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RESUMEN

Este estudio de maestria se la ha denominado “Regulacién de Internet: Una propuesta para
el mercado ecuatoriano”, la misma que conduce a la elaboracion de una propuesta basada en
un proceso de cambio de modelos regulatorios que se estan desarrollando en muchos paises
de la regidn, algunos ya lo han implantado, otros lo siguen discutiendo.

En el caso ecuatoriano, se observa que los organismos de control ain no han definido sus
posturas sobre este tema, existen conjeturas que no terminan por convencer y propuestas que
no han sido totalmente discutidas; por consiguiente se cree que existe una oportunidad de
presentar contribuciones de regulacion al Internet que recojan las perspectivas de esta
sociedad ecuatoriana.

Estas perspectivas se la han enfocado desde el punto de vista de la prosperidad del negocio y
de la satisfaccion que viene a ser criterios netamente de calidad del servicio que reciben los
clientes de Internet.

Se toma en cuenta que la aplicacion de un nuevo modelo regulatorio no es tan sencillo como
puede pensarse, para esto es necesario gestionar la forma como se aplicara este cambio, la
comunidad de proveedores de Internet reconoce la sensibilidad de cada pais, existen
problematicas particulares, prioridades y objetivos politicos que afectan o inciden en las
caracteristicas del cambio propuesto; de este particular no es la excepcion Ecuador.

Se reconoce la aplicacion de principios y practicas sugeridas por organizaciones que
establecen estandares técnicos y protocolos para un eficaz funcionamiento de la Internet, que
se hacen necesarios para el control sobre la Calidad de Servicio — QoS entregada por los
proveedores del servicio.

Se recuerda que el servicio de acceso a Internet, desde el punto de vista del usuario, es en
realidad un punto de acceso para la utilizacion de multiples servicios, como correo
electronico, navegacion web, telefonia por Internet, videoconferencia. Estos servicios, a su
vez, pueden ser el soporte de otro tipo de servicio de valor agregado, como la banca, el
comercio, la educacién, la salud o los mismos juegos en linea. Como se puede ver, es un
modelo de servicio compuesto, lo que hace pensar que el enfoque empleado en la evaluacion
de la calidad de los servicios no debe ser el tradicional.

Con este trabajo de investigacion, se pretende realizar una evaluacién de la calidad de los
servicios ofrecidos sobre Internet, la misma que pueda servir como seguimiento de la calidad
por parte de los organismos de control, permitir obtener informacién comparable, pertinente
y actualizada, destinada a los usuarios finales y sobre la calidad de los servicios ofrecidos por
el Proveedor del Servicio de Internet - ISPs.

En cuanto a la metodologia aplicada; se ha definido el Marco Conceptual del Servicio de
Internet a seguir, desde el punto de vista de los organismos de estandarizacion y
protocolizacion. Seguido de una clasificacion de servicios IP. La regulacion Nacional e
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Internacional de Internet. Se propone un modelo de evaluacion de la QoS percibida por
usuarios, proveedores y autoridades de control. Resultados que sin duda seran importantes
para el sector y una informacion adecuada al usuario sobre la QoS ofrecida por los
proveedores, que les permita mejorar su satisfaccion en el uso de los servicios.
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ABSTRACT

This study of masters has denominated it: “Regulacion de Internet: Una propuesta para el
Mercado ecuatoriano”, leads to us to make a proposal based on a process of change of
regulatory models that are being developed in many countries of the region, some have
implanted already it, to others continue it discussing.

In the Ecuadorian case it is observed that they have not defined still his positions on this
subject, exist conjectures that do not finish convincing and propose that totally they have not
been discussed; therefore we think that an opportunity exists to present contributions of
regulation to the Internet that gather the perspective of our society.

To these we have focused it perspective from the point of view of the prosperity of the
business and the satisfaction that net comes to be criteria of quality of the service which they
receive the clients of Internet.

It is taken into account that the application of a new regulatory model is not as simple as it
can think, for this is necessary to manage the form as east change will be applied, the
community of suppliers of Internet recognizes the sensitivity of each country, exist
problematic individuals, political priorities and objectives which they affect or they affect the
characteristics of the proposed change, of this is not the Ecuador exception.

One is clear the application of principles and practices suggested by organizations who
establish technical standards and protocols for an effective operation of the Internet, which
they become necessary for the control on the Quality on watch - QoS.

One remembers that the service of access to Internet, from the point of view of the user, is in
fact a joining point for the use of multiple services, like electronic mail, navigation Web,
telephony by Internet, videoconference. These services, as well, can be the support of
another type on watch of added value, like the bank, the commerce, the education, the health
or the same games in line. As we can see, compound is a model on watch, which makes
think that the approach used in the evaluation of the quality of the services does not have to
be the traditional one.

With this work of investigation it is tried to reach objectives like realising an evaluation of
the quality of the services offered on Internet and networks IP, the same that can serve like
pursuit of the quality on the part of the control organisms, to allow to obtain comparable,
pertinent and updated data, destined to the end users and on the quality of the services
offered by the Supplier of the Service of Internet - ISPs.

The applied methodology, defines Conceptual Marco of the Service of Internet from the
point of view of the standardization organisms and protocolizacion. A classification of the
services. The regulation the National and International of Internet. A model of evaluation of
the QoS perceived by users, suppliers and authorities of control. Results that without a doubt
will be important for the sector and a information adapted to the usuary one on the QoS



offered by the suppliers, that allow him to improve their satisfaction in the use of the
services.
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INTRODUCCION Y OBJETIVOS

INTRODUCCION

Hoy en dia todas las empresas proveedoras de servicios de Internet y Valor Agregado tratan
de ser mas competitivas basadas en un mecanismo de autorregulacion con un mercado de
“libre competencia” que hasta cierto aspecto deja algunas deficiencias desde el punto de vista
técnico y econdmico; pero para que aquello deje de ocurrir el estado ecuatoriano debera
discutir y aprobar un modelo de evaluacién y regulacién asociado a estos servicios,
considerandolo no s6lo como una nueva forma de regular por su condicion tecnoldgica y
economica, sino por la forma practica en que se debe definir el funcionamiento de la red de
los proveedores, la calidad percibida por los usuarios finales, las tarifas y el mismo proceso

de gestion, que permitira que este sector y el mercado siga en desarrollo.

En el mercado ecuatoriano, la apertura de las telecomunicaciones, ha incentivado la
aparicion de un gran namero de proveedores de Internet desde 1996, despertando el interées
en la sociedad sobre la calidad del servicio ofrecido. En otros lugares, como Espafia y
Francia, se desarrollan una serie de articulos dirigidos a defender los derechos de los usuarios
en relacion con las redes y los servicios de comunicaciones electronicas. En la actualidad, el
Ecuador dispone de la Ley de Comercio Electronico, firmas electronicas y mensajes de
datos. En lo relacionado a la calidad del servicio, el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones — CONATEL y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones —
SENATEL, basados en politicas establecidas a partir de la apertura del mercado de
telecomunicaciones, concordante con lo planteado para el corto plazo en la Ley para la
Transformacién Econdémica del Ecuador, ha considerado prioritario la elaboracion de una
norma de calidad de los servicios de telecomunicaciones, que se enmarquen dentro de un
apropiado sistema de regulacion de la calidad de servicio, que beneficien a los usuarios
finales y en condiciones actuales del mercado ecuatoriano. Este documento se encuentra en
estado de espera sin resolucion definitiva para su aplicabilidad, y se lo pretende aplicar, a
finales del mes de Agosto de 2009. En el aspecto tarifario es casi nula o inexistente una
reglamentacion que regule esta actividad por considerarla de muy alta competencia, los altos

costos por el servicio, son un factor de insatisfaccion del usuario final.



Existen en el entorno sistemas automaticos que monitorean la calidad del servicio del
proveedor; sin embargo, en la Internet de hoy en dia no se ha generalizado el uso de ninguna
de estas soluciones de QoS, que permitirian proporcionar distintos niveles de calidad a
distintos tipos de trafico; la red de Internet proporciona a todo el trafico por igual el servicio
denominado best effort, esto significa que no existe garantia de cumplimiento de parametros

preestablecidos.

A continuacion, algunas definiciones técnicas que sobre la QoS se sefialan al interior de los
documentos de algunos organismos de protocolizacion y estandarizacién como del Sector de
normalizacion de las Telecomunicaciones de la Union Internacional de Telecomunicaciones
- UIT-T [E.800 num. 2.1.1] que dice: “efecto global de las prestaciones de un servicio que
determinan el grado de satisfaccién de un usuario al utilizar dicho servicio”. Sobre la
Calidad de funcionamiento de la red [E.800 num. 2.2.2] dice: “Aptitud de una red o parte de
la red para ofrecer las funciones correspondientes a las comunicaciones entre usuarios™. En
los casos de los servicios de telecomunicaciones, no cabe duda de que una buena parte de la
satisfaccion del usuario tendréa relacion con el funcionamiento de la red. EI Grupo de Trabajo
de Ingenieria de Internet - IETF [RFC2386] centra su definicién de QoS en la red, el cual
dice: “Conjunto de requisitos del servicio que debe cumplir la red en el transporte de un
flujo”. Este caso se centra en lo definido en el 1.350 lo cual denomina: “Calidad de

funcionamiento de la red”.

Con estas definiciones se quiere decir que para determinar el nivel de calidad especifico
ofrecido por un proveedor de servicios de telecomunicaciones, se deben analizar aspectos
desde la perspectiva del usuario (Satisfaccion subjetiva) y del funcionamiento de la red
(Satisfaccion objetiva). Estos dos aspectos deben estar sometidos a una reglamentacion de

control que permita verificar el acuerdo establecido entre usuarios y operadores.

Al interior de los organismos de estandares y protocolos, se reconoce la dificultad que existe
en establecer la relacién entre la calidad percibida por el usuario final y la calidad de
funcionamiento de la red, esto cuando se trata de servicios de acceso a Internet. En primer
lugar, porque la calidad percibida del servicio de acceso a Internet dependera de la calidad

percibida en el uso de las distintas aplicaciones del usuario y porque las distintas



aplicaciones dependen para su funcionamiento de variables como la capacidad de
transferencia o ancho de banda de la comunicacion, el retardo o latencia que sufren los
paquetes y la variacion del retardo o la pérdida de los paquetes. En este sentido también se
reconoce que hacen falta resultados de investigacion concluyentes sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios en cada una de las aplicaciones individuales que utilizan en
Internet, y sobre como las distintas percepciones individuales inciden en la calidad percibida

global del servicio de acceso a Internet.

Mediante un modelo de regulacién, que parta de un proceso de evaluacion, se debe buscar la
forma de hacer del servicio mucho mas eficiente y competitivo, observando y aplicando las
normas y buenas practicas que la sociedad de la informacion y de la comunicacion
demandan y sobre la cual los ISPs podran cumplir. Por otro lado esta el aspecto tarifario, que

es 0 ha dejado de ser un aspecto de reglamentacion en muchos paises.

La Calidad de Servicio - QoS debe mejorar, ejerciendo acciones estratégicas; una de estas es
el fortalecimiento del desempefio de la accion reguladora. Para esto, es importante definir
procesos y procedimientos de gestion de servicios que conduzcan a la obtencion de
resultados esperados, a la vez que sean controlados y supervisados; para esto el Ministerio de
Comercio Electrénico Inglés ha desarrollado buenas practicas de Gestion de Servicios
basada en la Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion - ITIL en su
version 3, que aplicado por los operadores del servicio ayudaran a soportar y entregar el

servicio, asi como al organismo de control a valorar el cumplimiento de estos compromisos.
ENTORNO DE LA TESIS

Esta tesis basa su entorno en la definicion de un modelo de regulacion de Internet desde el
punto de vista de la gestion del regulador; para esto se debera realizar un andlisis de los
proveedores del servicio, observando las practicas de calidad y costos de Internet ofrecidos al
usuario final, y que a la corta y/o larga sirvan para afianzar la propuesta del modelo de
regulacion del servicio. Por el otro lado se tiene la opinion de los usuarios; opinion que se

complementa con la de los proveedores.



La metodologia aplicada incluye la investigacion de servicios e indicadores no funcionales
de la calidad del servicio, relacionados con la atencién, correccion en la facturacion, entre
otros; el analisis de la opinion de los usuarios alineado a la gestion de servicios y el uso de
mecanismos de levantamiento de informacion, que midan los niveles de adopcion de las
buenas préacticas de las Tecnologias de la Informacion al interior de los proveedores de
internet y analizar los costos de infraestructura y tecnologia. Esta informacion es la base

sobre la cual se podra disefar el proceso de gestion propuesto.

Entonces se confirma; el enfoque de la tesis se centra mas en la gestion reguladora del
organismo de control, desde el punto de vista de los procesos y tarifas. Aspectos explicitos,
relacionados directamente con la gestion de la relacion con los clientes, quedan fuera del

entorno de esta Tesis.
DEFINICION DEL PROBLEMA

Los cuestionamientos y aseveraciones siguientes permitiran responder a algunas inquietudes
producto de los cambios paradigmaticos que esta sufriendo la sociedad de la informacion con

relacion al Internet y su influencia a nivel de calidad de servicio:

e ;Cuales son los determinantes de la oferta de acceso a Internet en el Ecuador
mediante las redes de telefonia fija, y cual es el factor preponderante para la oferta

del servicio?

e ;Cual es el efecto en las tarifas de acceso al servicio de Internet Banda Ancha Home
cuando varian los costos de enlaces internacionales con el actual esquema de modelo

de costos Top Down' que tiene el operador dominante CNT S.A.?

e La deficiente calidad en la entrega de los servicios de internet es la percepcion que
tienen los usuarios® a pesar de que los ISPs muestran indicadores de buen nivel de
cumplimiento. Ante este problema detectado, y a pesar de existir una norma vigente
de control (ver ANEXO 03), el organismo de regulacion debe buscar mecanismos de

gestion que lo resuelva y vuelva la confianza a los usuarios del servicio.

! Top Down es un modelo de costos que parte de la informacion contable-financiera de las empresas a costear y van determinando asi los
distintos conceptos de costos a ser reconocidos, Detras del modelo Top Down esta la valorizacion de activos a costos histéricos y los
problemas de sobre valoracion de activos asociados: activos dorados y asimetria informativa.

2 Fuente: http://redeslibres.net/search.php?fid[]=4



OBJETIVOS

El concepto de calidad tiene una amplia aceptacion en la cultura universal de nuestros dias.
En las empresas, la calidad es un valor que perfecciona y dota de competitividad a la
produccion de bienes econdmicos, a la vez que motiva a los recursos humanos, mejora la
productividad y asegura la supervivencia de la organizacion en el seno de los mercados cada

vez mas competitivos.

En lo que respecta a la calidad de servicio de Internet, por ejemplo en Europa, la Directiva de
Servicio Universal faculta a los estados miembros para exigir a las empresas que prestan
servicios de comunicaciones electronicas la publicacion de informacién comparable,
pertinente y actualizada sobre la calidad de sus servicios, destinada a los usuarios finales.
Esto sin duda significa que los proveedores deben publicar los niveles de servicio
administrados, entrando en una etapa de la gestion de los servicios de internet.

Por lo tanto, el tema elegido de investigacion y analisis resulta ser interesante e innovador; si
bien existen trabajos, internacionales que estudian la calidad aplicada a los servicios, la
literatura existente y de soporte, indica que se debe estudiar el concepto de calidad y
aplicarlo adecuadamente en el entorno de servicios y particularmente de Internet, y por qué

no decir, en el de telecomunicaciones.

Para cumplir con un buen trabajo se debe realizar una investigacion de informacion activa,
seria y confiable, que permita determinar los elementos de configuracion que se deben tomar
en cuenta el momento de definir un modelo de regulacion con directrices eficaces para el
mercado ecuatoriano, todo esto para que sea percibido por el usuario final como un servicio
de calidad.

OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo de Regulacién de Internet basado en la calidad de servicios de Internet
para el mercado Ecuatoriano; que resulte de una investigacion tedrica confiable y seria sobre



la industria, los operadores y el mercado de usuarios; contribuyendo a la eficacia del sector y

a la mejora del desempefio del regulador

Analizar la estructura de los costos de acceso al servicio de Internet banda ancha en el
Ecuador desde el punto de vista del operador dominante y ver cual es el efecto en una

reduccion de los mismos cuando varia el costo de los enlaces internacionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcanzar el objetivo general de esta propuesta se ha planteado la definicion de una

metodologia que permita cumplir los siguientes objetivos especificos:

e Definir el Marco Teorico Referencial y Conceptual basado en las recomendaciones
de organismos de estandarizacion y protocolizacion, que permita identificar y ubicar
los diferentes componentes conceptuales y funcionales relacionados con las empresas

eficientes y de Calidad en la entrega de Servicios.

e Revisar los aspectos conceptuales y de definiciones que por el momento se puedan
encontrar en torno al tema de Regulacion de Internet, asi como identificar los

problemas y controversias planteadas en diversos estados geogréaficos.

e Estudiar y Analizar el mercado de Internet en relacion a los mecanismos de gestion

que permitan entregar servicios de calidad.

e Identificar si los principales factores de la oferta de acceso a Internet Banda Ancha en
el Ecuador son el costo de operacién de la red telefonica publica y el costo de los

enlaces internacionales.

e Determinar el impacto en el nivel de tarifas y en la estructura tarifaria de planes
banda ancha del operador dominante ante variaciones en los precios de las tarifas de

los enlaces internacionales.

e Definir un modelo de gestion reguladora en donde se establezcan las directrices

béasicas de las buenas practicas para mejorar el desempefio del regulador.



JUSTIFICACION

Siendo el Internet considerado como un “espectacular avance” y un “salto cualitativo” que
elimina las fronteras y el tiempo, abriendo las puertas a maultiples conocimientos para
mejorar las relaciones profesionales y personales, es necesario mantenerlo con altos niveles
de calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios, asi como cuidar que estos se
respeten; por lo tanto, el presente trabajo pretende determinar de una manera clara y
sistematizada un proceso adecuado de seguimiento y control de la calidad del servicio de
Internet asi como los factores preponderantes de la oferta de acceso a Internet Banda Ancha,
para que el presente estudio sirva tanto a los accionistas de las empresas de TELCO que
prestan el servicio de telecomunicaciones especialmente ISP’S, empresas de alta tecnologia
proveedores de componentes electronicos, organismos de regulacién y control, empresa
privada, organismos gubernamentales encargados de la planificacion, educadores,
universidades y grupos comunitarios para la implantacion de politicas que permitan cumplir
con el precepto de universalidad del servicio que promulga la teoria de la regulacion de las
telecomunicaciones y la maximizacion del beneficio econdmico para la sociedad que se

enuncia en la teoria del bienestar.
FORMULACION DE HIPOTESIS

Las hipotesis de este trabajo, son consideradas como explicaciones tentativas a los problemas

planteados. Pero antes de su planteamiento, se brindan algunas explicaciones conceptuales.

Segln Santesmases (1999: 339) la hipotesis la define como: “Una afirmacién o negacion
sobre el comportamiento de una variable o sobre la relacion existente entre dos 0 mas
variables. Las hipdtesis ponen de manifiesto lo que se estd buscando y anticipan las
respuestas posibles a las cuestiones planteadas en la investigacion”.

