Marza 2016
MES Enero
HNo NODO PRINCIRPAL FROVINCIA CANTON CAPACIDAD CAPRACIDAD PRCVEEDOR
INTERNACIONAL INTERNACIOMAL
VELSCIDAD VELOCIDAD DOWN
UE LINK {bps) LINK {Kbpe)
1 |AURORA GUAYAS DAULE 120.000 120000  |CLARD
2 |CUIDAD DURAN GUAYAS DURAN 150.000 160000  |CLARO
3 |MALDONADO GUAYAS DURAN 10.000 10.000 TELEFONICA
4 |CERRO GARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 100.000 100000  |TELEFONICA
5 |CUIDAD SANTIAGO GUAYAS GUAYAQUIL 10.000 10.000 TELEFONICA
6 |GUASMO 1 GUAYAS GUAYAQUIL 140.000 140000  |TELEFONICA
7 |cuasmo 2 GUAYAS GUAYAQUIL 120.000 120000 |TELEFQONICA
3 |GUASMO 2 GUAYAS GUAYAQUIL 95.000 95.000 CLARD
9 |JORDAN 1 GUAYAS GUAYAQUIL 75.000 75.000 GLARD
10 |ICRDAN 1 GUAYAS GUAYAQUIL 55.000 55.000 TELEFONICA
11 |ICRDAN 2 GUAYAS GUAYAQUIL 55.000 55.000 TELEFONICA
12 |MAPASINGUE GUAYAS GUAYAQUIL 50.000 50.000 TELEFONICA
13 |MUCHO LOTE 1 GUAYAS GUAYAQUIL 30.000 30.000 TELEFONICA
14 [MUCHO LOTE 2 GUAYAS GUAYAQUIL 30.000 30.000 TELEFONICA
|15 [RECRED 2 GUAYAS GUAYAQUIL 20000 20000 CLARD
16 |SUR QESTE 1 GUAYAS GUAYAQUIL 240.000 240.000  |TELEFQONICA
17 |SUR QESTE 2 GUAYAS GUAYAQUIL 175.000 175.000  |TELEFONICA
18 |SUR OESTE 3 GUAYAS GUAYAQUIL 180.000 180000  |TELEFONICA
|10 |SUR QESTE 4 GUAYAS GUAYAQUIL 140.000 140000  |TELEFONICA
20 |SUR OESTE & GUAYAS GUAYAQUIL £0.000 £0.000 TELEFONICA
21 |SUR OESTE S GUAYAS GUAYAQUIL 40.000 40.000 GLARD
22 |3UR OSTE 6 GUAYAS GUAYAQUIL 10.000 10.000 TELEFONICA
|23 |TRINITARIA 2 GUAYAS GUAYAQUIL 200.000 200000  |TELEFONICA
24 [MILAGRO GUAYAS MILAGRO 10.000 10.000 CLARD
25 [ALTAMIRA WANABI MANTA 100.000 100.000  |TELEFQNICA
26 |COLORADO WANABI MANTA 50.000 50.000 CLARD
27 |[ELOY ALFARO WANABI MANTA 80.000 80.000 CLARD
28 [ELOY ALFARO WANABI MANTA 160.000 160.000  |TELEFQNICA
28 |PORTOVIEID WANABI PORTOVIEID 125.000 125000  |TELEFONICA
30 |BUCAREN FICHINGHA auro 10.000 10.000 TELEFONICA
31 |COMITE FICHINGHA auto 100.000 100000 |CLARD
32 |COMITE PICHINCHA QuIto 110.000 110.000  |TELEFONICA
33 |LAROLDOS PICHINGHA Quto 15.000 15.000 TELEFONICA
34 |LOS CHILLOS PICHINCHA Quto 220,000 220000  |TELEFONICA
35 |LUCHA DE LOS POBRES FICHINGHA auto 100,000 100000  |TELEFONICA
36 |PISULI PICHINGHA QuIto 10.000 10.000 TELEFONICA
TOTAL 3.395.000 | 3.395.000

Anexo C. 3 Capacidad Internacional contratada

Fuente: (ARCOTEL 2016)
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FORMATO SVA - INT - QoS - Anexo 2