Segln Rodriguez 1., (1998: 35), tanto las hipdtesis como las proposiciones tedricas son de
naturaleza conceptual, y ambas tratan de describir y explicar determinados fendmenos, de

determinar relaciones entre variables, y de predecir fendmenos.



Segln Boulding et al. (1993) en sus trabajos de investigacion, demostraron que las
percepciones de la calidad de servicio para los consumidores estan relacionadas

positivamente con las intenciones de compra.

Pero Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), sefialaron que un nivel de calidad superior
percibido, conduce a unas intenciones de compra favorables, mientras que un nivel inferior
implica unas intenciones desfavorables. Para hacerlo més sencillo, estos autores parten de un
modelo de evaluacién de la calidad del servicio enfocado a los consumidores. Si la
evaluacion refleja buenos resultados, esto significa que las intenciones de compra del
servicio por parte de los clientes serdn favorables, lo cual reforzara sus relaciones con los
proveedores de Internet. De lo contrario, si los resultados son desfavorables, las relaciones
cliente-proveedor seguramente seran débiles. Por ultimo, el comportamiento de los usuarios
de Internet manifestado a través de su continuidad o no como clientes del ISP tendran las
correspondientes repercusiones en los resultados del proveedor y una significativa mejora de

la productividad y competitividad de los proveedores de Internet.
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Figura 0.1 Modelo de las consecuencias de la calidad de servicio en el comportamiento del

consumidor®

La hipotesis, derivada del modelo tedrico recogido en la

Figura 0.1, que se pretende contrastar es la relacion positiva que existe entre la mejora de la
calidad del servicio de Internet y las intenciones de compra favorables de los clientes, y por

el contrario, la relacion negativa con las desfavorables.

Haciendo mas sencilla la explicacién, siempre que el cliente perciba una mejora en la calidad
del servicio, sus intenciones de hablar bien sobre la empresa a conocidos, recomendarla o
seguir fiel a la misma van a aumentar y sus intenciones de expresar quejas van a disminuir.

En otras circunstancias los efectos serian inversos y ahi es cuando debe actuar el regulador.

Con estas explicaciones planteamos las siguientes hipotesis:

% Fuente: PARASURAMEN, A.; ZEITHAML, V.; BERRY, L.L. (1996). “The Behavioural Consequences of Service Quality”, Journal of
Marketing, vol. 60, p. 28.
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e Los determinantes de la oferta de acceso a Internet mediante las redes de telefonia
fija en el Ecuador son: el costo de los enlaces internacionales, el costo de operacion y
mantenimiento de la red del operador dominante, el costo de inversion directa, el
costo de inversion indirecta, costo de capital, y el nivel de ingreso de la poblacion,
siendo el determinante mas preponderante el costo de operacion y mantenimiento de

la red.

e El efecto se da en el nivel de tarifas debido a que mediante la aplicacién del modelo
de determinacion de costos bajo la metodologia arriba-abajo al momento de reducir
un costo directo como de los componentes del costo de acceso a Internet inalterables
en el corto plazo se traduce en menores costos para el operador dominante lo cual se
refleja en mejores precios y calidad de servicio para el cliente final. En cuanto a la
estructura tarifaria el impacto también es significativo por cuanto se puede estructurar
mejores tarifas para un estrato social mas bajo con lo cual la penetracién del servicio

puede ser mayor.

e La aseveracion del problema definido, establece que una adecuada gestion de los
servicios de internet a nivel de soporte y entrega por parte de los proveedores de
internet al usuario final resultara en mejores indicadores de calidad y por
consiguiente mejor percepcion de la sociedad. Asi los resultados de los indicadores
no serdn inequivocos en funcion de la realidad y la satisfaccion del usuario sera

correlacionada.
MARCO REFERENCIAL Y CONCEPTUAL

La carencia de un sistema de regulacion y control de servicios eficiente impide apreciar el
trabajo de los proveedores de servicios de valor agregado, lo cual incide negativamente en la
percepcion que tiene el usuario final, provocando un impacto negativo en las relaciones entre
la sociedad y el estado. Se necesitan mecanismos de Gestion que vayan desde aspectos
funcionales hasta no funcionales con la préctica de la entrega y el soporte de un servicio
como el de Internet; por tal motivo, las bases tedricas referenciales que se utilizaran para el
cumplimiento exitoso de este trabajo en busca de un sistema de regulacion de la calidad de
servicio de internet sera las expuestas por las buenas practicas de ITIL v3, la recomendacién
G.1000 de la UIT-T que se basa en el documento de la ETSI que habla sobre la percepcion

del servicio relacionados con IP, las normas del Instituto Europeo de Estandares de
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Telecomunicaciones — ETSI, Normas de calidad de servicios implantados en el Ecuador por
el organismo de regulacion y las recomendaciones de funcionalidad técnica del Grupo de
tareas de ingenieria de Internet — IETF. Con toda esta documentacion se creard un propio

modelo que se adapte a la realidad tecnoldgica del Ecuador y que asegure el servicio.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL Y CONCEPTUAL

ASPECTOS GENERALES Y CONCEPTUALES

INTERNET
La Internet es una enorme red de redes de comunicaciones que cubre todo el mundo, su
objetivo es mantener interconectado los sistemas informaticos, independiente de su tipo y
situacion. Su infraestructura estd compuesta por elementos tangibles e intangibles como
computadores, modems, software, routers, switchs, medios de comunicacion (Fibra Optica,
cable coaxial, radiofrecuencia, lineas telefonicas, entre otros); asi como en diversas marcas y

tipos.

Para que esta comunicacion se establezca de inicio a fin, se utiliza el Protocolo de Control de
Transporte/Protocolo de Internet - TCP/IP. Este protocolo es hoy por hoy el mas utilizado en

el mundo.

Segin Rojas Amandi (1999: 1), el Internet es un conjunto de servidores de archivos
distribuidos en todo el mundo e interconectados mediante un sistema maestro de redes.*

Creado para cumplir dos funciones elementales:

a) Ser un medio que concentra informacion, centro de documentacion de acceso libre.

b) Sistema que facilita la comunicacion, mediante el correo electronico, foros de

discusion y llamadas telefénicas.

CALIDAD
Viene a constituirse en un conjunto de caracteristicas que vienen a formar parte de una
entidad o producto y que influyen en la satisfaccion de las necesidades explicitas e

implicitas.

* Rojas Amandi, Victor Manuel, El uso del Internet en el Derecho, Pag. 1
® Interpretacion de la norma 1SO-8402
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CALIDAD DE SERVICIO
Es la capacidad que se tiene para satisfacer las necesidades y expectativas del usuario final
del servicio®. Si bien la calidad es subjetiva, es necesario volverla objetiva, para esto se
puede soportar en varios parametros como Escalabilidad, Soporte, Planes de Contingencia,
Seguridad, Disponibilidad, Confiabilidad, Desempefio y Funcionalidad Vital (Ejemplo: El

servicio de Internet tiene como funcion vital el de facilitar la navegacion).

SERVICIOS DE INTERNET
El objetivo de un servicio es generar valor para el cliente. Las mejores practicas de la
Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacién — ITIL en su version 3,
define el servicio como un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados

que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.

Los resultados que se pretenden conseguir, dependen de una serie de actividades y tareas que
estan sujetas a diversas limitaciones. Los servicios sin duda mejoran el rendimiento y
reducen el efecto de las limitaciones, lo que aumenta la probabilidad de conseguir los
resultados deseados.

Todas las posibilidades que brinda la Internet se ha denominado Servicios. Cada servicio
existente y en desarrollo es Unico, e incluso trabaja de manera independiente a los demas
servicios. Entre los servicios mas utilizados a nivel mundial estan: e-mail, DNS, P2P, IRC,
FTP, WWW vy servicio de Voz.

El e-mail, méas conocido como el correo electrénico, es un sistema informatico de mensajeria
casi instantanea, que permite enviar informacion electronica tipo archivo o cartas a cualquier

persona que esté interconectada a la red.

El DNS es un sistema de nomenclatura de dominios, muy util para el registro de nombres de

dominios organizativos que necesitan tener presencia en la red.

TIL v3. Manual del Estudiante
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El P2P es un sistema de intercambio de informacion entre pares de maquinas, muy utilizado

en la transferencia de archivos musicales.

El Internet Relay Chat - IRC es un sistema de mensajeria instantanea, que permite a los

usuarios entablar una conversacion en tiempo real a través de texto.

El File Transfer Protocol — FTP, permite enviar datos por Internet entre dos maquinas que
hablen el mismo protocolo, siendo muy Util para el intercambio de informacion de gran

tamano.

El World Wide Web — WWW, es un sistema que dio vida y utilidad a la Internet; utiliza
informacion textual hipervinculada. Su estructura es jerarquizada y separada por puntos para

identificar un dominio.

El servicio de VVoz sobre internet, ha revolucionado el concepto de telefonia convencional, al
ser utilizada sobre la red de red con el protocolo IP. El beneficio de este sistema es que dos
usuarios pueden establecer una llamada de manera “ubicua” y sin necesidad de pagar por una

llamada internacional.

VALOR
El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente, el
valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia. La funcionalidad es lo

que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en como se proporciona.

GESTION DE SERVICIOS
La Gestion de servicios de Tl dentro de la cual se encuentra Internet como un servicio, se
compone de tres factores claves: Procesos, Tecnologia y Personas. Cada una de ellas cumple
una funcion importante dentro del servicio, y que sin una en participacion seria muy dificil

cumplir las directrices del proveedor.

ITIL v3 define a la gestidn de servicios de la siguiente manera:

La Gestion de Servicios es un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo fin

es generar valor para los clientes en forma de servicios.
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La Gestion de los servicios se soporta en tres principios de discusion:

a.  Especializacion y coordinacion: El objetivo de la gestion de servicios es ofrecer
capacidades y recursos a través de servicios que sean Utiles y aceptables para el
cliente desde el punto de vista de la calidad, los costes y los riesgos. El proveedor del
servicio de internet asume la responsabilidad y se encarga de gestionar los recursos
en nombre del cliente, lo que permite a éste concentrarse en las actividades basicas de
su empresa.

b.  Principio de agencia: La gestion de un servicio implica siempre la participacion de
un agente y de un responsable que ayude al agente a llevar a cabo sus actividades. En
toda la cadena del servicio, es casi imposible que el ISP pueda participar de manera
integral en la operacion total del servicio, por lo general se acuden a agentes que
actlian entre los responsables del servicio y los usuarios finales, pero para que este
servicio genere valor al cliente, se llevan a cabo acuerdos entre los responsables y los

agentes.

c.  Encapsulacion: El cliente centra su interés en el valor de uso y prefiere mantenerse
al margen de los detalles técnicos y de estructura. El “principio de encapsulacion” se
basa en ocultar al cliente lo que no necesita y en mostrarle lo que le resulta util y

valioso.

SISTEMAS
El Ciclo de Vida del Servicio en la version 3 de ITIL es un sistema; sin embargo, una
funcion, un proceso o una organizacion son también un sistema. En consecuencia, el sistema

se define como:

Un Sistema es un grupo de componentes interrelacionados o interdependientes que forman

un conjunto unificado y que funcionan juntos para conseguir un objetivo comudn.

La retroalimentacion y el aprendizaje son dos aspectos clave en el funcionamiento de los

sistemas, ya que convierten procesos, funciones y organizaciones en sistemas dinamicos. La
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retroalimentacion puede facilitar el aprendizaje y el crecimiento, no s6lo en un proceso sino

también en la totalidad de una organizacion.

En un proceso, por ejemplo, la retroalimentacion del rendimiento de un ciclo es, a su vez, la
entrada para el siguiente ciclo del proceso. En las organizaciones puede existir
retroalimentacion entre procesos, funciones y fases del Ciclo de Vida. Detras de esta

retroalimentacion hay una meta en comun: los objetivos del cliente.

MODELO

Segin Gould, Eppen y Schmidt’(1992), un "modelo es una abstraccion selectiva de la
realidad, una representacion simplificada e idealizada de la realidad”. Por su parte, Materi
y Bahler® dicen: “Entendemos por modelo el disefio terico de un sistema que sirve para
estudiar una realidad sistémica”. Complementando por lo manifestado por Pérez y Nocedo®:
El modelo es una reproduccion simplificada de la realidad que cumple una funcion
heuristica, ya que permite descubrir y estudiar nuevas relaciones y cualidades del objeto de
estudio (...) la teoria establece el significado de las variables, relaciones y constantes del
modelo. Ademas la teoria hace explicita y desarrolla todas las propiedades y relaciones
implicitas en el modelo, representandolas de manera sistematizada e ideal y destacando la
estructura, dindmica y leyes de desarrollo del fenémeno.

FUNCION

Es muy importante distinguir entre lo que es una funcién y un proceso:

La funcidn es una subdivision de una organizacion que esta especializada en realizar un tipo

concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados concretos.

Las funciones son subdivisiones independientes que tienen las capacidades y recursos
necesarios para alcanzar los resultados exigidos. Tienen sus propias practicas y su propio

cuerpo de conocimientos.

PROCESO

Segun la version 3 de ITIL, dice:

" Gould, F.; Eppen, G.; Schmidt, C. Investigacion de Operaciones en la Ciencia Administrativa. 1992. (P4g. 3).
& Materi, L.; Bahler, N., Administracién Escolar: Planeamiento Institucional. Editorial Ateneo. Argentina. 1986. (Pag. 10).
® Pérez Rodriguez, G.; Nocedo Irma. Metodologia de la Investigacién Pedagégica y Psicolégica. 1989. (pag. 88 —90).



17

Un proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiado para cumplir un objetivo

concreto.

Los procesos dan como resultado un cambio orientado hacia un objetivo y utilizan la

retroalimentacion para efectuar acciones de automejora y autocorreccion.

PROCEDIMIENTO
Un procedimiento viene a ser una manera especifica de realizar una actividad o un proceso.
Un procedimiento no solo describe el “como” se realizara la actividad sino también “quién”
la realizara. Un procedimiento puede estar constituido por partes de un proceso y varia seguin

la organizacion.

EL CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

Figura 1.1 Ciclo de Vida del Servicio.'

La Gestion del servicio se enfoca en un proceso de Ciclo de Vida de un Servicio, que

constituye un modelo de organizacion que ofrece informacién sobre:

e Laforma en que esta estructurada la gestion del servicio.

| TIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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e La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan relacionados entre

e

SI.

e EI efecto que los cambios en un componente tendrdn sobre otros componentes y

sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.

El Ciclo de Vida de un Servicio consta de cinco fases:

1. La fase de Estrategia del Servicio: Constituye en una fase de disefio, desarrollo e

implementacion de la Gestion del Servicio como un recurso estratégico.

2. La fase de Diseiio del Servicio: Constituye el desarrollo de servicios de TI
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el objetivo del

disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros del proveedor.

3. La fase de Transicion del Servicio: Constituye el desarrollo y mejora de

capacidades para el paso a produccién de servicios nuevos y modificados.

4. La fase de Operacion del Servicio: Constituye la garantia en la efectividad y
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor para el

cliente y el proveedor del servicio.

5. La fase de Mejora Continua del Servicio: Constituye la fase en la que se genera 'y
mantiene el valor para el cliente mediante la mejora del disefio, la transicion y

operacion del servicio.

La estrategia del servicio es el eje en torno al que giran todas las demas fases del ciclo de
vida, tal como se puede apreciar en la Figura 1.1, es la fase de definicion de la estrategia del

servicio, la funcionalidad y garantia, la estructura y los activos que componen el servicio.

Fase de Estrategia del Servicio
La mision de la fase de Estrategia del Servicio que debe tomar en cuenta el proveedor es

desarrollar la capacidad necesaria para conseguir y mantener una ventaja estratégica.

El usuario del servicio observa dos aspectos positivos que le dan valor al servicio, estos son
la funcionalidad y la garantia; la funcionalidad es la adecuacion a un proposito. Los atributos

del servicio que tienen un efecto positivo sobre el rendimiento de actividades, objetos y
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tareas con un resultado especifico. La funcionalidad permite el aumento de un posible
beneficio. La garantia es la adecuacion a un uso. Disponibilidad, fiabilidad, continuidad y

seguridad. La garantia permite la reduccion de posibles pérdidas.

Los usuarios no pueden utilizar servicios que no son adecuados para el uso. La garantia
asegura la funcionalidad de un servicio haciendo que esté disponible y que ofrezca un nivel

suficiente de capacidad, continuidad y seguridad.

La disponibilidad es el aspecto mas importante en la prestacion del servicio a un usuario, ya

gue garantiza que un usuario podra hacer uso de los servicios en las condiciones acordadas.

La capacidad exigira al proveedor del servicio establecer procedimientos de monitoreo para
garantizar la funcionalidad y predecir los problemas de capacidad del servicio.

La continuidad garantiza que el servicio es de utilidad para el negocio incluso en momentos

de grandes dificultades o desastres.

La seguridad garantiza a los clientes que pueden utilizar el servicio con toda confianza.

SERVICE STRATEGY

Service

Service Valuation Portfolio Patter £
M Management Pattern of

Business
Funding Fivgit
Definition Activity .

Chargerback

Analysis,

ROI i o
Authorisation Business

Activity
¢ Charter

Service
Financial Portfolio
Plan

Figura 1.2 Fase de la Estrategia del Servicio*

Los proveedores de servicios son los actores vivos del servicio, pero tienen su propia

clasificacion.

1 ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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1 ™

+Son normalmente los proveedores delas funciones empresariales incrustados en

L] = 3 - = i
® las unidades de negocio . Las unidades de negocio propias pueden ser parte de
una gran empresa o la organizacion matriz. Las funciones empresariales tales
™ como finanzas, administracién, logistica, recurses humanosy prestacién de

servicios de Tl son requeridas por diversas partes dela empresa

I >

I ‘\
+Funciones tales como finanzas, informatica, recursos humanos, logisticano

L ]
siempre estan en el centro de una organizacién entregando ventaja competitiva.
En lugar de ello, los servicios de dichas funciones compartidas se consolidan en

una unidad especial auténoma denominada unidad de servicios compartidos

I "

*Las estrategias de negocios de los clientes a veces requieren capacidades
disponibles de un proveedor deTipo lll. Los riesgos adicionales que los

[]
proveedores de Tipo lll asumen ademas de Tipo | y Tipo Il estan justificadas por
una mayor flexibilidad y libertad para perseguir oportunidades.

La motivacion puede ser el acceso a los conecimientos, experiencia, escala, el

alcance y las capacidades,

| A

Figura 1.3 Tipos de proveedores de servicios.™

El catalogo de servicios representa la oportunidad y disposicion que tiene el proveedor para
prestar el servicio al cliente y al mercado. Serd& mucho mejor si el catalogo contiene
elementos relacionados con el cumplimiento de las expectativas del cliente, siendo el

resultado un acuerdo de servicios.

El siguiente proceso dentro de esta fase estratégica, es la Gestion Financiera y Econdmica

como un aspecto puntal.