CAPACIDAD INTERNACIONAL CONTRATADA

PERMISIONARIO INIIZA 2 A

ANO 206

PERIODO Enerc-Marn 216

MES Fatirara
No NCCO PRINCIPAL PROVINCIA CANTON CAPACIDAD CAPACIDAD PRCVEEDCR

INTERNACIONAL INTERMACIONAL
VELCCIDAD VELOCIDAD DOWN
UP LINK (bpe) LINK (Kbpe)

1 |AURORA GUAYAS DAULE 120,000 120000 |GLARD
2 |CUIDAD DURAN GUAYAS DURAN 150,000 150.000  |CLARO
3 |MALDONADO GUAYAS DURAN 10.000 10.000 TELEFONICA
4 |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 100.000 100.000  |TELEFQNICA
5 |CUIDAD SANTIAGO GUAYAS GUAYAQUIL 10.000 10.000 TELEFONICA
6 |GUASMO 1 GUAYAS GUAYAQUIL 140.000 140000  |TELEFONICA
7 |cuAsMO 2 GUAYAS GUAYAQUIL 120,000 120000  |TELEFONICA
3 |GUASMO 2 GUAYAS GUAYAQUIL 85,000 85.000 CLARO
o |JORDAN 1 GUAYAS GUAYAQUIL 75.000 75.000 CLARD
10 |ICRDAN 1 GUAYAS GUAYAQUIL 85,000 85,000 TELEFONICA
11 |IORDAN 2 GUAYAS GUAYAQUIL %5.000 %5.000 TELEFONICA
12 |MAPASINGUE GUAYAS GUAYAQUIL 60.000 60.000 TELEFONICA
13 |MUCHOD LOTE 1 GUAYAS GUAYAQUIL 30.000 30.000 TELEFONICA
14 |MUCHO LOTE 2 GUAYAS GUAYAQUIL 30.000 30.000 TELEFONICA
15 |RECRED 2 GUAYAS GUAYAQUIL 20.000 20,000 CLARO

|16 |SUR QESTE 1 GUAYAS GUAYAQUIL 240.000 240000  |TELEFONICA
17 |SUR OESTE 2 GUAYAS GUAYAQUIL 175.000 175.000  |TELEFONICA
18 |SUR OESTE 3 GUAYAS GUAYAQUIL 180.000 180000  |TELEFONICA
10 |SUR QESTE 4 GUAYAS GUAYAQUIL 140.000 140.000  |TELEFONICA
20 |SUR OESTE S GUAYAS GUAYAQUIL 50.000 50.000 TELEFONICA
21 |SUR QESTE & GUAYAS GUAYAQUIL 40.000 40.000 CLARO

22 [3UR OSTE B GUAYAS GUAYAQUIL 10.000 10.000 TELEFONICA
23 [TRINITARIA 2 GUAYAS GUAYAQUIL 200.000 200000  |TELEFONICA
24 [MILAGRO GUAYAS MILAGRO 10.000 10.000 CLARD

25 [ALTAMIRA WANABI MANTA 100.000 100000  |TELEFONICA
26 |COLORADO MANABI MANTA 50.000 50.000 CLARO

27 |ELOY ALFARD MANABI MANTA 50.000 50.000 CLARO

28 [ELOY ALFARO MANABI MANTA 160.000 160000  |TELEFONICA
20 |PORTOVIEID MANABI FORTOVIEID 125.000 125000  |TELEFONICA
30 |BUCARAN FICHINCHA QuITe 10.000 10.000 TELEFONICA
31 |COMITE PICHINGHA QuITo 100.000 100000 |GLARD
32 |COMITE FICHINCHA QuITe 110.000 110.000  |TELEFONICA
33 |LAROLDOS PICHINCHA QuIo 15.000 15.000 TELEFONICA
34 |LOS GHILLOS FICHINGHA QuIT 220,000 220000  |TELEFONICA
35 |LUCHA DE LOS POBRES PICHINCHA QuIo 180,000 190000  |TELEFONICA
38 |PISULI PICHINGHA QuITo 10.000 10.000 TELEFONICA

TOTAL L_3.395.000 | 3.395.000

Anexo C. 4 Capacidad Internacional contratada

Fuente: (ARCOTEL 2016)
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Anexo C. 5 Capacidad Internacional contratada

Fuente: (ARCOTEL 2016)
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FORMATO SVA - INT - QoS - Anexo 2
CAPACIDAD INTERNACIONAL CONTRATADA
PERMISIONARIO UNAISA S A
ANO 2016
PERIODO Enerc-harzo 2016
MES Marza
Mo NODO PRINCIPAL PROVINCIA CANTOM CAPACIDAD CAPACIDAD PROVEEDOR
INTEF INTE
VELCCIDAD WELOCIDAD DOWN
UP LINK (Kbps) LINK [Kbpg)
1 |AURCRA GUAYAS DAULE 120.000 120.000 CLARD
2 |CUIDAD DURAN GUAYAS DURAN 150.000 150.000 CLARD
3 |MALDONADO GUAYAS DURAN 10.000 10.000 TELEFONICA
4+ |CERRO CARMEN GUAYAS GUAYAQUIL 100.000 100.000 TELEFONICA
5 |CUIDAD SANTIAGD GUAYAS GUAYAQUIL 10,000 10,000 TELEFONICA
5 |GUASMO 1 GUAYAS GUATAQUIL 140.000 140,000 TELEFONICA
7 |cuASMO 2 GUAYAS GUAYAQUIL 120.000 120,000 TELEFONICA
5 |GUASMO 2 GUAYAS GUAYAQUIL 85000 95.000 CLARD
9 |JORDAN 1 GUAYAS GUATAQUIL 75.000 75.000 CLARD
10 | JORDAN 1 GUAYAS GUATAQUIL 55000 55.000 TELEFONICA
11 |JORDAN 2 GUAYAS GUATAQUIL 85000 35000 TELEFONICA
12 |MAPASINGUE GUAYAS GUATAQUIL 50.000 80.000 TELEFONICA
13 |MUCHO LOTE 1 GUAYAS GUATAQUIL 30.000 30,000 TELEFONICA
14 |MUCHO LOTE 2 GUAYAS GUATAQUIL 30000 30,000 TELEFONICA
15 |RECRED 2 GUAYAS GUATAQUIL 20,000 20.000 CLARD
16 |SUR OESTE 1 GUAYAS GUATAQUIL 240.000 240.000 TELEFONICA
17 |SUR OESTE 2 GUAYAS GUATAQUIL 175.000 175.000 TELEFONICA
1% |SUR OESTE 3 GUAYAS GUATAQUIL 190.000 190.000 TELEFONICA
19 |SUR OESTE 4 GUAYAS GUATAQUIL 140.000 140,000 TELEFONICA
20 |SUR OESTE 5 GUAYAS GUATAQUIL 50000 30,000 TELEFONICA
21 |SUR OESTE 5 GUAYAS GUATAQUIL £0.000 20,000 CLARD
[ 22 [SUR OSTE 8 GUAYAS GUAYAQUIL 10.000 10.000 TELEFONICA
23 |TRINITARIA 2 GUAYAS GUAYAQUIL 200.000 200.000 TELEFONICA
[ 24 [MiLAGRO GUAYAS MILAGRO 10.000 10.000 CLARD
25 |ALTAMIRA WMANAB] MAHTA 100.000 100.000 TELEFONICA
26 |COLORADO MANABI MANTA 50000 50.000 CLARD
27 |ELOY ALFARD MANABI MANTA, 80.000 90.000 CLARD
28 |ELOY ALFARD MANABI MANTA 160.000 160.000 TELEFONICA
20 |FORTOVIEJD WMANABI FORTOVIEJD 125.000 125.000 TELEFONICA
30 |BUCARAN PICHINCHA QuITO 10,000 10.000 TELEFONICA
31 |COMITE FICHINGHA QuITo 100.000 100.000 CLARD
32 |COMITE FICHINGHA QuIto 110.000 110.000 TELEFONICA
33 |LA ROLDOS FICHINGHA QuIto 15.000 15.000 TELEFONICA
34 |LOS CHILLOS FICHINGHA QuIto 220,000 220,000 TELEFONICA
35 |LUCHA DE LOS POBRES FICHINGHA QuIto 160.000 190.000 TELEFONICA
36 |PISULI FICHINGHA QUITO 10.000 10.000 TELEFONICA
TOTAL 3.395.000 | 3.395.000