La Gestion Financiera y Econdmica es un componente integral de la Gestion del Servicio.
Anticipa la informacién de gestion necesaria para garantizar una prestacion eficaz y rentable
del servicio. Una buena gestion Financiera y Econdmica coloca a la organizacion en posicion
de llevar una contabilidad responsable de todos los gastos y de aplicarla directamente a los

servicios del proveedor.

Més adelante, en el tema sobre la Teoria de los Costos Econdmicos, se hard mayor hincapié

en la razon econdmica de las empresas.

La valoracién del servicio garantiza que toda la empresa comprende exactamente qué es lo

que se consigue con TI. Para poder calcular el valor hay que convertir a funcionalidad y la

12| TIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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garantia en una cifra monetaria. Las buenas practicas de nuestro marco de referencia definen
dos conceptos de valor basicos para la Valoracion del Servicio: el valor de provision que
viene a representar los costes de produccion y el valor potencial del servicio que viene a

representar el componente de valor afiadido.

Fase de Disefio del Servicio
El objetivo de esta fase es disefiar y desarrollar los servicios y sus procesos relacionados. No
afecta sélo a los nuevos servicios, sino también a los que han sido modificados. Todos los

servicios se disefian en esta fase previo su paso a produccion.

Los objetivos especificos de esta fase son:
e Contribuir a satisfacer las necesidades presentes y futuras del mercado.
e Evaluar y mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios de TI

e Contribuir a mejorar la calidad de los servicios de TI.
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Froduce SLA

Define ol
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ikor
dnalyss

Management

Figura 1.4 Fase del Disefio del Servicio."®

Los procesos que se sefialan en la Figura 1.4, corresponden a los siete procesos fuertemente

conectados en esta fase que son:

e Gestion del Catalogo de Servicios

¥ ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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e Gestion del Nivel de Servicio.

e Gestion de la Capacidad

e Gestion de la Disponibilidad

e Gestion de la Continuidad del Servicio de TI (ITSCM)
e Gestion de la Seguridad de la Informacion.

e Gestion de Suministradores.

La Gestion del Catalogo de Servicios - SCM es un componente importante de la Cartera de
Servicios. Ambas forman la columna vertebral del Ciclo de Vida del Servicio, debido a que

proporcionan informacion a las demas fases.

La Gestion del Nivel de Servicio — SLM desempefia un papel importante en garantizar que
los niveles acordados con los clientes se monitoreen y se entreguen de acuerdo a objetivos
alcanzables.

Los objetivos del SLM son:

e Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, comunicar y ejecutar una revision

del nivel de servicio.
e Establecer y mejorar la relacién y comunicacion con el negocio y los clientes.
e Garantizar que se desarrollen objetivos especificos y que se puedan evaluar.

e Garantizar que entre el proveedor del servicio y el cliente se establezca una
expectativa clara y no ambigua del nivel de servicio que se entregara.

e Garantizar que las medidas proactivas que se implementen para mejorar los niveles

de servicio entregados, sean justificables en costo.
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Figura 1.5 Gestion del Nivel de Servicio. **

De acuerdo a la Figura 1.5 las actividades importantes del SLM son:

Disefio del marco de trabajo del SLA, en donde a través del SLM se pueda disefiar la
estructura del SLA mas adecuada para que se cubran todos los servicios y a todos los
clientes; por ejemplo, el establecimiento de SLAs basados en el servicio, el mismo cubre un
anico servicio para todos los clientes, este SLA puede establecerse para servicios como
correo electrdnico, internet, comercio electronico; el problema de este tipo de SLA se
presenta cuando varios servicios se asignan a un solo cliente, en este caso se debe levantar un

SLA que recoja todos los requisitos en un solo documento.

Monitorizacion del cumplimiento del SLA y comunicacion de resultados, en donde se
mida todo lo que esta incluido en el SLA. Un ejemplo de algo que puede medir el proveedor
de servicios es el tiempo de respuesta en caso de incidencia. Los resultados se deben
comunicar periddicamente. Se recomienda registrar las quejas y los elogios, y después

tratarlos con las partes interesadas.

Aumento de la satisfaccion del cliente, para este cumplimiento se deben realizar encuestas
gue permitan evaluar la satisfaccion. Existen muchos métodos en el mercado con el fin de
detectar el grado de satisfaccion de los clientes respecto a un servicio y por tanto su
percepcion de la calidad del mismo, como son los modelos subjetivos: SERVQUAL,
SERVPERF, SASSER, OLSEN Y WICKOFF y, GRONROSS.

¥ ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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Estos modelos tienen alta credibilidad y confianza, a la vez tienen una “pequefia desventaja”
representada en su costo de desarrollo, consumo de tiempo y complejidad en realizarlo.
Elaboracion de informes del servicio, en este sentido la comunicacion es una actividad
esencial en la gestion de servicio, que requiere un reporte adecuado. Los informes de servicio

se deberian entregar en periodos acordados.

Revision y mejora de servicios, para cumplir con esta actividad se deben mantener
consultas periodicas con el cliente con el fin de evaluar los servicios e identificar posibles

mejoras en la provision de servicios.

Para evaluar la eficiencia y eficacia de esta gestion, se deben tomar en cuenta los siguientes

indicadores:
e Porcentaje de incumplimientos del SLA.

e Porcentaje de satisfaccion del cliente.

La Gestién de la Capacidad: define un proceso para controlar el rendimiento y capacidad.
Los requisitos impuestos por el cliente y registrados en el SLA son los impulsores de este
proceso. Tanto la Cartera de clientes como el de Gestion del Nivel de Servicio deben estar
sincronizadas. La Gestion de la Capacidad proporciona informacion sobre los recursos
existentes y futuros, lo que permite a la organizacién decidir qué componentes es preciso
renovar y cuando y cdmo hay que hacerlo, por lo que debe ser tenida en cuenta en los planes

de la compaiiia proveedora de servicios y recogidas en la Estrategia del Servicio.

La Gestion de la Capacidad es un proceso extremadamente técnico que ayuda a soportar y
entregar el servicio del proveedor, ya que exige actividades como:

e Ajuste y optimizacion

e Monitorizacion de la utilizacion

e Monitorizacidon de los tiempos de respuesta
e Analisis

e Implementacién
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e Disefio de la capacidad de recuperacion

e Prediccion del comportamiento de los servicios del proveedor, mediante métodos de

modelado, como:
0 Modelo de linea de referencia
o0 Analisis de tendencias
0 Modelo analitico
0 Modelo de simulacion

e Dimensionamiento de aplicaciones y estimacion de los recursos necesarios para dar

soporte a los cambios propuestos.

Los subprocesos que incluye la Gestion de la Capacidad son:

Gestion de la Capacidad del Negocio - BCM: Convierte los requisitos del cliente en
especificaciones para el servicio y la infraestructura de TI, centrandose en requisitos actuales

y futuros. EI BCM participa en:

e Soporte.

e Disefio y modificacion de configuraciones del servicio.
e Verificacion del SLA.

e Aprobacion del SLA.

e Control e implementacion.

Gestion de la Capacidad del Servicio — SCM: Aqui se identifican los componentes del
servicio y garantiza que cumplan los objetivos definidos en sus SLAs. Este proceso
monitorea todos los servicios, mide su rendimiento, registra sus datos, los analiza y
comunica esta informacion. Este subproceso gestiona, controla y predice el rendimiento y la

capacidad de los servicios operativos del proveedor, es decir los ya existentes.

Gestion de la Capacidad de los Componentes — CCM: Este subproceso gestiona, controla y

predice el rendimiento, el uso y la capacidad de componentes individuales del proveedor
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como procesadores, redes y ancho de banda, prestando especial atencion a la infraestructura
de soporte a servicios. Esta gestion se orienta a los servicios basicos y de portadoras.

Para evaluar la eficiencia y eficacia de esta gestion, se deben tomar en cuenta los siguientes

indicadores:

e Reduccién del uso de tecnologias “obsoletas”.
e Reduccidn de incidencias y problemas relativos a capacidad inadecuada.
e indice de procesamiento utilizado.

e Porcentaje de presupuesto gastado en compras urgentes sobre el presupuesto
planificado.

e Porcentaje de disponibilidad de los servidores de servicios.

e Porcentaje de indisponibilidad de servicio de protocolo Internet.
e Porcentaje de intentos de conexion fallidos.

e Porcentaje de conexiones interrumpidas.

e Porcentaje de disponibilidad de servicio de protocolo Internet, como complemento

del anterior.
e Transferencia entre usuario e ISP.
e Porcentaje de mejora de la satisfaccion de los clientes.

e Disponibilidad del servicio de atencion al usuario (No funcional)

La Gestion de la Disponibilidad es otro de los procesos de Disefio del Servicio, este
proceso garantiza que los niveles de disponibilidad que se entregan en todos los servicios,
cumplen o superan las necesidades actuales y futuras del proveedor de servicios.

Las actividades que involucra esta gestion son:

e Determinar los requisitos de disponibilidad del negocio.

e Determinar el impacto de los fallos de componentes.
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Monitorear y analizar los componentes de TI.

Establecer medidas e informes de disponibilidad, fiabilidad y capacidad de
mantenimiento, que reflejen las perspectivas del usuario de negocio y de la

organizacion de Ti de soporte.
Investigar las razones subyacentes a niveles inaceptables de disponibilidad.

Elaborar y mantener un plan de disponibilidad.

Como se mencioné en las actividades, la Gestion de la Disponibilidad monitoriza, mide,

analiza y comunica los siguientes aspectos:

Disponibilidad: La capacidad de un servicio, sistema 0 componente, para

desempefiar la funcion requerida cuando es requerida.

Fiabilidad: El intervalo de tiempo en el que un servicio, sistema 0 componente,

puede funcionar sin interrupcion.

Capacidad de mantenimiento: La rapidez y eficacia con que se puede restaurar,
después de un fallo, un servicio, sistema o componente, a su estado normal de

funcionamiento.

Capacidad de servicio: La capacidad de un proveedor externo de servicios de Tl

para cumplir los términos contractuales.

La Gestion de la Disponibilidad basa su éxito en la medicion, la misma que se puede realizar

desde tres puntos de vista:

Del proveedor del servicio: Percibiendo la disponibilidad de TI en términos de su
contribucion o impacto en las Funciones Vitales del Negocio, que dirigen la

operacion de negocio.
Del usuario del servicio: Midiendo los tiempos de respuesta.

Del departamento de T1 del proveedor: Considerando la disponibilidad de los
servicios y componentes de Tl en relacién a su disponibilidad, fiabilidad y capacidad

de mantenimiento.
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A la hora de hablar de calidad de servicio, la Gestion de la Disponibilidad garantiza que
todos los servicios cumplan sus objetivos particulares acordados. Por tal motivo los servicios
nuevos 0 modificados deben disefiarse de manera que alcancen estos objetivos particulares.

Aqui se detallan mas actividades para la Disponibilidad:

e Analisis de riesgos.

e Analisis de Fallos del Servicio.

e Modelado.

e Programa de pruebas de disponibilidad.

e Mantenimiento planificado y preventivo.

La disponibilidad en la funcionalidad de la red de datos se puede aplicar los procedimientos

que se detallan en la norma Y.1540.

Q
O
e & ¥ X > &
FFLee & F &
Y & {'-‘ $ F K& ¥
Qo b& Q’ aéz 0"’ i g
$ K &
‘1\T2\T3\T4\T5| T7 i
MTTR MTBF
Downtime Uptime
MTBS|
Fiabilidad

MTTR = Tiempo Medio de Reparacion: Factor de capacidad de Mantenimicnto
MTBF - Tiempo Medio entre fallos: Factor de Fiabilidad

MTBSI = Tiempo Medio entre Incidentes del Sistema

Tn= Tiempo de actividad



29

Figura 1.6 Ciclo de Vida total de una incidencia. *

La Figura 1.6 muestra los diversos puntos de partida para la Gestion de la Disponibilidad. La
falta de disponibilidad de servicios se puede reducir mediante reducciones de tiempo en cada
una de las fases consideradas en el Ciclo de Vida total de un incidente.

El Tiempo Medio de Reparacion — MTTR: Es el tiempo medio necesario para reparar un
servicio o elemento de configuracion después de un fallo. El valor de MTTR se mide desde
el momento en que un servicio o elemento de configuracién falla hasta que ha sido reparado.

No incluye el tiempo necesario para recuperacion o restauracion.

El Tiempo Medio entre Incidentes de Sistemas/Servicios — MTBSI: Es el tiempo medio

entre el fallo de un servicio y el siguiente fallo.

El Tiempo medio entre fallos — MTBF: Es el tiempo medio en que un servicio o elemento

de configuracion puede funcionar sin interrupcion y segin lo establecido en un acuerdo.

El proveedor de servicio puede aumentar la disponibilidad de su servicio, asi como su

sostenibilidad mediante dos formas:

Forma Activa: Este tipo de redundancia es para reforzar los servicios esenciales y que no se
pueden interrumpir bajo ningdn concepto. Para mantener la disponibilidad de los servidores

de servicios de internet se deben tener en funcionamiento discos espejos o replicados.

Forma pasiva: Este tipo de redundancia corresponde a activos que se encuentran operativos
en el momento en que se produce la falla. Un ejemplo son los servidores cluster de servicios

criticos o la virtualizacién.

La Gestion de la disponibilidad debe mantener un Sistema de Informacion — AMIS, el

mismo que contendréa toda la informacion y las medidas necesarias para realizar este proceso.

%% ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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Para un proveedor de servicios, su Gestion de la Disponibilidad puede tener otros

disparadores como son:

e Nuevos parametros de medicion solicitados por el cliente u otro organismo.
e Nuevos objetivos en los acuerdos: SLAs, OLASs o contratos.

e Alertas de disponibilidad publicos.

Para que un proveedor de servicios pueda implementar exitosamente este proceso debe hacer

frente a los siguientes retos:

e Pensar en cumplir con las expectativas de los clientes, organizacion y accionistas.
e Disponer de un AMIS.

e Disponer de un presupuesto asignado para invertir en medidas proactivas que

aumenten la disponibilidad continuamente.

La Gestion de la Continuidad del Servicio — ITSCM desempefia un rol clave en el soporte
del negocio del proveedor de servicios, es algo parecido al proceso de Gestion de incidentes
con la diferencia de que este Ultimo se encarga de restablecer el servicio sobre incidentes
pequefios y de rapida accion. EI ITSCM tiene por objetivo mantener la continuidad del
servicio ante cualquier catastrofe, garantizando la recuperacién de las instalaciones de TI

necesarias en el tiempo acordado.

La Gestion de la Seguridad de la Informacion — SMIS garantiza que la politica de
seguridad de la informacion satisface los requisitos generales del proveedor de servicios, asi

como los que tienen origen en el gobierno corporativo.

El SMIS es un proceso que cubre de manera integral a todos los servicios, garantizando que
los clientes usen los servicios sin preocupaciones. Este proceso hace que toda la organizacion

de servicios sea mas consciente de la importancia de la provision de servicios.
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Fase de Transicion del Servicio
El objetivo de esta fase es poner las especificaciones levantadas en la fase de Disefio del

servicio en un servicio nuevo o modificado.

Las metas concretas de esta fase son:

e Brindar el soporte adecuado al proceso de cambio dentro del proveedor de servicios.

e Reducir las variaciones en el rendimiento y los errores conocidos del servicio nuevo o

modificado.

e Garantizar que el servicio satisface las especificaciones levantadas.

Esta fase es critica para la puesta en operacién del servicio, aqui se cumplen algunas tareas

de realce:
e Planificacion y preparacion del nuevo o mejora del servicio.
e Pruebasy evaluacion del nuevo o mejora del servicio.
e Pruebas de concepto o pilotos.

e Planificacion y preparacion del despliegue.

A maés de que la Gestién de Cambios, la Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio
y la Gestion del Conocimiento dan soporte a todas las fases del Ciclo de Vida del Servicio,
también la Gestion de Versiones y Despliegues, la Validacion y Pruebas del Servicio y la

evaluacion se incluyen en el &mbito de la Transicion del Servicio.

Los proveedores de servicios deben tomar en cuenta esta fase y los procesos participantes
cuando vayan a poner nuevos servicios en produccion para que no causen interrupciones

prolongadas por la falta de validacion y aplacamiento de riesgos por estos nuevos cambios.
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Figura 1.7 Fase de Transicion del Servicio. *°

La Figura 1.7 muestra los procesos que soportan la fase de transicion del servicio, estos son:

e Planificacion y soporte de la Transicion

e (Gestion de cambios

e Gestidn de la configuracion y activos del servicio
e Gestion de versiones y despliegues

e Validacién y pruebas del servicio

e Evaluacion

e Gestidn del conocimiento del servicio

La Planificacion y soporte de la Transicion del servicio garantizan que los recursos forman
parte de una planificacién adecuada y que han sido incluidas desde el Disefio del Servicio.
Este proceso garantiza la minimizacion del riesgo que puede ocasionar que el servicio se

interrumpa durante la fase de transicion.

8 ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008
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Las actividades que se deben llevar a cabo en la planificacion y soporte son:

Definicion de la estrategia.

Preparacion hacia la transicion del servicio.

Planificacion y coordinacion.

Soporte en la Transicion.

La Gestion de Cambios es un proceso clave dentro de la gestion de servicios de TI; este
proceso garantiza que todo cambio sea controlado antes de su paso a produccion. Para un
exitoso proceso de cambios, se deben utilizar los procedimientos adecuados que permitan

determinar un cambio estandar, de emergencia y normal.

Las actividades que se deben llevar a cabo en la Gestion de Cambios son:

e Registro y revision de las solicitudes de cambio — RFC.

e Valoracion y evaluacion del cambio con la finalidad de mejorar la proxima vez.
¢ Planificacion de actualizaciones.

e Coordinacion de la implementacion del cambio.

e Revision e informe de post implementacion del cambio.

La Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio — SACM es un proceso de gestion
del inventario que se utiliza en otros servicios. La SACM cubre todo tipo de elemento de

configuracién sean tangibles o intangibles.

Las actividades que se deben llevar a cabo en la SACM son:

¢ Planificacion y direccién de los activos.
e Estructuracion de la configuracion.

e Control de la configuracién
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e Seguimiento del estado de la configuracion.

e Verificacion y auditoria del proceso.

La Gestion de Versiones y Despliegues es probar y liberar una sesion del servicio o

producto para cumplir la expectativa del cliente de manera eficaz.

Las actividades que se deben llevar a cabo en esta gestion son:

e Planificacion

Preparacion de pruebas y despliegues
e Elaboracion y pruebas

e Pruebas piloto de nuevos servicios

e Verificacion

e Soporte en la post-implementacion

e Revision y e informe de cierre.

La Validacion y Pruebas del Servicio es fundamental en la calidad del servicio. Las
pruebas garantizan que el servicio se pondra de acuerdo a los requisitos levantados, ademas

que cumplen caracteristicas de usabilidad.

A través de esta funcién también se estara garantizando que el servicio aportara valor
afiadido. Mientras mejor sean las pruebas, menor serdn los incidentes y costes. Pero 0jo, la
validacion trabaja en todo lo ancho del ciclo de vida del servicio, para comprobar la calidad

de sus partes.

Las actividades que se deben llevar a cabo en esta funcion son:
¢ Planificacion y disefio de las pruebas
e Verificacion del disefio y el plan de pruebas
e Preparacion del ambiente de pruebas

e Ejecucion de las pruebas
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e FEvaluacién de los criterios de observaciones

e Correccion y cierre.

Entre las técnicas y métodos de pruebas tenemos:

Pruebas funcionales.

e Pruebas de caja negra y blanca en temas de desarrollo.
e Pruebas de especificaciones

e Pruebas de documentacion

e Simulacién

e Escenarios de pruebas

e Pruebas de laboratorio

e Pruebas de cédigo

La Evaluacion es un proceso que actta de forma genérica, cuyo objetivo es verificar si el
rendimiento de la plataforma es aceptable. Define el rendimiento de un cambio en el
servicio. Este proceso de gestion brinda abundante informacion para la mejora continua del

servicio,

Las actividades que se deben llevar a cabo en este proceso son:

e Planificacion de la evaluacion
e Evaluacion del rendimiento previsto
e FEvaluacion del rendimiento real

e Analisis de riesgos.

La Gestion del Conocimiento garantiza una mejora en la calidad de toma de decisiones
permitiendo un acceso a la informacion de una manera segura y fiable durante el ciclo de

vida del servicio.
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Entre las actividades que se deben realizar en este proceso estan:

e Estrategia de la Gestion del Conocimiento
e Transferencia de conocimiento

e Uso del sistema de gestion.

Fase de Operaciéon del Servicio
Esta fase estd compuesta por procesos que permiten cumplir la labor diaria del proveedor de
servicios, lo que se conoce como el DToD; por tal motivo no sirve de nada tener una
operacion del servicio si existe un disefio y transicidn del servicio a medias. En este sentido,
el objetivo de la Operacion es la coordinacion y ejecucion de actividades que permitan la

entrega y gestion de servicios para los usuarios y clientes con los niveles acordados.

Los componentes que forman parte de una buena operacién del servicio son los servicios

definidos, los procesos de gestion, las personas y la tecnologia.

La Operacion del servicio debe prestar servicios a clientes y usuarios de manera continuada y
con el nivel acordado. Al mismo tiempo debe mantener un nivel éptimo de costes y uso de
recursos. Muchas organizaciones se enfrentan a una fuerte presion para que aumenten la

calidad del servicio como los usuarios de internet y a la vez solicitan la reduccion de costes.

Conseguir un excelente equilibrio entre calidad y costes es una meta ambiciosa y tarea
fundamental de la Gestion del Servicio. Sin embargo, y por una experiencia y practica
comun, muchos proveedores ven a la operacion como el area en donde pueden obtener

excelentes resultados en este sentido.
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La Figura 1.8 muestra los procesos que forman parte de esta fase, las cuales son:

e (Gestidn de eventos.

e Gestidn de incidencias.

e Gestion de peticiones.

e Gestion de problemas.

e Gestidn de accesos.

e Monitorizacion y control.

e Operaciones de Tl (Es una funcion)

La Gestidn de eventos se sustenta en el concepto de un evento, al cual lo definen como un

suceso que afecta a la gestion de la infraestructura de T1 o a la provision de un servicio de las

tecnologias de la informacion. Por eso para que la Operacion de Tl sea eficaz es necesario

que el proveedor de servicios conozca el estado de su infraestructura y pueda identificar

desviaciones respecto al rendimiento habitual o esperado. Es necesario incorporar

herramientas de gestién de la red para monitoreo y control.

7 ITIL Foundations v3, Manual de Estudiante, 2008



38

La gestion de eventos se centra en el monitoreo de los elementos de configuracion definidos
y que soportan a un servicio, ante fallas la automatizacién puede escalar al area funcional

que se defina en el proceso y como responsable del servicio o Gnico punto de contacto.

Entre las actividades mas importantes del proceso de gestion de eventos estan:

Ocurrencia del evento

¢ Notificacion del evento
e Deteccion del evento

e Filtrado del evento

¢ Simplificado del evento
e Correlacion del evento
e Disparador

e Seleccidn de respuesta
e Evaluacion de acciones

e Cierre del evento

La Gestion de incidentes tiene por objetivo restaurar el servicio afectado por un evento

inesperado en el menor tiempo posible.

La Gestion de incidentes consta de los siguientes pasos:

Identificacion del incidente

e Registro del incidente

e Categorizacion del incidente
e Priorizacion del incidente

e Diagndstico inicial

e Escalado o enrutado del caso

e Investigacion y diagndstico del caso
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e Resolucion y restauracion del caso

e Cierre del caso

La Gestion de peticiones es el proceso que se encarga del tratamiento de los casos de
servicio, cuya necesidad es iniciada con un proceso aparte. Por lo general se trata de

pequefios cambios considerados normales y que inicialmente pasan por el Service Desk.

La Gestion de peticiones tiene por objetivos:

Poner a disposicion de los usuarios un canal a través del cual pueden solicitar y

recibir servicios normales; para ello es necesario definir un procedimiento de
aprobacion y cualificacion.
e Proporcionar a los usuarios informacion sobre la disponibilidad de los servicios y la

forma de recibirlos.

e Proporcionar a los usuarios componentes de los servicios normales como software

libre, plugins, licencias.

e Dar asistencia técnica y funcional en cuanto a informacion general, quejas y

aclaraciones de los servicios.

El proceso de Gestion de problemas tiene por objetivo analizar y resolver las causas de las
incidencias. También desarrolla actividades proactivas para evitar incidencias presentes y
futuras para ello utiliza un subproceso denominado “Errores conocidos”, que permite obtener

diagndsticos rapidos cuando se producen nuevas incidencias.

Al igual que la gestion de incidentes, esta gestién consiste en:
e Deteccion de incidentes recurrentes.
e Registro de problemas
e Categorizacion del problema
e Priorizacion del problema

e Investigacion y diagndstico



40

e Determinacion de soluciones temporales

e Identificacion de error conocido

e Determinacion de solucion

e Cierre del problema

e Revision de los problemas méas importantes

e Errores en el entorno de desarrollo.

El proceso de Gestion de accesos tiene por objetivo filtrar el servicio a los usuarios con o sin
autorizacion. Algunas organizaciones, este proceso recibe también el nombre de gestion de

derechos o identidades.

Por este proceso se garantiza el acceso en los momentos acordados en el acuerdo de servicio.

La Gestion de accesos consiste en:
¢ Requerimiento de acceso
e Verificacion
e Asignacion de derechos de acceso
e Monitorizacion del estado de identidad
e Registro y seguimiento de accesos

e Retirada o limitacién de derechos de acceso

El proceso de Gestion de la monitorizacion y control del servicio consiste en un ciclo
continuo de monitorizacion, comunicacién y accion. Este ciclo es muy positivo y critico para

la provision, soporte y mejora de servicios.

El proceso de Operaciones de TI, compila una serie de actividades propias para gestionar la

infraestructura, entre ellas:

e Gestidn de consolas
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¢ Planificacion de trabajos

e Backup y restauracion

Otras actividades operativas propias de Tl y que valen la pena que se tome en cuenta en un

ambiente de produccion son:

La Gestion del Mainframe o servidores principales, principalmente por el hecho de que ahi

residen los servicios.

La Gestion y soporte de los servidores, esta funcidon permite ejecutar procedimentalmente el
mantenimiento de los servidores que albergan aplicaciones o base de datos, para ejecutar

servicios cliente/servidor y para almacenar, imprimir y gestionar archivos.

Entre los procedimientos y actividades mas criticas estan:

e Soporte al S.0.

e Gestion de licencias para todos los elementos de configuracion.
e Segundo nivel de soporte como especialistas

e Recomendacién de compras

e Seguridad del sistema

e Definicidn y gestion de servidores virtuales

Otros procesos de gestion son:

e Gestion de red

e Gestion del almacenamiento y archivo
e Administracion de bases de datos

e Gestion de servicios de directorio

e Soporte al puesto de trabajo
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e Gestion de la capa media

e Gestion de la Internet/Web

e Gestion de instalaciones

e Estrategias para centros de proceso de datos

e Gestion de la Seguridad de la Informacion y Operacion del Servicio.

Las funciones que acompafian a los procesos hacen referencia a las personas y los medios
automatizados que realizan un proceso o actividad definida. Por ejemplo tenemos la funcién
del Service Desk que viene a ser una unidad funcional con un cierto nimero de empleados
gue se ocupan de diversos eventos de servicio. La manera de operar del Service Desk es a
través de llamadas telefénicas, correo electrénico o chat. EI SVD es el area funcional que
genera valor para TI, es la encargada de procesar todos los incidentes y peticiones de

servicio.

Las ventajas potenciales de un SVD son:

e Mejor servicio al cliente, mejor percepcion del servicio por parte del cliente y mayor

indice de satisfaccion.
e Mayor accesibilidad.
e Mejor cooperacion y comunicacion.
e Enfoque proactivo y mayor orientacion al servicio.
e Menor impacto negativo sobre el negocio.
e Mejor gestion y control de la infraestructura.

¢ Informacidn de gestién mas significativa para la toma de decisiones sobre asuntos de

soporte.
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Usuarios
Locales

Figura 1.9 Service Desk

De acuerdo a la Figura 1.9 un Service Desk debe contar con un personal que cubra las horas

pico o0 no.

Entre las métricas que se deben tomar en cuenta estan:

Tiempo de procesamiento en primera linea de soporte y porcentaje de eventos que se

resuelven en el primer nivel sin necesidad de escalarlos a otros grupos de soporte.
e Tiempo medio de resolucion de una incidencia.
e Tiempo medio de escalado de una incidencia si no se puede resolver en un ler nivel.
e Coste medio de procesamiento de una incidencia.

e Porcentaje de peticiones de clientes y usuarios que se ejecutan segun los criterios

estipulados en los objetivos que se definieron en los SLA.
e Tiempo medio necesario para evaluar y cerrar una incidencia resuelta.
Fase de Mejora Continua del Servicio

Esta fase consiste en la forma de medir y generar informes. La mejora se realiza siguiendo el

ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar — PHVA de Deming.

El proceso de Mejora Continua del Servicio es motivada por el proceso de Gestion de Nivel

de Servicio, proceso que mide y actla en funcién de siete pasos:

e ;Qué se deberia medir?

e ;Qué se puede medir?
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Recopilacion de datos (medicion)
Procesamiento de datos

Anélisis de datos

Presentacion y uso de informacion

Implementacion de acciones correctivas.

Una vez implementadas las acciones correctivas se debe evaluar si las mejoras introducidas

han producido el efecto deseado en términos de beneficios econémicos.

MATRI1Z RACI

La construccién de la Matriz RACI es una técnica que permite definir el Rol y

Responsabilidad asignado a cada participante del proceso, asi:

Identificar las actividades criticas para cada area funcional
Establecer los puntos de decisién

Detectar y eliminar ambigtiedades y/o esfuerzos duplicados
La participacion activa de las areas de gestion

Clarificar responsabilidades

Facilitar la comunicacién y el trabajo en equipo

Simplificar la configuracidn de las herramientas de soporte a la gestion

Tal como se desprende, esta matriz debe ser consecuencia de un proceso de acuerdo entre las

distintas unidades intervinientes en el proceso y, eventualmente, las areas usuarias

involucradas definiendo cuatro niveles de intervencién:

Cadigo Nombre Descripcion
R Ejecutor — “Responsable” | Es quién ejecuta la tarea
Responsable — Es quién se responsabiliza del proceso y con
A “Accountable” capacidad de decision
C Consultor — “Consult” Es consultado antes de la ejecucion

Informado — “Inform” Es informado luego de la ejecucion.
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Tabla 1.1 Matriz RACI

Continuando con la definicién del marco referencial y conceptual, y como se mencioné en
un inciso anterior, relacionado con el proceso de Gestidn Financiera y Econdmica, la Teoria
de los costos econémicos juega un factor importante en el soporte tedrico referencial de este

proyecto.
TEORIA DE LOS COSTOS ECONOMICOS

Una empresa produce bienes combinando los factores de produccion: tierra (recursos

naturales), mano de obra, capital, tecnologia y capacidad empresarial.*®

El objetivo de la empresa es maximizar sus ganancias, o sea lograr la maxima diferencia

positiva entre el ingreso total y el costo total.

Los plazos de la produccién:

CORTO PLAZO: por lo menos uno de los factores de produccion es fijo (por lo menos el

capital de la empresa; por ejemplo, su planta).

LARGO PLAZO: todos los factores de produccion son variables.

También hay quienes hablan del plazo inmediato o periodo de mercado, en el cual todos los

factores son fijos.

CONCEPTOS IMPORTANTES:
Eficiencia: Se puede distinguir entre los conceptos de eficiencia técnica y eficiencia

economica.

Eficiencia técnica: exige que se utilice un proceso productivo que no emplee mas recursos de

los necesarios para generar un cierto producto.

¥ Michael L. Katz & Harvey L. Rosen, Pag. 276, Capitulo 8 Tecnologia y Costo.
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Eficiencia econdmica: exige que se maximice el valor en ddlares (u otra unidad monetaria)

del producto por cada dolar gastado en su produccion.

La eficiencia técnica no necesariamente implica la eficiencia econdmica, pero si se alcanza la

eficiencia econdmica, ésta si implica a la eficiencia técnica.

FUNCION DE PRODUCCION

e Establece una relacion entre el producto elaborado (resultado del proceso productivo
por periodo de tiempo) y sus principales insumos (todo lo que la firma utiliza en el

proceso productivo) o factores de produccion.
e Principales factores productivos :
= Mano de obra (L)
= Capital fisico (K)
= Capital humano (H)
= Materia Prima (M)

= Talento Empresarial (E)

ETAPAS DEL PROCESO PRODUCTIVO

Factores |jl> Proceso 'f.> Producto
de Productivo Transformado
Produccion

Figura 1.10 Etapas del proceso productivo19

Trabajo: es posible distinguir entre el trabajo directo (plenamente involucrado en la
produccidn) y el indirecto (por ejemplo el trabajo administrativo, de supervision, etc.).

® Michael L. Katz & Harvey L. Rosen, Pag. 256, Capitulo 8 Tecnologia y Costo
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Medios de produccion: estos son los bienes de capital (maquinaria, equipo, etc.), los
servicios, los insumos y la tecnologia (combinacion entre trabajo y capital que busca la

eficiencia).

Ley de Los Rendimientos Marginales Decrecientes: cuando por lo menos un factor es fijo,
una empresa experimentara un producto fisico marginal decreciente conforme emplea una
mayor cantidad de un factor variable (por ejemplo, mano de obra), esto a partir de un cierto

punto (punto de inflexion).

Las Etapas de la Produccion:

El gréfico 1.1 permite distinguir tres etapas de la produccion:

La primera etapa: se caracteriza porque el PFM es mayor que el PFMe. Va desde la

produccion de cero unidades hasta el punto en que el PFMe es maximo e igual al PFM.

La segunda etapa: en esta etapa el PFMe es mayor que el PFM. Empieza donde termina la
primera y finaliza donde el PFM es igual a cero (cuando PFT es maximo).

La tercera etapa: en esta etapa el PFM es negativo.

Los productores se ubicaran en algun punto de la segunda etapa, que es donde alcanzan la

mayor eficiencia.
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Grafico 1.1 Etapas de la produccion
Tecnologia y Técnicas de Produccioén
La tecnologia representa el estado del conocimiento, que permite distintos procesos

productivos, cuya finalidad es obtener una unidad de producto transformado.

Las técnicas representan los distintos procesos de produccién, algunas de las cuales estan
disponibles (derechos de propiedad industrial). Existen técnicas o procesos intensivos en el

uso de algun factor productivo.

El concepto de Eficiencia Técnica implica la obtenciéon de un conjunto de productos
transformados con la menor utilizacién de factores productivos, es un concepto vinculado

con ingenieria de produccién.

El concepto de Eficiencia Econdmica implica la obtencion de una cantidad determinada de

producto transformado al menor costo total (y también costo medio).

Definicion de Costos.

e Costos Variables: Costo que esta relacionado directamente con el volumen a

producir, mientras mas se produce mayores costos variables se tendrd. Ejemplos:
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Costo de tejido plano para una empresa textil, costo de servicio de contratacion de

cajeras en un banco.

Costos _Fijos: Costo de produccion que no tiene relacion con el volumen de
produccion. Ejemplo: Costo de energia eléctrica para una empresa de servicios, o el

costo del servicio de limpieza en una empresa ubicada en una zona descampada.

Costos Evitables: Costo que se puede eliminar si se decide no producir y salir de la

industria. Ejemplo: Costo de tejido plano para una empresa textil, costo de servicio
de contratacién de cajeras en un banco, costo de energia eléctrica para una empresa
de servicios, o el costo del servicio de limpieza en una empresa ubicada en una zona

descampada.

Costo_Inevitable (Hundido): Costo que no se puede eliminar si se decide no

producir y salir de la industria. Ejemplo: Costo de un estudio de mercado previo a la
decision de producir o no producir, Costo de una maquinaria que no es posible
vender al cerrar la empresa o disminucion en el valor de mercado de un activo que no

ha sido totalmente depreciado.

Costo_de Oportunidad: Costo en el que se incurre por no realizar actividades

alternativas. Ejemplo: El Costo de oportunidad de estudiar leyes es igual al ingreso
neto que se habria tenido de escoger otra carrera u otra actividad: ingenieria,

delincuencia, vagancia, etc.

Costo Econdmico: Costo que incluye los costos contables (reposicion) mas el costo

de oportunidad de cualquier actividad. Ejemplo: Costo de una prenda de vestir
incluye el costo del material a utilizar, mano de obras, etc. ademas del costo de

oportunidad de la inversion a realizar o realizada.

Costo _Medio_(Promedio o Unitario): es el costo total de producir una unidad, es

igual al costo total de produccion entre el volumen a producir o producido.

CostoTotal

CMe= -
Cant.Producida
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e Costo Marginal: Es el incremento en el costo total que implica producir una unidad

adicional de producto. Se mide como la variacion del costo total entre la variacion en

la produccion de un periodo.

CMg = VariacionenCostoTotal
VariacionenCant.Producida

Derivacion de los Costos a Corto Plazo y Largo Plazo

Costos de Corto Plazo: Costos Fijos Medios.

CT=CFT+CVT Costos
CT=rK+wlL

CT CFT+CVT
q q

CT _(CFTJJF[CVT]
q q q

CMe=CFMe+CVMe

CFT

Produccion

CFMe:[%jzf(q)
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CFMe

Costos de Largo Plazo: Isocuantas y Sustitucion Factorial

Produccién

e En el largo plazo, cuando todos los insumos del proceso productivo son variables,

puede definirse a la isocuanta como la curva que muestra todas las combinaciones

técnicas posibles para producir una determinada cantidad de producto. En el grafico

se muestran dos técnicas OA y OB que permiten producir un nivel Q0. Al movernos

a lo largo de la isocuanta se sustituye K por L.

K

Grafico 1.2 Isocuantas y Sustituciéon Factorial
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e La Tasa Marginal de Sustitucion Técnica , es la proporcion a la que puede sustituirse

K por L en el proceso de produccion, manteniendo constante el nivel de produccién.