NUMERD DE ACCESO DE USUARIOS ¥ MEDIOS EN LA PROVINCIA GUAYAS

Mo Provincia Canton Parroquia Mumero de
Cobre Cable Coaxial Fibra optica Medio Total
Inalambrico
1 GUAYAS CAULE LA AURORA [y a a 147 147
(SATELITE)
2 GLUAYAS DILURAN EL RECRED [} [1] [} 222 222
3 GLUAYAS DILURAN ELOY ALFARD [} 1] i} 3648 3648
(DURAN)
4 GUAYAS GUAYAQUIL AN ACUCHD [} [1] [1] [:%] 5]
5 GUAYAS GUATARUIL BOLNAR [y Q a 423 423
(SAGRARIC)
[} GUAYAS GUAYAQUIL CARBO [} [3] [1] 42 42
(CONCEPCION)
T GLUAYAS GUAYAQUIL FEBRES [} [1] 1] 10,385 10.385
CORDERD
- GUAYAS GUAYAQUIL GARCLA [} 1] o} 138 138
MOREND
[ GUAYAS GUATAGUIL LETAMENDI [§ [ i 603 603
10 GUAYAS GUAYARUIL MUEVE LCE [y [ i 177 177
QCTUBRE
ikl GUAYAS GUATARUIL QLMEDD [SAN [§ [} a 3 3
ALEJO)
12 GUAYAS GUATARUIL FASCUALES [§ [1] i 387 387
13 GUAYAS GUAYAQLUIL ROCA [} [§] [} ] ]
14 GUAYAS GUAYAQLIL ROCAFUERTE [} [3] [} 12 12
18 GUAYAS GUATARUIL SUCRE [§ [} [§ 42 42
16 GUAYAS GUATARUIL TARQUI [y [} i 3.045 §.045
17 GUAYAS GUATARUIL JRDANETA [§ [} [§ 1.692 1,682
18 GUAYAS GUATAGUIL KIMENA [y [} i T.542 7542
18 GUAYAS MILAGRD MILAGRD [} [1] [1] BT &7
20 GLUAYAS SAMEBEORONDOD |LA PUNTILLA [} 1] i} 243 243
N (SATELITE)
TOTAL 0 31941 31.841
Anexo C. 6: Promedio de usuarios en la provincia d&uayas
Fuente: el Autor
NUMERC DE ACCESC DE USUARIOS Y MEDIOS EN LA PROVINCIA DE MAMNABI
Mo Prowincia Canton Parroquia Murnero de USUARIOS con consxion & traves ds:
Cobre Cable Cozdal Fibra optica Medio Total
Inzlambrico
1 MAMAE] JARARMIID JARAMLIO o [1] 1] 78 TE
2 MAMAE] MAMNTA ELCY ALFARD o [1] 1] 1.812 1812
3 MAMAE] MAMTA LOS ESTEROS ] 1] a 1.288 1.266
4 MAMAE] RLANTA WIANTA o [1] 1] 1.440 1.440
] MAMAE] MAMTA TARGDUI o [1] 1] 1.203 1.203
[i] MAMAE] MONTECRIETI LECHNIDAS PROANO V] [1] 1] 33 33
T MAMAE] MONTECRIETI MOMTECRISTI o [1] [1] BOd 800
g MAMAE] PORTCMIEND 12 DE MARZD o [/] [1} 117 17
g MAMNAE] PORTCMEND 13 DE OCTUBRE o [1] 1} 285 a1
10 MAMAB] PORTCAEND AMDRES DEWERA o [1] 1] B2g E36
11 MAMAE] PORTCAEID COLON i) [1] 1] 30 30
12 MAMAE] PORTCAESD FRAMCISCO o [1] 1] 96 BE
PACHECO
13 MAMAE] PORTCAESD FORTOVIEID o [ o] 120 120
14 MAMAE] PORTCAEND SAN FABLD o [1] 1] 111 11
15 MAMAB] PORTCAEND SIMON BOLNAR o [« [1] 108 108
TOTAL ] 5544 8544

Anexo C. 7: Promedios de usuarios en Manabi

Fuente: El Autor
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NUMERD DE ACCESD DE USUARIOS ¥ MEDIOS EN LA PICHINCHA

o Provincia Tanton Banoquia HOmer de USUARIDE con conexin 3 Iraves oe.