Es equivalente a la inversa de la tangente en cualquier punto de la isocuanta.

e Laforma de las isocuantas refleja las alternativas de sustitucion que se le presentan al

productor.

K A K A

Gréfico 1.3 Alternativas de Isocuantas

LA REGULACION

¢Qué es la regulacion?, Segun Viscusi, Vernon y Harrington (1995) es una actividad
impuesta por el sector publico en el sentido de limitar las elecciones de los agentes
economicos, esta intervencion se da principalmente cuando el sector publico ha detectado la
existencia de fallas en el mercado, aceptando asi la imposibilidad de que el mercado alcance
su nivel optimo de manera satisfactoria y automatica, de esta manera el Estado actla en
beneficio de los individuos para reducir las distorsiones con afectaciones negativas.
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La regulacion se presenta para impedir que agentes de poder afecten el bienestar de la
sociedad, para esto es necesario establecer un conjunto de normas de caracter general y
especifico y de acciones o procedimientos, que vienen desde el sector pablico (Estado) para

mejorar el bienestar social y el interés de la sociedad.

La regulacion se relaciona con servicios publicos como el transporte, las telecomunicaciones,
la electricidad, el gas natural y otros bienes y servicios, donde el alto monto de inversiones,
la existencia de externalidades y las economias de escala propician la existencia de

“monopolios naturales” y/o liberalizados.

En el siglo XX, el sector de las telecomunicaciones registré cambios sin precedentes a nivel
mundial, se produjo una oleada de fusiones y nuevos servicios que llevo a la implantacion de

normativas reglamentarias en el sector, todo esto a favor de la libre competencia.

En el caso de Internet, su aparicion y su uso cada vez mas recurrente y frecuente hace que se
lo observe con mayor atencién debido a que el trafico de datos ha superado al trafico de voz,
en muchos paises esto ya sucede principalmente en los de la comunidad europea, asiatica y
los Estados Unidos, como consecuencia ha proliferado la implementacion de muchos

proveedores de valor agregado y nuevos servicios de TI.

En el Manual de Reglamentacion de las Telecomunicaciones editado por Hank Intven
(2000), se establecen los objetivos de reglamentacion generalmente aceptados por
operadores y proveedores del sector de las telecomunicaciones, entre estos objetivos estan:

e Fomentar mercados abiertos a la competencia para promover:
o0 Una prestacion eficaz de los servicios de telecomunicaciones.
0 Una calidad adecuada del servicio.
0 Servicios modernos.

0 Precios crecientes.
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e Alli donde los mercados competitivos no existan o fracasen, prevenir los abusos al
poder de mercado, por ejemplo, la fijacion de precios excesivos y las conductas
anticompetitivas por parte de las empresas dominantes.

e Crear un clima favorable a la inversién con el fin de ampliar las redes de

telecomunicaciones.

e Promover la confianza del publico en los mercados de telecomunicaciones,
instaurando procedimientos transparentes de reglamentacion y de concesion de

licencias.

Garantizar la calidad del servicio de Telecomunicaciones es una de las preocupaciones que
tienen los operadores de redes cuando se trata de suministrar servicios a traves de su
portafolio. Tradicionalmente, las redes siguen un paradigma en el que cada servicio que se
crea debe tener una red particular que lo soporte, dando origen a una multiplicidad de
infraestructuras que permiten garantizar de forma sencilla el ofrecimiento de Calidad de

Servicio, pues son redes que se adaptan a las condiciones de trafico particulares.

Desde el afio 2000, los operadores vienen trabajando en la convergencia, en la cual una sola
red debe soportar diversos servicios. Este tipo de redes basadas en paquetes transportan
multiples flujos de datos con diferentes requerimientos, por lo cual surge el desafio de tener
que brindar QoS sobre una misma infraestructura, tanto tecnolégica como protocolar, y
aparecen muchos problemas que se deben solucionar, uno de aquellos es el de la calidad de

servicio sobre Internet.

Desde el &mbito de la gestion reguladora, su operacion difiere entre los paises, esto se nota
en las diferencias en lo que respecta a politicas publicas, politicas de intercambio comercial,

prioridades de necesidades y de las subsecuentes reformas.

Basandose en la experiencia acumulada, cada regulacion cuenta con procesos para arribar a
decisiones de aprobacion de normas, por lo tanto es necesario contar con adecuados procesos
gue conduzcan a aprobar decisiones mas sustentadas, regimenes regulatorios méas coherentes

y estrategias de aplicacién mas eficaces.
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GENERALIDADES REGULATORIAS DE INTERNET EN EL MUNDO

Con respecto a la regulacion internacional cabe sefialar que muchos de los Organismos

Internacionales trabajan de manera conjunta, hacen sinergias pero con objetivos particulares.

Por ejemplo, para la Organizacion para la Cooperacion Econdmica en Asia-Pacifico —
APEC, la regulacion de los ISPs, se enfoca al examen de las tarifas de cobro de los ISPs y lo
relacionado al trafico de los flujos de informacion. La Unidn Internacional de
Telecomunicaciones — UIT, se engloba en los sistemas de nombres de dominio. La
Asociacion  Hispanoamericana de Centros de Investigacion y Empresas de
Telecomunicaciones — AHCIET, aporta con dos aspectos: 1) Principios que definan el marco
de Internet y los servicios, y 2) Acceso y servicios ofrecidos. Su filosofia es tener una nocién

clara de los componentes que forman parte del servicio que se debe regular y por qué.

La comunidad internacional ha planteado la necesidad de construir la Sociedad de la
Informacion, entendida como un desafio global para el nuevo milenio en el cual el acceso a
Internet y a todos los recursos que sobre ella se encuentra, sea considerado un tema

primordial.

Afio tras afio se lleva a cabo el congreso del Registro de Direcciones de Internet para
América Latina y el Caribe — LACNIC, este afio serd en Panama, del ultimo congreso se
concluyé en un llamado a la mayor internacionalizacién del gobierno de la red de
interconexidn electrdnica. Se recalco que no existe un Gobierno de Internet ya que la Internet

es ingobernable como un todo.

Organizaciones No Gubernamentales

Las Organizaciones No Gubernamentales han establecido algunas recomendaciones que
permiten a los organismos de control establecer acciones de regulacion de acuerdo a su

mision, asi:

Internet Society — ISOC. Es una organizacion formada por profesionales expertos en

Internet, quienes opinan y evallan las politicas y las practicas a ser adoptadas, y actGan



56

supervisando a otras organizaciones. Es una organizacién sin fines de lucro fundada en 1992.
Estd compuesta por més de ciento setenta y cinco organizaciones y ocho mil seiscientos
miembros, que pertenecen a ciento setenta paises del mundo. Su trabajo esta basado en
cuatro pilares: normas, politica publica, educacion, entrenamiento y membrecia. Con oficinas
en Washington - USA, y Ginebra - Suiza, se dedicada a asegurar el desarrollo, la evolucion y

el uso abierto de la Internet para el beneficio de la gente en todo el mundo.

Internet Architecture Board — IAB. Es un comité comisionado de la IETF, cuya
responsabilidad incluye: a) Vigilancia de la arquitectura para los procedimientos y procesos
usados en Internet, y b) actGa como un consejo de apelacién para conflictos derivados de la

ejecucion inadecuada de los procesos estandares.

Internet Societal Task Force — ISTF. Es el organismo ejecutor del 1SOC, asegura un
desarrollo y evolucion abierta, para el bienestar de toda la gente alrededor del mundo. Esta
organizacion se encarga de implementar la manera de aprovechar al maximo la red a nivel
mundial; para ello caracteriza las dificultades sociales y econdémicas relacionandolas con el
desarrollo y la utilizacién de la red, como la identificacion y descripcién de condiciones

locales, regionales y globales para ayudar al uso y la disponibilidad de Internet.

Internet Assigned Numbers Authority — IANA. Organismo encargado de establecer los
parametros originales de Internet, incluidas las direcciones IP. La IANA es la autoridad
responsable de: a) la vigilancia del alojamiento de las direcciones IP; y b) se encarga de la
asignacion de los dominios DNS Root

Internet Engineering Task Force — IETF. En castellano Grupo de Trabajo en Ingenieria de
Internet) es una organizacion internacional abierta de normalizacion, que tiene como
objetivos el contribuir a la ingenieria de Internet, actuando en diversas areas, tales como

transporte, encaminamiento, seguridad. Fue creada en EE.UU. en 1986.

Es una institucion formada basicamente por técnicos en Internet e informética cuya mision es

velar porque la arquitectura de la red y los protocolos técnicos que unen a millones de
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usuarios de todo el mundo funcionen correctamente. Es la organizacion que se considera con
mas autoridad para establecer modificaciones de los pardmetros técnicos bajo los que

funciona la red.

Organizaciones dedicadas a velar por el normal desarrollo de la sociedad de la informacion y
la comunicacion, establecen durante sus reuniones las mejores y mas practicas
recomendaciones para que estas evolucionen, sin embargo sera propio de cada pais aplicarlas
y en funcidn de su cultura, se dice que el Internet esta orientada al servicio, pero la pregunta
enclava en el tipo de servicio que necesita la sociedad en particular. Para esto hay que

investigar.

El RFC 2212, se refiere a los elementos que cualquier proveedor de servicios debe

considerar para garantizar el servicio a través de una excelente operacion de su red.

Refiriéndose a la RFC 2212, esta nota describe el comportamiento del elemento de la red
requerido para entregar un servicio garantizado (garantizado retraso y anchura de banda) en
el Internet. El servicio garantizado proporciona la firma (matematicamente demostrable) que
los limites en hacer cola end-to-end del datagrama retrasan. Este servicio permite
proporcionar un servicio de garantia entre retraso y anchura de banda. Esta especificacion

sigue la plantilla de la especificacion del servicio descrita en la recomendacion.

“Con motivo del creciente debate en torno a la Neutralidad de Internet, la Internet Society ha
puesto en marcha la iniciativa User Centric Internet que abarca a este primero, y que aborda
de lleno uno de los asuntos pendientes en Internet, la evolucion de la arquitectura
de Internet en sintonia a las necesidades concretas de la industria que la utiliza como la
columna vertebral de sus negocios. La Internet Society apuesta por centrar el futuro
desarrollo de Internet en el usuario, asegurandole las mismas oportunidades de las que ha

gozado hasta ahora.”

Con toda esta referencia podemos decir que no se puede asimilar el control que realiza cada

organizacién a un control econémico y técnico, ya que los Unicos controles que se realizan
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en cuanto a Internet se refiere, son los hechos por empresas u organismos de control que

hacen referencia a aspectos de caracter tecnoldgico o politica de expansion.

Legislacion Internacional

La primera Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion — CMSI, patrocinada por la
Organizacién de las Naciones Unidas - ONU, sienta la linea base que interesa a los estados

sobre Internet y propone los aspectos que pueden ser regulados.

En el primer Apartado de la declaracién de principios® se declara su deseo y compromiso
por construir una Sociedad de la Informacién “centrada en la persona, integradora y
orientada al desarrollo, en que todos puedan crear, consultar, utilizar y compartir la
informacion y el conocimiento, para que la personas, las comunidades y los pueblos puedan
emplear plenamente sus posibilidades en la promocion de su desarrollo sostenible y en la
mejora de su calidad de vida, sobre la base de los propdsitos y principios de la Carta de las
Naciones Unidas y respetando plenamente y defendiendo la Declaracion Universal de
Derechos Humanos”.

En el afio 2005, en Tanez se llevé a cabo la segunda cumbre mundial sobre la sociedad de la
informacion, en la agenda establecieron algunos puntos en el Apartado de la Gobernanza de

Internet®

En el punto 46 “Exhortamos a todas las partes interesadas a que garanticen el respeto por
la privacidad y la proteccion de los datos e informaciones personales, ya sea mediante la
adopciéon de medidas legislativas y la aplicacion de marcos de colaboracion, o bien
mediante el intercambio entre las empresas y los usuarios de mejores practicas, mecanismos
de autorregulacién o medidas tecnoldgicas pertinentes. Instamos a todas las partes
interesadas, en particular a los gobiernos, a que reafirmen el derecho de acceso a la
informacion por los particulares, de conformidad con la Declaracién de Principios de

2 http:/;ww.itu.int/wsis/docs/geneva/official/dop-es.html
2 http://www.itu.int/wsis/docs2/tunis/off/6revi-es.html
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Ginebra, asi como de otros instrumentos internacionales en esta materia convenidos de

mutuo acuerdo, y a que establezcan la coordinacion adecuada a escala internacional.”

En el punto 53 literal c) se sefiala ““Fortalecer la cooperacidén entre los organismos
relevantes para seguir desarrollando las normas técnicas e impulsar su uso a escala

mundial.”

En el punto 54 se menciona: “Reconocemos que un entorno habilitador, a nivel nacional...
En particular, el papel que desempefian el sector privado y la sociedad civil como motor de
la innovacion y la inversion privada son esenciales en el desarrollo de Internet. Tanto en los
paises en desarrollo como en los desarrollados, se agrega valor en la periferia de la red

cuando el marco politico internacional y nacional fomenta la inversién y la innovacion.”

En el punto 59 se sefiala que: “Reconocemos que la gobernanza de Internet incluye temas
sociales, econdmicos y técnicos, incluida la asequibilidad, la fiabilidad y la calidad de

servicio.”

Hasta aqui podemos entender que Internet es un fendmeno que hasta el momento ningun
Estado ha podido controlar y que sin el respaldo de un instrumento internacional esto se hace
aun mas dificil. Por este motivo es de iniciativa local promover la implementacion de
mecanismos que faciliten el libre acceso y uso de los servicios que sobre internet se

vislumbran.

En muchos paises se regula el servicio de internet desde diferente perspectiva.
Espafia

En este pais se obliga a los operadores a superar un umbral de facturacion anual establecido
para cada servicio a obtener y publicar informacion sobre los niveles de calidad de servicio.
La informacion a obtener es: Nivel de calidad que el operador espera ofrecer a sus clientes,
nivel de calidad entregado a los clientes (Recomendacién: G.1000) y nivel medido de

calidad del servicio de forma trimestral. Se definen métodos de célculo por incumplimiento
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de condiciones ofrecidas y aseguramiento en la calidad de la facturacion. Esta informacién
también es dirigida al segmento residencial de servicios de acceso a Internet.

Unidn Europea

Existen pocas referencias especificas a Internet acerca de su regulacion. Esto se debe a que la
filosofia de la regulacién opera en otro sentido, ya que lo que se busca definir con mayor
precisién son aquellos servicios objeto de exclusividad o de algin tipo de restriccion
especial. Es por esto que la Directiva que establecid los principios de apertura competitiva de
los mercados (90/388/EEC del 28 de junio de 1990) defini6 de forma simple lo que se
entiende por servicio de telefonia de voz, servicio de télex y los servicios de datos
conmutados por circuito o paquetes. En consecuencia, el tema regulatorio se remite a
clarificar si algunos de los servicios soportados por Internet pueden caer dentro de los

definidos en la mencionada Directiva, este tema sigue en definicion.

Se aplican estandares ETSI segun Decision 2001/22/CE.

Donde si se aplican reglas regulatorias (no vinculado con la regulacion de las
telecomunicaciones) es en los aspectos directamente relacionados con el comercio
electrénico, como son los derechos de propiedad intelectual y derechos de ciudadanos a la
intimidad y privacidad.

En general, cada estado miembro adopta normas que regulen los nuevos servicios de
internet, sin embargo, siempre se pone mayor hincapié en regular la actividad y

responsabilidad de los proveedores del servicio.
Reino Unido

Aplica la decision de la Unién Europea. La normatividad existente en el Reino Unido obliga
a que toda persona que suministre servicios publicos de comunicaciones electronicas debera
publicar informacion sobre la calidad de los servicios en el formato determinado por la

Oficina de Comunicaciones - OFCOM.
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Estados Unidos

Los Estados Unidos sigue el debate sobre la clasificacion de los servicios, en las categorias
de “basicos” y “de valor afiadido”. Por lo que se refiere a los servicios de valor afiadido hay
gue mencionar que estos siempre estuvieron abiertos a la competencia. Las conclusiones de
la Computer Inquiri | de 1971y, en particular, las de la Computer Inquiri Il de 1980 dieron
como consecuencia que la Federal Communications Commission - FCC tomaré la decision
de no reglamentar ni los mercados de los terminales informaticos ni tampoco los de las redes
de telecomunicaciones de datos por conmutacion de paquetes conectadas a las redes publicas
de telecomunicaciones que desde ese momento se consideraron como nNegocios

“independientes” de los de las comunicaciones de voz.

Esta decisidn se encuentra en el informe al Congreso elevado el 10 de Abril de 1998 sobre la
situacion del Servicio Universal; la FCC ha sostenido que el servicio de Internet cae dentro
de la definicion de “Servicios de Informacién” y por lo tanto estd excluida de toda

reglamentacion.
Paises Iberoamericanos

Todos los paises de Iberoamérica hasta el afio 2003 seguian la linea de encuadrar a los

servicios de acceso a Internet dentro de los Servicios de Valor Agregado - SVA.

En general los reguladores pretenden preservar el clima de autorregulacion sin intervencion

de los Entes de Regulacion, manteniendo el encuadre genérico de SVA.
Argentina

Por el decreto nimero 554/97 se declard de interés el acceso de sus habitantes a la red de
Internet, en condiciones geograficas y sociales equitativas, con tarifas razonables y

parametros de calidad acordes.

La ley 25960 que fue sancionada el 28 de noviembre de 2002 y promulgada el 2 de enero de
2003, la cual aun no es operativa dado que no se ha reglamentado, obligaba a los

proveedores a establecer filtros a la informacidn para impedir el acceso a sitios especificos.
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Chile

Chile cuenta con mas de 1.4 millones de conexiones de banda ancha y esperan llegar a 2

millones el afio 2010. Uno de cada tres hogares del pais tiene Internet.

Indudablemente la tarea prioritaria es que quienes no tienen acceso a los beneficios y
potencialidades de Internet puedan lograrlo. Para eso esta desplegando un esfuerzo
historico a traves del Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones. Pero al mismo
tiempo es necesario que el mercado de Internet opere en forma adecuada, que los
consumidores reciban servicios de calidad, mientras va avanzando en la universalidad del

acceso.

El lunes 31 de marzo se aprob6 en la Comisidn de Transportes y Telecomunicaciones del
Senado el proyecto de Ley de regulacion de Internet. Luego de un detallado y muy serio
trabajo en esa Comision, el proyecto de Ley pasara ahora a la sala del Senado, donde se

espera su aprobacion, y luego a la sala de la Camara de Diputados.

Este Proyecto contempla un conjunto de elementos de gran relevancia. El primero es que
Internet se incorpora en la Ley General de Telecomunicaciones. Hasta ahora Internet se
habia desarrollado préacticamente sin regulaciones. Por lo tanto es necesario sin embargo
establecer un conjunto de medidas para garantizar que las prestaciones de Internet se
desarrollen en buena forma. Cuando este proyecto se convierta en Ley, la Subtel sera la

entidad responsable de fiscalizar la adecuada operacién de este mercado.

La iniciativa legal sefiala expresamente que los proveedores de acceso a Internet “no
podran bloquear, interferir, discriminar, entorpecer ni restringir arbitrariamente el derecho
de cualquier usuario de Internet para utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido,
aplicacion o servicio legal a través de Internet”. Eso significa que se consagra el principio
de neutralidad de la red, esto es, que el acceso a Internet no puede ser un medio para

controlar la oferta de aplicaciones, servicios o contenidos que estan disponibles en la red.
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Australia

A nivel de Telefonia Fija: Todos los operadores deben suministrar informes de manera
trimestral al ente regulador sobre los tiempos de conexidn y reparacion de servicios en

comparacioén con el estandar de servicio garantizado — CSG.
Colombia

Para la Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones de Colombia — REGULATEL, la

seguridad es el tema de interés.
México
En este pais se definié un Plan de Calidad para redes mdviles que incluye parametros y

valores. Los valores de cumplimiento establecidos son revisados y, en su caso, actualizados

y/o adicionados cada 2 afios por la Comision Federal de Telecomunicaciones - COFETEL.

Segun la ultima reforma a Internet en México:

Internet es considerado como un servicio de valor agregado, cuyo prestador no esta
obligado a justificar y registrar sus tarifas, segun detalla el articulo 33 de la Ley Federal de

Telecomunicaciones.

Para estos servicios no se requiere de concesion o permiso y bastara con un registro ante la
SCT, situacién que es asi desde la promulgacion de la Ley de Telecomunicaciones en mayo
de 1995, explico el investigador del Instituto del Derecho de las Telecomunicaciones, Carlos

Silva.

El reportaje se enfoca en los aspectos "negativos” de que Internet no sea regulado,
especificamente una supuesta "desproteccion” del usuario. En este sentido no existe un
acuerdo, Internet es un mercado que nacio desregulado con la idea de que naciera y se
mantuviera competitivo. Se puede discutir que esta nocion surge cuando para ser un ISP no
se requeria desplegar infraestructura de telecomunicaciones (cuando el acceso era
predominantemente por marcacion a través de la red telefénica) y que esto ya no es valido en
un mundo de banda ancha. Hay dos elementos a considerar antes de emitir un juicio sobre el

tema:
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1. Internet raramente se ofrece como un servicio “stand-alone", generalmente va
asociado a un servicio regulado (telefonia, TV por cable) que ofrece obligaciones
particulares a la red de acceso. Si el propuesto Plan Tecnico Fundamental de
Interconexion e Interoperabilidad que impulsa COFETEL es implantado (parece ser
que asi serd), se crearan obligaciones como la desagregacion del acceso local que es
una obligacion para las redes publicas de telecomunicaciones (que son reguladas) que
tendrd un impacto directo sobre la provision de servicios de Internet (que no cambia

su status de servicio "desregulado™).

2. Cuando un consumidor tiene una queja ante un proveedor de servicio no acude con la
ley de Telecomunicaciones en mano ante la SCT o COFETEL, sino a la Profeco, que
trata con igual rigor a proveedores de servicios de telecomunicaciones sean regulados

0 Nno.

El status regulatorio de un servicio determina los incentivos que existan a largo plazo
para la inversién, la competencia y la provision de servicios de calidad a todos los
usuarios en su conjunto. Tal status, poco o nada tiene que ver con resolver el

problema de un usuario particular, para ello existen otras instancias.

Hasta aqui, se ha observado la actividad y funcion regulatoria que se aplica en cada uno de
los paises mencionados, en seguida se describira la funcion regulatoria por el esquema

tarifario.

REGULACION POR PRECIOS

Hay dos tipos de modelos de costos:

Top down: arriba- abajo.
Los modelos Top down parten de la informacion contable-financiera de las empresas a
costear y van determinando asi los distintos conceptos de costos a ser reconocidos. Detras
del enfoque Top down esta la valorizacion de los activos a costos historicos y los problemas

de sobre valoracion de los activos asociados: activos dorados o asimetria informativa.
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Bottom-up: abajo-arriba.
Los modelos Bottom up conocidos como modelos de ingenieria, asumen una demanda
determinada y construyen una red hipotética que permitiria satisfacer dicha demanda, luego
se calculan los costos de esa red hipotética. Detras de este enfoque esta la valorizacion a
precio de reposicién y bajo operacion eficiente y el riesgo expropiatorio asociado al
oportunismo politico.

REGULACION DE PRECIOS BAJO LA METODOLOGIA TASA DE

RETORNO (TOP DOWN)
Bajo el enfoque de la regulacion por tasa de retorno, el enfoque predominante es el de
modelos de tipo Top Down. Dado los problemas de sobre valoracion de activos que enfrenta,
se requiere bajo este enfoque que el regulador sea lo més transparente posible: audiencias
publicas, prepublicacién de normas, recepcion de comentarios y entrega de la informacion
relevante para reproducir célculos tarifarios, por parte de las empresas reguladas de los
representantes de la sociedad civil (asociaciones de usuarios, gremios profesionales,

universidades, Defensoria del Pueblo etc.)

Los modelos de costos Top- Down requieren de la implementacion de contabilidad
regulatoria detallada, con la finalidad de sustentar los valores del CO&M, de la Base de
Activos, del Costo de la Deuda y las ponderaciones de la Deuda y el Patrimonio en el

financiamiento de la Base de Activos.

Los costos anuales bajo el esquema Top Down son:
e Costo de Inversion Directa (Gasto de Depreciacion 1)

- Vida util: Contable.
— Valoracion de los Activos Fijos: Historica o Valor de Reposicion.

— Cuantia de la Inversion: Instalada o Utilizada.
» Costo de Operacion y Mantenimiento

— Cuantia: Histérico.
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» Costo de Inversidn Indirecta: Soporte (Gasto de Depreciacién 2)

— Inversion no relacionada directamente, pero requerida para proveer servicios: edificios,

camionetas, etc.

— Tratamiento similar a Costo de Inversion.
» Costo de Capital

— Costo del Patrimonio: Tasa libre de riesgo, beta, riesgo de la industria y riesgo pais.
— Tasa impositiva

— Costo de la Deuda

Costos de operacién y mantenimiento (O&M)

La provisién de un servicio pablico no solo requiere de infraestructura fisica (activos fijos),
sino también de recursos humanos, materias primas: energia, materiales de oficina, papeleria,
fuerza de ventas, mercado de sus productos, facturacion y recaudacion a los clientes,

atencion post-venta: reclamos, quejas, orientacion, entre otros factores productivos variables.

La consideracion de los mismos en un modelo de costos requerira de la determinacion de los
objetivos del modelo de costos. Para la empresa la modelacion de O&M considerara los
costos contables en los que se incurren, para ello se determinaran centros de costos asociados
a los diversos servicios ofrecidos y se atribuira a cada servicio determinados costos

contables.

Para el regulador (no capturado o no obligado por ley a seguir los costos contables) la
modelacién de O&M debe de responder a estandares de eficiencia comparada, para ello se
requerira de informacion sobre dichos costos en otras empresas y en otros paises, que puedan

resultar comparables y ser considerados como eficientes.

Esto altimo normalmente se logra utilizando la informacién contable de empresas que estan
sometidas a un régimen de competencia, de forma que sus costos de O&M no pueden ser
muy altos, de lo contrario se afectaria la rentabilidad de la empresa y su posicionamiento en

el mercado.
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Problemas Asociados a la Regulacion Tasa de Retorno.
Falta de incentivos para minimizar costos.

La piedra angular de la Regulacién de Tasa de Retorno es que los precios estan directamente
relacionados a los costos individuales de la firma. Los beneficios obtenidos normalmente por
la empresa regulada dan la oportunidad de recuperar costos, incluyendo una tasa justa sobre

el capital invertido.

En la medida que la empresa regulada gasta mas capital, se le permitira cobrar precios mas
altos. Dado que la empresa regulada se le da la oportunidad de ganar un porcentaje sobre su
inversion, entonces incrementando su inversion (no siempre prudente) esta puede

incrementar sus precios y consecuentemente sus ganancias.

Bajo condiciones competitivas, los precios son dictados por el mercado, no por acciones
individuales de las empresas. Asi, los beneficios y los costos estan inversamente
relacionados. Cuando la firma aumenta sus costos, y los precios se mantienen constantes, los

beneficios tienden a decrecer. Esta relacion crea un incentivo fuerte para minimizar costos.

En las firmas reguladas bajo tasa de retorno, la relacion costo-beneficio es directa en lugar de
inversa. Mientras mas altos sean los costos mas altos seran los precios que se les permitira

cobrar. Esto es lo que se denomina un esquema de incentivos de bajo poder.

Cuando el periodo de tiempo entre cada revision tarifaria: rezago regulatorio, es corto
(semestral o anual), la empresa regulada no tiene incentivos a invertir en reducciones de
costos. Pues una vez reducidos los costos, el regulador los traslada a los usuarios y no

permite rentar a la empresa con dichas reducciones de costos.

Si la empresa dispone de tiempo para beneficiarse de sus reducciones de costos en el pasado,
tendra incentivos a reducir costos. Bajo la Regulacion Tasa de Retorno ello no ocurre, pues

el rezago regulatorio es corto: incentivos de bajo poder.
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Falta de mejoramiento de la productividad.

Bajo periodos de tiempo largos la falta de presiones competitivas llevaran a una disminucion
en la tasa de cambio de la productividad en relacion a lo que ocurriria bajo competencia
efectiva. La tasa de innovacion de la empresa regulada es lenta si percibe una falta de

simetria de los riesgos y retribuciones de tales esfuerzos.
Costos de la Regulacién

Cuando una firma esta sujeta a regulacion, la sociedad termina pagando los costos de revisar
las operaciones de la firma, La Regulacion de la Tasa de Retorno, requiere un importante
gasto para examinar los costos de la firma y calcular el costo del capital. Es posible que

surjan problemas de captura regulatoria.

Efecto de Sobre inversion: Efecto Averch-Johnson

Averch y Jonson (1962) analizaron el esquema de regulacion por tasa de retorno (RTR) y
demostraron que este genera incentivos perversos en la empresa regulada. Indican que la
empresa regulada. Indican que la empresa regulada podria encontrar que sea privadamente
Optimo utilizar mucho capital en relacién a otros insumos, lo que provocaria que el producto

de la empresa se genere a costos mas altos.
© =P Q= Q(rKwL)

REGULACION DE PRECIOS BAJO LA METODOLOGIA EMPRESA
EFICIENTE (BOTTOM-UP)

El modelo de regulacion de empresa eficiente es una variedad de regulacion referencial para
lo cual los precios se calculan de forma que se puedan recuperar los costos de reposicion del
servicio que tendria una hipotética empresa eficiente. A diferencia de otras regulaciones por
comparacion o referencia, en las que la empresa es comparada con la industria, a la empresa
se la compara con una empresa disefiada desde cero. Los precios se obtienen directamente de
la condicién de sostenibilidad de la empresa, que es la condicién que rige al mercado

competitivo: precio igual al minimo coste medio de largo plazo.

El concepto basico es encontrar el precio que hace que el VAN de la empresa sea cero-

T
!
-

VP, = | (p,— 0)0(p)e7"dt — K(q).
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Si el precio y la demanda no dependen del tiempo.

T
7

Oplp—-c) Ji': edr — K(g) = 0:

Lo cual tiene como solucidn precio igual a costo medio, que es la solucion dptima en el caso

de que la empresa deba autofinanciarse.

Key) PR—

o=t — = =
O () - R ""III':} = “

El precio se fija en dos etapas, en la primera se calcula las tarifas eficientes para que los

proyectos de expansion se autofinancien.
(2% — DA [ e7dr — AK — O,

El precio asi calculado no va a cubrir los costos de toda la empresa, en presencia de

economias de escala.

—

(b =)0y~ A0) [ e7di— (K, + AK) < 0

*

Por consiguiente el precio se corrige para que toda la empresa se autofinancie.

@7 —e)Cy +AO) [ “e s — (K, +AK)=0

S0

Las ventajas de la aplicacion de un modelo de empresa eficiente son las siguientes:
1. Fija un precio tedricamente similar al que se obtendria en competencia.
2. Da incentivos a minimizar costos.
a. Elrezago regulatorio es exdgeno.
b. El precio esta disociado al costo.
c. Laempresa se apropia de los ahorros de costos que pueda conseguir.

3. Transfiere el riesgo de los consumidores a los accionistas de la empresa regulada

Asimismo esta clase de modelos regulatorios tienen los siguientes inconvenientes:
1. Grandes requerimientos de informacion.

a. Hay que disponer de informacién sobre la demanda en cada zona.
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b. Hay que disponer de un modelo técnico para cada zona, dependiendo de sus
condiciones naturales, de sus necesidades de poblacion, etc.).

c. Hay que disponer de informacion sobre los costos (precios de los insumos)

en cada zona.
2. El regulador debe fijar los precios relativos de los servicios.
3. Riesgo de “expropiacion” que puede desalentar la atraccion de capital.
a. Laempresa tiene que realizar costos hundidos.

b. El regulador puede comportarse de forma oportunista disminuyendo

artificialmente los costos de la empresa eficiente.

c. El regulador puede comportarse de forma oportunista sobreestimando la

demanda.

Por otro lado la empresa modelo emplea la tecnologia més eficiente en el mercado para
producir los servicios en el siguiente periodo, en cambio la empresa real no cambia su

tecnologia al término del periodo regulatorio, va haciendo cambios gradualmente.

En industrias con fuerte cambio tecnoldgico o sujetas a cambios legales se corre el riesgo de
gue no se le reconozca a la empresa las inversiones que hizo en el pasado y que han quedado

obsoletas.

No esta claro que sea socialmente 6ptimo cambiar a la mejor tecnologia disponible, y eso es
lo que trata de replicar el modelo de empresa eficiente.

REGULACION DEL INTERNET EN EL ECUADOR

Legislacion Nacional

¢Qué dice la constitucion politica de la Republica del Ecuador al Respecto de los Derechos
Civiles de los ciudadanos?:

Titulo 1
DERECHOS
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Capitulo segundo

Derechos del buen vivir
Seccion tercera
Comunicacién e Informacion

Art. 16. Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

Capitulo tercero

Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria
Seccion Novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizaciones por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53. Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado responderé civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos que estén a su

cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
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Art. 54. Las personas o0 entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, serén responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estan de acuerdo con la publicidad efectuada o con la

descripcion que incorpore.

Titulo V
Organizacion Territorial del Estado
Capitulo cuarto

Régimen de competencias

Segun se indica en el Art. 261.- El Estado central tendr& competencias exclusivas sobre:

10. El espectro radioeléctrico y el régimen general de comunicaciones Yy

telecomunicaciones; puertos y aeropuertos.

12. El control y administracion de las empresas publicas nacionales.
Titulo VI

Régimen de Desarrollo

Capitulo primero

Principios generales

Segln se menciona en el Art. 277.- Para la consecucion del buen vivir, seran deberes

generales del Estado:
3. Generar y ejecutar las politicas publicas, y controlar y sancionar su incumplimiento.

4. Producir bienes, crear y mantener infraestructura y proveer servicios publicos.

Capitulo quinto

Sectores estratégicos, servicios y empresas publicas



73

Se hace énfasis en el Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular,
controlar y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de

sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.

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

determine la ley.

Segun se estipula en el Art. 314.- ... El estado garantizara que los servicios pablicos y su
provision respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad. El Estado dispondrd que los precios y tarifas de los servicios publicos sean

equitativos, y establecera su control y regulacion.

En lo que respecta a la Ley Especial de telecomunicaciones reformada dice:

Capitulo IV
DE LOS USUARIOS

Art. 25.- Derecho al servicio.- Todas la personas naturales o juridicas, ecuatorianas o
extranjeras, tienen el derecho a utilizar los servicios publicos de telecomunicaciones
condicionado a las normas establecidas en los reglamentos y al pago de las tasas y tarifas
respectivas.

Las empresas legalmente autorizadas estableceran los mecanismos necesarios para

garantizar el ejercicio de los derechos de los usuarios.

Qué dice sobre los servicios de valor agregado el propio Reglamento para la prestacion de

servicios de valor agregado?:
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Capitulo VII

DE LAS TARIFAS Y LOS DERECHOS

En el Art. 26.- dice: Las tarifas para los servicios de valor agregado seran libremente

acordadas entre los prestadores de servicios de valor agregado y los usuarios. S6lo cuando

distorsiones a la libre competencia en un determinado mercado el Consejo nacional de

Telecomunicaciones podra regular las tarifas.

Capitulo IX

DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Segln el Art. 34.- Sin perjuicio de otros derechos reconocidos por los contratos y el

ordenamiento juridico vigente, se reconocen especialmente los siguientes derechos y

obligaciones del usuario:

a.

El usuario tiene derechos a recibir el servicio de acuerdo a los términos estipulados

en el contrato de suscripcion de servicio;

El usuario tiene derecho a un reconocimiento economico que corresponda al tiempo
en que el servicio no ha estado disponible, cuando la causa fuese imputable al
prestador del servicio de valor agregado, que sera por lo menos un equivalente al
precio que el usuario hubiere pagado por ese tiempo de servicio de acuerdo a la
tarifa acordada con el prestador del servicio de valor agregado. El usuario tiene la
obligacion de pagar puntualmente los valores facturados por el servicio en el lugar

que el operador establezca;

El usuario tiene derecho a reclamar por la calidad de servicio, por los cobros no
contratados, por elevaciones de tarifas por sobre los valores maximos aprobados
por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, ene | caso de que se los fijan y por
cualquier irregularidad en relacién con la prestacion del servicio proporcionado por

el prestador, ante la Superintendencia de Telecomunicaciones.
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Capitulo XI
DE LA REGULACION Y CONTROL

Es muy clara la accion de control y regulacion que se debe operar, y que se menciona en el
reglamento al sefialar el Art. 27.- La operacién de servicios de valor agregado esta sujeta a
las normas de regulacion, control y supervision, atribuidas al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la Superintendencia
de Telecomunicaciones, de conformidad con las potestades de dichos organismos
establecidas en la ley.

Segun el Reglamento General a la Ley Organica de Defensa del Consumidor Publicada en el
Suplemento del Registro Oficial No. 116 del 10 de Julio del 2000, establece en el
CAPITULO VI sobre los Servicios Publicos Domiciliarios, Art. 29.- En referencia al Art. 32

de la ley, entiéndase por precios justos, a los establecidos en funcion de:

a. Cumplimiento de parametros de calidad.
b. Consumo real.

c. Analisis de costos.

En el Art. 30.- Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 33 de la ley, cada
dependencia de las empresas proveedoras de servicios publicos domiciliarios, que dé
atencion al publico, debera proporcionar informacion al consumidor. Las empresas

brindaran a los usuarios facilidades para el pago y reclamacion.
CALIDAD DE SERVICIO SEGUN LA UIT-T

La UIT busca generar estandares para el sector de las telecomunicaciones y ha creado
diversas recomendaciones que se relacionan con la QoS; la mas importante y soporte de este

documento es la Recomendacion G.1000:
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e Larecomendacion G.1000: presenta un marco de QoS no relacionado con la red, que
la ubica dentro de un contexto de negocio en el cual participan tanto clientes como

proveedores.