Cobre Tabie Coaxial | Flbr bplica Medio Tl

Inalambrico
7 FICHINGHA  |MEJS MACHACHI [ [ [ B 3
- FICAINGHA  |QUTO ELANGAE] ] [ [ 75 75
E FICHINGHA  |@UmO EMACUARE ] [ [ S B
1 PICHINCHA QUMD BELIZARID QUEVEDD [ [ 0 o o
5 FICHINCHA  |QUTO CALACALI [ [ o 24 24
3 FICHINGHA |QUTO CALDERON [CARARUNGOD] ] [ [ 2058 2058
7 FICAINGHA  |QUTO CARCELEN ] ] ] = =
B FICHINGHA  |@UTO CENTAD HIZTORICD ] [ [ 75 75
g FICRINGHA  |@UTO CHILIBULD ] ] ] 52 (A
0 FICAINGAA  |@Umo CRILLOGALLD ] (] (] 7250 7250
il FICAINGAA  |aumo CRIMEACALLE ] (] ] 510 510
2z FICRINGAA  |@Umo COCHAPAMEA ] (] ] 3 3
3 FICAINCAA QUm0 COMITE DEL PUEELD ] 0 0 i [
i FICHINGHA  |@UmO CONOCOTO ] 0 0 Gl L
i FICAINCHA |@umo COTOCOLLAD ] ] ] 0 0
i FICAINGHA  |@Umo [ELCoNDADD [ [ i 198 198
7 FICRINGAA  |@UTO GUAMEN [ [ [ 1317 1317
% FICRINGAA QUMD GUANGOPOLD [ o o 24 24
i FICAINGHA QUm0 TCHIMELR ] [ [ 5 i
] FICAINGHA  |@Umo KEMNEDY ] [ [ 3 3
] FICAINGHA  |@Umo % ARGELIA [ [ [ 102 A
= FICAINGHA  |@umo R ECUATORIANA ] i i 150 180
3 FICAINCHA QUm0 A FERROVIARIE ] 0 0 153 [EE)
7 FICHINCHA QU0 & LIEERTAD [ [ [ T 2
5 FICHINCHA  |QUTO & MAGDALENA [ [ 0 1z 1z
3 PICHINCHA QUMD LAMENA [ 0 0 162 162
T FICAINCHA  |QUTO LAND CHICD [ [ [ 125 195
53 FICANCAA  |@umo MARISCAL SUCAE (] (] (] 7 T
) FICHINCHA QUM BINTAZ [ o o 3 &
E FICHINGHA  |QUmD BOMASTUI [ [ [ 153 153
= FICANGHA |@umo BONCEAND ] ] ] 3 3
] BICAINCAA |@UmO BUEMED ] 0 0 3 3
B FICRINGHA  |@Umo SUENGAS! ] 7] 7] ]
= FICHINGHA (R ] GUITUMBE [ o [ 535 B35
= FICRINGAA  |aUmO SAN ANTONIC [ o o 7 i
3 FICHINCHA QUMD SAN BARTOLD [ o o 270 70
Bl FICHINGHA  |@Umo SAN SIDRO DEL INCA [ [ [ E 3
3 FICAMNGHA @D SAN JUAN [ [ [ G G
] FICAINCHA  |QUmO SOLANDA ] [ [ ] i
0 FICHINCHA  |@Umo TUMBALD ] [ 0 E 3
] PICHINCHA QUMD TURUEAMBA [ [ 0 @ =
[ FICHINGHA  |RUMIFAAUT | SANGOLGUI [ [ [ =T =i
TOTAL 0 a 10.856 10,356

Anexo C. 8 Promedio de usuarios Pichincha

Fuente: El Autor
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# DE ACCESO DE USUARIOS EN LAS
TRES PROVINCIAS
No Provincia Medio
Inalambrico

1 GUAYAS 31941
2 MANABI 8544
3 PICHINCHA 10866
TOTAL 51351

Anexo C. 9: Estadistico de usuarios en promedio

Elaborado por: El Autor

GRAFICA PORCENTUAL DEL ACCESO A INTERNET

]l m2 =3

Anexo C. 10: Media de ususarios por zonas provindes

Fuente: El Autor
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de Titulacion: Analisis y determinacion de la calidad del servicio de valor
agregado modalidad internet prestado por la empresdJnivisa. previo a la
obtencion del titulo ddngeniero En Telecomunicacionesen la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligaaue tienen las instituciones de
educaciéon superior, de conformidad con el Articidl de la Ley Orgéanica de
Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT andtw digital una copia del
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