Recomendacion G.1000. Calidad de Servicio en las comunicaciones: Marco y

Definiciones

Esta recomendacion busca establecer un enfoque coherente de la Calidad de Servicio, es
decir, busca establecer una concepcion de QoS mas tangible y acorde con un modelo de
telecomunicaciones, en el cual hay interaccion entre las partes que lo conforman, de tal
manera que el concepto de calidad no se vea desligado sino que las expectativas del usuario

permitan establecer criterios para planificar las redes y los servicios que se van a prestar.

Esta recomendacion termina presentando un modelo muy parecido al que tiene la ETSI en el
cual se toman en cuenta tanto la perspectiva del cliente como del proveedor. La
recomendacion define cuatro perspectivas diferentes que son: las necesidades de QoS del
cliente, las ofertas de QoS del proveedor de servicio (QoS esperada), la QoS conseguida y la
calificacion de QoS en las encuestas del cliente. Como se observa, los conceptos son
equiparables a las definiciones del ETR 003 de ETSI.

CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL USUARIO

En el &mbito de la economia de mercado, se han desarrollado distintos métodos con el fin de
detectar el grado de satisfaccion de los clientes respecto a un servicio y, por consiguiente su
percepcion de calidad. Para la calidad en los servicios de telecomunicaciones se pueden

identificar cuatro componentes:

e Calidad de servicio percibido, son los parametros que se han configurado en el

servicio y los cuales el cliente puede comprobar y/o percibir.

e Acuerdo de nivel de servicio, determina la objetividad sobre un servicio contratado,
sus penalidades, costos, niveles de soporte y vigencia; asi como los mecanismos de

monitorizacion.
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e Prestaciones funcionales de red, este componente se configura y parametriza en la
operacion del servicio y por consiguiente estan al alcance de los prestadores del
servicio y/o operadores de red, ademas de que estos datos deben ser publicados en un
lenguaje y formato claro y entendible por los usuarios del servicio.

e Prestaciones no funcionales, son los parametros que ha definido el prestador del

servicio y que se los comunica a través de un Unico punto de contacto — SPOC.

e Parametrizacion técnica de la red, estos estan en funcion de la tecnologia que utiliza
el proveedor del servicio y por consiguiente son de su exclusiva responsabilidad y

dominio.

Existe un modelo que permite relacionar la calidad percibida y la calidad de funcionamiento
de la red en telefonia, este modelo se denomina G.1000 descrito en la recomendacion UIT-T.
Este modelo proporciona un camino que va desde una definicidn general de la calidad hasta
un desglose funcional de cada uno de los componentes de la calidad de servicio. La ventaja
de este modelo es que permite no sélo determinar los problemas relacionados con la QoS

sino, también cuantificar el problema desde puntos de vista como del cliente y el proveedor.
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Criterios de Calidad de Servicio

Velocidad
1

Provision
2

Disponibilidad
3

Fiabilidad
4

Seguridad
5

Simplicidad
6

Flexibilidad
7

Funcién de Servicio

GESTION DE SERVICIO

Ventas y
actividades
precontractual
esl

Prestacion 2

Alteracion 3

Atencion al
cliente 4

Reparaciones
5

Cese 6

CALIDAD DE LA

CONEXION

Establecimien
to de conexion
7

Transferencia
de
informacion 8

Liberacién de
conexion 9

Facturacion 10

Gestion de la

red/servicios por el

cliente 11

Tabla 1.2 Matriz para la identificacién de los criterios de QoS.

La matriz de lajError! No se encuentra el origen de la referencia. ensefia los criterios de

QoS para un servicio de telecomunicaciones, esta matriz fue el resultado de un estudio

realizado por la FITCEF y fue acogida por ETSI y por UIT-T, como se menciond

anteriormente, esta matriz se utilizd en telefonia basica, pero también va orientado a

cualquier servicio de telecomunicaciones. Este documento también puede ser considerado

por un organismo de regulacion en el que se definiran los criterios de QoS para acceder a los

servicios ofrecidos por el ISP como una serie de parametros y un conjunto de métodos

recomendados para la realizacién de medidas y la presentacion de resultados.

CLASIFICACION DE SERVICIOS DE INTERNET

Los servicios de internet tienen una clasificaciéon casi uniforme a nivel mundial, ha sido una

buena ayuda poder identificarlos ya que asi se puede descomponer en sus componentes de

servicios:
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Servicios portadores. Constituye los servicios de transporte de datos, los mismos que se
soportan en las tecnologias existentes en los mercados como: xDSL, Cable médem, Dial Up,
Fibra Optica, Satelital, GPRS, etc.

Servicios Bésicos o Elementales. De estos servicios forman parte las aplicaciones que los
usuarios utilizan en internet y que de manera predeterminada y como minimo debe entregar
un proveedor de servicios de internet: correo electronico, navegacion, antivirus, contenidos
P2P, DNS, DHCP, Dominios.

Servicios de Valor Afadido. Son los servicios que se componen sobre los servicios basicos
0 elementales y que aportan valor al usuario final. Estos servicios de valor afiadido son
también definidos por la sociedad de la informacion. Son considerados SVA el comercio
electrénico, la telesalud, juegos en red, negocios electronicos, e-learning, servicios

gestionados.

Es critico conocer los servicios de internet que se han clasificado y que han sido
considerados como los mas importantes en cuanto a su demanda, esto facilita la
identificacion de componentes de soporte para monitorearlos y mantenerlos operativos de
acuerdo a los objetivos establecidos con los usuarios de los proveedores, descritos en los
SLA.
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ESTUDIO Y ANALISIS DEL MERCADO

De acuerdo al objetivo del presente tema de tesis, se busca verificar la satisfaccion del

mercado de internet con respecto al cumplimiento en la entrega del servicio provisto por los

diversos proveedores, identificando fallas del mercado y actuando en la aplicacion de

correctivos; para esto se han disefiado algunos instrumentos de investigacion que permitan

recuperar la informacion soporte para la entrega del resultado final.

PARTICIPACION EN EL MERCADO

El Ecuador en el afio 2008 registra una poblacion de 13.927.650 habitantes?, de los cuales el

61% habita en areas urbanas y el 39% en areas rurales. La demanda de Internet en Ecuador

ha tenido un crecimiento vertiginoso, segln se puede observar en la Tabla 2.1. Desde el afio

1999 hasta Marzo de 2009 se ha tenido un porcentaje de crecimiento del 1299% lo que

indica que ha existido una gran evolucién del uso de los servicios de internet en el Ecuador.

ANTE) |GG USUARIOS DE % ' INDICE DE
INTERNET PENETRACION CRECIMIENTO

1999 - 116.883 - 824,00%
2000 12.090.804 180.000 1,49% 54,00%
2001 - 428.400 - 138,00%
2002 - 492.660 - 15,00%
2003 - 605.971 - 23,00%
2004 - 645.359 - 6,50%
2005 12.090.804 713.277 5,90% 10,52%
2006 12.090.804 968.002 8,01% 35,71%
2007 12.090.804 1.077.387 8,91% 11,30%
2008 13.927.650 1.109.967 7,97% 3,02%

%2 Fuente: Www.census.gov
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- ’ USUARIOS DE % INDICE DE
ANO | POBLACION .
INTERNET PENETRACION CRECIMIENTO
Mar-09 | 13.927.650 1.634.828 11,74% 47,29%

Tabla 2.1 indice de crecimiento de Internet en el Ecuador

El mercado de internet ecuatoriano cuenta con 1.634.828 usuarios (Factor familiar de 4
personas por cuenta) y 318.789 cuentas en total, 133 permisionarios registrados en la
Superintendencia de Telecomunicaciones, siendo 5 proveedores los que se reparten el
81,10% (Ver Tabla 2.2) del mercado de usuarios, estos son: Suratel, ex Andinatel S.A.,
Telecsa S.A., ex Pacifictel S.A. y Etapa Telecom, en respectivo orden segun se puede

apreciar en la

Tabla 2.2.

En otras palabras son estas cinco operadoras las que provocan la mayor cantidad de actividad
de internet en el Ecuador, y las que pueden conducir a ciencia cierta a determinar o
diagnosticar problemas y/o incidentes de calidad en el mercado local. De aqui en adelante
seran las que brindaran informacion confiable para la evaluacion y determinacion del modelo

de regulacion a proponer.

Para facilitar el analisis y tomando en cuenta los Gltimos acontecimientos empresariales, se
tomara en cuenta a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones — CNT S.A. como la

integradora de la ex Andinatel S.A. y ex Pacifictel S.A.

111 SURATEL = 91.000 91.000 = 606.912 606.912 37,12% 37,12%
39 CNT EX ANDINATEL S.A. 33.093 58.780 91.873 132.372 234.148 366.520 22.42% 59,54%
117 TELECSA S.A. 40.833 3.094 43.927 163.332 3.094 166.426 10,18% 69,72%
40 CNT EX PACIFICTEL S.A. 2.743 5.787 8.530 10.972 110.211 121.183 7.41% 77,14%
38 ETAPA 15.823 589 16.412 63.292 1.557 64.849 3,97% 81,10%

Tabla 2.2 Participaciéon mayoritaria del mercado de internet
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GLOBALCROSSING MEGADATDS; PANCHONET Resto;
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Figura 2.1 Participacion en el mercado®

En vista que la mayor parte de la actividad del mercado de internet en el Ecuador esta
causado por estos cinco proveedores de valor agregado, podemos encaminar esta
investigacion hacia ellos con la finalidad de motivar a la obtencion de informacion de una

muestra significativa que concentra la mayor cantidad de usuarios y de servicios de internet.
SURATEL*

En el sitio de la compafiia Suratel: www.suratel.com, encontramos informacion sobre los
productos, servicios y actividades adicionales que brinda esta compaiiia a los usuarios de
internet. CABLENET, es una empresa que forma parte del GRUPO TVCABLE, proveedora
de servicios de transmision de datos de alta capacidad y velocidad, brindando un servicio
confiable, seguro y rapido, libre de errores e interferencias logrando que el cliente pueda
satisfacer todos sus requerimientos tecnoldgicos e impulsar sus negocios. Tiene claramente

definido su misién y visién lo cual demuestra su compromiso con el entorno de internet.

En su portal publica el compromiso de calidad que tiene con el medio, en él menciona:

2 Fyente: Superintendencia de Telecomunicaciones del Ecuador
% Toda la informacion soporte de esta seccion se obtuvo del portal: www.suratel.com
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CABLENET es consciente que usted no se puede permitir que su servicio de Transmision de

Datos le falle.

Esta es la razon por la que Suratel muestra su compromiso a través del Service Level
Agreement (SLA), que proporciona con toda certeza la disponibilidad y el rendimiento de su

enlace.

Los SLA que recibe son especificos a los servicios que contrate con Suratel.

El servicio Basico garantiza un up-time mensual del 98% como un promedio mensual en el
periodo de un afio, calculado conforme a la Norma Técnica para la prestacion de Servicios
Portadores de Telecomunicaciones de la SENATEL.

Para las solicitudes de servicio de mantenimiento, el tiempo medio de respuesta sera:

e Tiempo de Valoracién del Problema: 1 hora.
e Tiempo de Solucidn a problemas en los tramos de la red de acceso urbana: 6 horas.

e Tiempo de solucion a problemas en los tramos de la red de Backbone y tramaos de

red suburbanos: 8 horas.

El servicio Premium garantiza un Up-time mensual del 99,6% como promedio mensual en el
periodo de un afio, calculado conforme a la Norma Técnica para la prestacion de Servicios

Portadores de Telecomunicaciones de la SENATEL.

Para las solicitudes de servicio de mantenimiento, el tiempo medio de respuesta sera:

e Tiempo de Valoracion del Problema: 30 minutos.
e Tiempo de Solucién a problemas en los tramos de la red de acceso urbana: 4 horas.

e Tiempos de Solucién a problemas en los tramos de la red de Backbone y tramos de
red suburbanos: 6 horas.
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Esto de muestra que existe un proceso de desarrollo de la estrategia y el disefio al interior de

la compaifiia.

Entre los servicios y productos que se brindan al publico estan:

Productos Descripcion

Es un producto que permite aprovechar al maximo los anchos
de banda contratados en redes de transmision de datos. Su

Frame Relay L _
operacion utiliza circuitos virtuales permanentes PVVC por

cada uno de los puntos que se necesiten enlazar.

Es un producto orientado al cliente que tiene la necesidad de
contar con un canal de datos enlazado de extremo a extremo,
Clear Channel _ ) ]
con ancho de banda totalmente garantizado el cual podria ser

usado en cualquier momento.

Facilita la interconexion punto multi punto de POS a un

CableNet POS _

servidor central.

Es un producto de enlace interurbano de internet, utilizan la
CableNet Interurbano tecnologia Frame Relay, incluye Gltima milla'y equipo NTU

para las ciudades de cobertura.

Es un producto que permite la interconexién mediante
tecnologia Frame relay (FR), Clear Channel (TDM) o SCPC
(Single Channel Per Carrier) con tiempos de respuesta

Interurbano Microonda

adecuados a aplicaciones de mision critica.

Es un producto orientado a enlaces interurbanos para Internet,
Interurbano para Internet utilizando tecnologia Frame Relay, incluye equipos NTU para
las ciudades de cobertura.

Es un producto que facilita la comunicacion a través de
Interurbano Satélite satélite con otros paises o con sitios dentro del pais en los

cuales no existe red de TV Cable.
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Productos

Descripcion

Demos

Mas que un producto comercial es un servicio de pre venta
que se instala en el cliente con el objeto de evaluar la calidad

del servicio a adquirir.

Enlaces Temporales

Es un producto de uso temporal.

Puntos Concentradores

Es un producto que se deriva de la instalacion y/o
configuracién de equipos concentradores para diversas
tecnologias como Clear Channel, Cable M6dem Local, Frame

Relay y ultima milla.

PVC Adicionales

Los PVC adicionales se establecen sobre los circuitos 16gicos

preconfigurados anteriormente.

Radio Enlaces

Es un producto que ofrece una alternativa de comunicacion,
permite un radio de cobertura de 16 Km, utiliza antenas y

fuentes de poder para la comunicacion.

Internet Corporativo — 1:1

Son enlaces dedicados, cuya compresion es 1:1y esta

orientado a grandes empresas y corporaciones.

Internet Corporativo — 1:2

Son enlaces dedicados, cuya compresion es 1:2 y esta
orientado a grandes empresas y corporaciones.

Internet Corporativo — 1:4

Son enlaces dedicados, cuya compresion es 1:4 y esta

orientado a empresas medianas y pequefias (PyMes).

Servicios

Descripcion

Registro de

Requerimientos

Constituye en un sistema de registro de requerimientos, por
medio del cual se puede consultar o realizar solicitudes a un

ejecutivo de cuenta.

Soporte Técnico

Este servicio esta més relacionado con los puntos de contacto
telefonico y de manera directa con los principales centros de

atencién de Suratel.

Preguntas frecuentas

Constituye en una base de conocimiento que responde a
preguntas frecuentes que por lo general son formuladas por la
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Productos

Descripcion

mayoria de los usuarios, entre estas estan aquellas
relacionadas a la facturacion que viene a ser un servicio

operativo de la compafiia.

Reglamento de SVA

Tienen publicado el Reglamento del Servicio de valor

Agregado

Norma de Calidad

Tienen publicado la normativa de calidad técnica emitida por

el organismo de control.

Tabla 2.3 Cuadro de Productos y Servicios de Internet de Suratel

La Tecnologia se describe en base a tres componentes que son: Infraestructura, Cobertura y

Esquema de Red. Disponen de infraestructura propia. Las Redes metropolitanas de CableNet

estan montadas sobre un esquema de anillos formado por enlaces de fibra Optica altamente

redundantes y seguros; su backbone permite alcanzar velocidades de hasta STM-16.

La red de fibra interconecta las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca. Ademas utiliza

medioas alternativos para interconectar las demas ciudades de cobertura como red de cobre.

El Centro de Operacion de la Red brinda un monitoreo las 24 horas del dia en esquema

7*24*365.

La cobertura de la red es: Ibarra, Quito, Ambato, Riobamba, Cuenca, Machala, Guayaquil,

Salinas, Manta, Portoviejo, Santo Domingo.
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Ciudades con Redes
de fibra y cobre

o Ciudades con Redes
de Cobre
Enlaces de
Microonda

—+— Enlaces Satelitales

Figura 2.2 Cobertura de Suratel

Mientras mas amplia sea la cobertura del servicio, sea por infraestructura propia o por
terceros es méds comprometedora la responsabilidad del proveedor, de igual manera su

control es mas directo.

Figura 2.3 Esquema de Red de Suratel

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES — CNT
SA®

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es la nueva empresa de

Telecomunicaciones del Estado Ecuatoriano, creada en Octubre de 2008 y constituida en

% Toda la informacion soporte de este portal se obtuvo de: www.cnt.com.ec y www.andinanet.net
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base a las ex Andinatel y ex Pacifictel, actualmente se encuentran unidas para ser mas

competitivas y brindar el mejor servicio a lo ancho y largo del pais.

En su portal corporativo encontramos informacion sobre la normativa del Servicio de Valor
Agregado y Normativas Regulatorias. En el sitio de andinanet, su ex marca de internet,
encontramos informacion estratégica sobre su razén de ser, su mision, vision y politica de
calidad como empresa certificada 1SO 9001:2000. Es decir tienen informacion que hacen

referencia a la fase de estrategia dentro del ciclo de vida de un servicio.

Entre los productos que se encuentran disponibles estan enfocados en segmentos de

mercado:
Planes Descripcion
Es un producto que utiliza la tecnologia
Corporativo Bésico ADSL para acceso a internet con un nivel de
comparticion de 1:8
Es un producto que utiliza la tecnologia
Corporativo Premium ADSL para acceso a internet con un nivel de

comparticion de 1:4

Es un producto de acceso a internet que

_ utiliza la tecnologia ADSL con un nivel de
Corporativo Gold o .
comparticion de 1:1, es util para

corporaciones y grandes compafiias.

Es un servicio de la CNT que consiste en el

alojamiento de paginas web o portales de

Hosting
terceros en los sistemas de informacién de la
CNT.
Es un servicio de la CNT que permite el
Housing alojamiento de infraestructura tecnolégica de

terceros en su data center.




89

Planes

Descripcion

BD ADSL

Es un producto que utiliza la linea
telefénica, enviando y recibiendo sefial
digital a gran velocidad; de manera

simultanea se utiliza el servicio telefonico.

BA Fast Boy

Es un producto que utiliza la misma filosofia
del ADSL Yy esta orientado el segmento

hogar.

BA SDSL

Es un producto que utiliza el canal telefénico
convencional, enviando y recibiendo sefiales

de manera simétrica.

BA Canales TDM

Es un producto de acceso a internet de
manera dedicada y exclusivo para
transmision de datos, utiliza médems y

routers con interfaz V.35.

Dial Up

Es un producto de acceso a internet
mediante el canal telefénico conmutado,

mediante el marcado a un nimero PBX.

Tabla 2.4 Cuadro de Productos y Servicios de Internet de CNT S.A.

Las ventajas tecnologicas de la CNT a nivel de internet estan identificadas en su capacidad

de creacion y almacenamiento de cuentas de correo electronico, son alrededor de 100.000

usuarios los que se beneficiarian de este servicio tecnoldgico-; por otro lado esta el nuevo

core de procesamiento y comunicacion de datos, incorpora un sistema de seguridad

sumamente confiable, el cual tiene un radio de cobertura a nivel nacional.

El Centro de Operaciones de la Red — NOC, tiene una area amplia y renovada, cumple

estandares y normas de operacion y seguridad de acceso, se han caracterizado aspectos
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fundamentales como: obras civiles, aire acondicionado, deteccion y extincion de incendios,

sistemas de seguridad, cableado estructurado.

El monitoreo de los sistemas se lo realiza desde Quito, durante los 7 dias de la semana, las 24

horas del dia y los 365 dias del afio.

. POP Principal LEYENDA

. POP Secundario
o POP Normal
Enlace E1 Entre POP's
<

Enlace 4 E1's Entre POP's

@
3
W

& seital

H Wireless.

e ADSL
& vaup

Figura 2.4 Cobertura de CNT S.A. zona andina

Con la informacién de la Figura 2.4 se percibe que disponen de un catdlogo de servicios,
andlisis de capacidad, disponibilidad y procedimientos para el monitoreo de infraestructura.

ALEGRO?

Alegro es el nombre comercial de Telecomunicaciones Moviles del Ecuador, TELECSA,
concesionaria del Estado Ecuatoriano para la prestacion del Servicio de Telefonia Movil

Avanzado.

% |_a informacién de anélisis se toma del sitio www.alegro.com.ec
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La tecnologia de Alegro se encuentra sustentada en el Sistema Global de Comunicaciones
Moéviles — GSM, el mismo que se constituye en un estandar mundial para teléfonos méviles
digitales. Es la plataforma de comunicaciones mas utilizada en Europa, aunque su sistema de

seguridad tiene més vulnerabilidades que la de sus competidores.

El Chip de la tecnologia GSM, este dispositivo contiene el nimero telefonico, los datos, la
cuenta y la lista de contactos del usuario, es decir que se puede cambiar de teléfono las veces

gue sean necesarias sin incurrir en nuevas configuraciones.

La tecnologia de Code Division Multiple Access — CDMA, permite que muchos usuarios
ocupen al mismo tiempo la misma frecuencia en un espacio/espectro determinado. CDM
Asigna cddigo exclusivo para cada comunicacion para diferenciarla de las demas dentro del

mismo espectro, permitiendo que muchas personas compartan el espectro.

Entre los productos y servicios que ofrece alegro esta:

Productos Descripcion

Es un producto de acceso a internet sin

utilizar la linea telefonica, consumo bajo
NIU Internet T
demanda conectando equipos inalambricos a

la portatil

Es un producto con tecnologia Evolution

Data Optimized EV-DO, mucho mas rapida
NIU Banda Ancha . o )
en comparacion con un servicio por linea

telefonica y cable médem.

Es un producto con tecnologia Evolution
NIU Prepago Data Optimized EV-DO en donde el cliente

paga lo que va consumir.

Es un producto con tecnologia Evolution
NIU PDA

Data Optimized EV-DO, mucho mas rapido
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que una linea telefénico con ADSL o Cable

Modem.

Tabla 2.5 Cuadro de Productos y Servicios de Internet de Alegro

La cobertura del servicio NIU es: Quito, Guayaquil, Cuenca, Santo Domingo, Ambato,
Ibarra, Loja, Manta, Montecristi, La Puntilla, Salinas, Machala, La Libertad, Portoviejo,

Puerto Azul, El Cortijo, San Rafael, Sangolqui, Cumbayé, Tumbaco.

El soporte al cliente es en linea mediante una llamada telefonica a Quito, Guayaquil o
Cuenca, o también por medios alternativos en linea como Chat, Pregunta on-line, Llamada
via internet o Buzén de Sugerencias. Es decir que el valor que le agrega al servicio es fuerte
y competitivo, la operacion se encuentra soportada por una plataforma de comunicaciones

alternativas muy funcionales.
ETAPATELECOM?*

Etapatelecom es un compafiia autdbnoma que se constituyo en el afio 2002 en base al aporte
accionario de la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento Ambiental — ETAPA.

El portafolio de productos a nivel nacional consta de Servicios de Telefonia Local, Nacional
e Internacional, Servicios Especiales, Servicios Portadores, Servicios de valor Agregado a
través de la red de Internet y Servicios de Telefonia Mavil, los que en su clasificacion dentro
de su unidad estratégica de negocios incluyen: Enlaces Corporativos, Hosting, Dial Up,

Tarjetas prepago, Banda Ancha Satelital.

La mision esta enfocada en ofrecer tecnologia de punta y excelencia en el servicio al cliente;
su vision esté fijada en el liderazgo del mercado local y nacional en los proximos cinco afios,

a través de la incorporacion de productos basados en estandares mundiales.

" Toda la informacion de soporte para el anélisis se obtuvo de www.etapatelecom.net
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Productos

Descripcion

Dial UP

Es un servicio para acceso a Internet, que se
brinda a traves de una linea telefonica; se lo
brinda de manera diferenciada, es decir, por
tiempo, por horario y por cuentas de correo
electronico. Tiene en cuentas prepago y

pospago.

Banda Ancha Residencial

Su producto es conocido como CLICKBAN,
que le permite acceder al internet las 24

horas del dia de manera ilimitada.

Banda Ancha Corporativo

Es un producto corporativo de banda ancha
aplicable al segmento corporativo, con un

nivel de compresion menor al 1:4.

Banda Ancha Satelital (CLICKBAS)

Es un producto de acceso satelital, orientado
aquellos segmentos de dificil acceso por un

medio fisico.

NIU Internet

Es un producto que utiliza la red celular
GSM de alegro.

Tabla 2.6 Cuadro de Productos y Servicios de Internet de Etapatelecom

El punto de contacto para el soporte técnico se encuentra soportado en el Call Center de

Etapatelecom, el mismo que brinda atencion los 365 dias del afio, a través de éste se puede

solicitar informacion de servicios, presentar sugerencias y reclamos, es un punto de venta y

por ultimo acceder a una base de conocimiento en donde los usuarios puedan gestionar su

solucidn ante incidentes presentados.
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Como conclusién, Etapatelecom tiene definido un portafolio de servicio, un proceso de
gestion estratégica que le ha permitido definir el costo de sus productos y servicios, un punto

de contacto para gestionar las incidencias, problemas y mantener operativa la infraestructura.
IDENTIFICACION DE SERVICIOS DE INTERNET

Los habitos de uso del internet en el Ecuador son muy parecidos a los del resto de usuarios
de Ameérica Latina, estos no han cambiado o mejor dicho se siguen consolidando desde los
ultimos 6 afios; estos habitos son muy independientes del indice de penetracion digital que

posean en cada region.

Segun la compafiia Tendencias Digitales™, empresa dedicada a la investigacion especializada
en el mercado de Internet en Latinoamérica con sede en Caracas-Venezuela, 1o que mas les
gusta a los latinoamericanos de la red es la RAPIDEZ para conseguir informacién (69,2%),
DISPONIBILIDAD las 24 horas (66,9%) y la cantidad de variedad de informacion (55,8%).
Por otro lado lo que menos les gusta son los VIRUS informaticos (75,4%), las
vulnerabilidades explotadas por los molestosos hackers (49%) y el fastidioso SPAM
(48,6%). Los Cybercafés son la principal forma de acceso a Internet, excepto en Puerto Rico
y México donde las conexiones desde el hogar son las mas comunes. El ranking lo siguen las
conexiones en hogares, trabajos y centros de estudios. Estos resultados no se encuentran
fuera de la realidad que se vive en el Ecuador y muestra de aquello son los resultados
obtenidos en la encuesta de usuarios finales, preguntas 6, 13 y 14 como las mas relacionadas.

En base a la investigacion global de Tendencias Digitales, los usuarios de internet tienen
cuatro autoclasificaciones: basicos, medios, avanzados y expertos. Los usuarios expertos
desarrollan y crean cédigo de programas para internet, suben sitios y portales, suben
podcasts, actualizan software y representan un 9,5%. Los usuarios avanzados se caracterizan
porgue bajan y suben masica, fotos, imagenes, videos, compran y venden, pagan servicios,
utiliza VoIP y representan un 35,9%; los usuarios medios representan un 27,6% y se
caracterizan porque chatean, se suscriben a sitios web, hacen transacciones en linea y

consulta de saldos; para culminar se encuentra el usuario basico que representa el 27,8% de

% FUENTE: www.tendenciasdigitales.com
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los usuarios globales, estos se caracterizan porque envian correo electrdnico y usan

buscadores de informacion.

En el Ecuador la gran mayoria de usuarios son medios con el 44% de los encuestados, 25%
son bésicos, 23% avanzados y 8% expertos; en Puerto Rico, Colombia y Chile se encuentran

la mayoria de usuarios considerados expertos y avanzados.

Para poder identificar los principales servicios de internet que usan los ecuatorianos
frecuentemente vamos a basarnos en la relacién de habitos de uso de los paises de

Latinoamérica, para esto utilizaremos las estadisticas del Grafico 2.1.

Frecuencia de Uso de Internet
Realizar cursos o estudios 33,20%
Comprar productos y servicios 33,50%
Operaciones bancarias 34,20%
Leer noticias 34,50%
Visitar redes sociales 52,10%
Vervideos 53,10%
Descargar archivos (Software, musica) 57,10%
Chatear (Messenger) 68,80%
Buscar Informacion 81,60%
Enviary recibir correo electrénico 85,50%

Gréfico 2.1 Frecuencia de uso de Internet®

De acuerdo a la Gréfico 2.1 se puede observar que el enviar y recibir correo electronico,
busqueda de informacién, el chatear, la descarga de archivos, ver videos y visitar redes

sociales son los que encabezan la lista de usos frecuentes. Sin embargo y en menor

# Reporte De Indicadores de uso de Internet en Latinoamércia, Tendencias Digitales, 2008
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proporcion NO quedan de lado los demas usos que se prestan sobre redes IP, provistas por

los operadores de telecomunicaciones.

El aspecto transaccional también ha tenido variaciones afio tras afio, entre el afio 2007 y 2008
la variacion de adopcion en el e-commerce es de +67%, e-Government es de +25% y el e-
banking es de +15%. Sin embargo la desconfianza aln persiste en el Ecuador para realizar

transacciones en linea.

Para concluir a continuacion se presenta una tabla que identifica a los servicios de internet
mas utilizados en el Ecuador y que deben ser considerados referentes para la evaluacion de la

calidad de servicio.

Clase de Servicio Servicio Prioridad

Dial UP Alta
xDSL Muy Alta

Servicio Portador F.O. por television pagada Muy Alta
Moévil Alta
Otros Media
e-mail Muy Alta
Mensajeria Muy Alta
Navegacion Muy Alta
FTP Alta

Servicio Basico
DNS Alta
P2P Alta
Recursos IP Alta
Otros Media

Servicio de Valor Afiadido e-Commerce Muy Alta
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Clase de Servicio Servicio Prioridad
e-Government Alta
e-Banking Alta
e-Learning Media
e-Games Alta
Infraestructura del ISP Muy Alta
Otros Media
IPTV Alta
Telefonia IP Muy Alta

Servicios de audio y video Difusién de audio y video en general Media
Videoconferencia Alta
Videotelefonia Alta

Tabla 2.7 Identificacion de los Servicios de Internet

Los servicios que se han identificado y que se detallan en la Tabla 2.7 es una compilacion de
todos los servicios que se han mencionado a lo largo de la investigacion, unos con mayor
recurrencia de uso que otros, sin embargo su importancia no deja de quedar a un lado a
sabiendas de que forman parte de la satisfaccion del usuario porque se utilizan en su diario

vivir y mas adn si estos determinan su mayor o menor satisfaccion con el servicio percibido.

Una vez que se encuentran identificados los servicios mas demandados y utilizados en la
actualidad por los usuarios y por consiguiente su necesidad, es necesario que los proveedores
identifiquen sus elementos de configuracion o mas conocidos como componentes, estos
componentes pueden ser hardware, software y elementos de comunicaciones. Es importante
para un ISP y méas aln si es un operador de telecomunicaciones, descomponer los servicios
hasta un cierto nivel de detalle para mejorar el control y monitoreo, ya que las redes de nueva

generacion confirman la tendencia hacia servicios mucho mas complejos, y si no existe esta
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descomposicion la administracion de servicios sera muy dura y la percepcion y satisfaccion
de usuarios sera impactada, esto Ultimo es responsabilidad de operadores y organismos de

control respectivamente.

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO

El Ecuador, mediante resolucion 534-22-CONATEL-2006 aprob6 la Norma de Calidad del
Servicio de Valor Agregado de Internet, el mismo que desde ese entonces norma el mercado
de internet en el Ecuador, dando la libertad a los permisionarios de utilizar infraestructura de
los operadores o la suya propia, ademas de sujetarse al control y supervision, atribuidas al
CONATEL, SENATEL y SUPERTEL, de conformidad con las potestades de dichos
organismos establecidas en la ley.

Esta norma consta de SEIS (6) capitulos aunque estén identificadas SIETE capitulos, mas un
anexo; el Primer Capitulo menciona las Disposiciones Generales, es decir consta el objeto,
Ambito de aplicacion, Términos y Definiciones propias del mercado de Internet; el Capitulo
Il establece las obligaciones y responsabilidades que tienen los permisionarios en la
provision del servicio con relacion al usuario; el Capitulo 11l establece los indicadores de

calidad, los mismos que son:

e Numero minimo de lineas telefonicas disponibles para acceso conmutado, como
buena practica internacional se establece que debe tener una relacion de 10 usuarios

por cada modem del permisionario.

e El indice de congestion es el tiempo en que el permisionario ha estado con el enlace
congestionado.

e Lautilizacion total del ancho de banda disponible debe ser menor al 90%.

e El indice de quejas de usuarios atribuibles al permisionario, en un orden de solucion
de cuatro (4) horas para problemas técnicos y setenta y dos (72) horas para un
incidente administrativo y de facturacion. Todas ellas deben ser solucionadas en un

porcentaje superior al 95% dentro del tiempo establecido.
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En el Capitulo IV se habla de las mediciones y reportes que debe enviar el permisionario a la
SUPERTEL, asi como la forma en que debe enviar los reportes; el Capitulo V sobre la
interrupcion y restitucion del servicio, se menciona claramente en la necesidad en que el
permisionario debe tener implementado un proceso de gestion de incidentes en donde el
servicio interrumpido, por causas fortuitas, debe ser restablecido en el menor tiempo posible
previa comunicacion a los usuarios y posteriormente gestionar el reembolso correspondiente
conforme la legislacién aplicable; de igual manera si el permisionario no ha tenido la culpa,
y esta a su vez se encuentra en el operador de telecomunicaciones, el permisionario tienen

derecho de repeticion conforme la legislacion aplicable.

Para culminar, nos encontramos en el capitulo “VII” con las disposiciones transitorias que

son mas que nada formalismos que deben cumplir los nuevos permisionarios.

Como hemos podido conocer, practicamente todas las disposiciones insertas en la norma de
calidad se verian fortalecidas si los permisionarios o proveedores de servicio de internet
cuentan con procesos y procedimientos de Administracion de Niveles de servicio, Operacién

y Administracion de su infraestructura tecnologica.

EVALUACION DE LA GESTION DE SERVICIOS DE LOS
PROVEEDORES DE INTERNET

Para la evaluacion situacional de la Gestion de Servicios de los Proveedores de Internet, se
realizd un levantamiento de informacion aplicando una entrevista dirigida a Directivos y
Gerentes (Ver ANEXO 01). En total se entrevistaron a 7 personas pertenecientes a 5
proveedores. Con la finalidad de precautelar la identidad de los proveedores, no se publica en
este documento, por tal motivo se utiliza nombres genéricos. Para la entrevista se consider6
las buenas préacticas de ITIL v3 en la gestion del ciclo de vida de los servicios tecnologicos.

Esta plantilla de entrevista se compone de 170 preguntas distribuida en 7 secciones:

Service Management como “buena practica”: La misma busca evaluar la existencia y

adopcidn de capacidades organizacionales para proveer valor en la forma de servicios.
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Ciclo de vida del Servicio Tecnoldgico: La misma busca evaluar la existencia del ciclo de

vida de los servicio en la organizacion asi como de cada una de las etapas que lo componen.

Conceptos y definiciones de las buenas précticas reconocidas: Busca evaluar el
conocimiento de los conceptos y definiciones de las buenas practicas de ITIL y su adopcién
y utilizacidn en las actividades operativas diarias.

Principios claves y modelos: La misma busca evaluar la institucionalizacion de los
principios y la utilizacion de los modelos que componen cada etapa del ciclo de vida del

servicio.

Procesos: La misma busca evaluar la existencia y el grado de adopcion de los procesos que

se incluyen en cada etapa del ciclo de vida del servicio.

Funciones: Busca evaluar la identificacion sobre la ejecucion de funciones especificas por

ITIL en la etapa de Operacion del Servicio.

Roles: Busca evaluar la existencia de los roles claves en la administracion de procesos.

Para cada una de las preguntas de la entrevista se aplico cinco posibles contestaciones, cuyo
disefid se baso en una escala de medicion tipo Likert (1932).

En consecuencia las posibles calificaciones de cada pregunta son:

Calificacion L o

o Calificacion Cualitativa
Cuantitativa

1 No esta seguro

2 Fuerte desacuerdo (NO)

3 En desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo (SI)

Una vez obtenidas las contestaciones, se procede a promediar considerando los valores

extremos y los resultados son presentados graficamente.
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Los resultados obtenidos de 5 proveedores, se resume en la siguiente grafica:

Nivel de madurez

——Nivel de Madurez

Service Management
como "bugggy practica”

Ciclode Vida del Servicio

Roles 3:8 39c -
[N Tecnolégico

3 8Ccmceptos y Definiciones

Funciones & o
de Buenas Practicas...

3,88

Principios Claves y

Procesos
Modelos

Figura 2.5 a. Resultados de evaluaciones a Directivos y Gerentes de ISPs

De los resultados de la Figura 2.5 dirigido a los ISPs, en general, se observa que adoptan
buenas practicas de gestion a nivel de Service Management, funciones, roles, conceptos y
ciclo de vida; relacionando estos resultados con un nivel de madurez, se podria afirmar que
los proveedores conocen su estructura la cual esta orientada a funciones. Estas percepciones
indican que la actuacion de los proveedores esta muy proxima a la expectativa de los

usuarios.

La valoracion mas “baja” se registra a nivel de “Principios claves y modelos”, seguido de
“Procesos”. En conclusién existe opcidén de mejora significativa en estos dos componentes,

siendo la falta de procesos evidente.
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La valoracion media obtenida de la percepcion de los directivos es de 3,773; se trata de una
media alta de percepcion, lo cual demuestra que existe un grado de exigencia que los

proveedores estan o han puesto en la provision de su servicio.

Resultado por Componente de Evaluacién

350

300

250

200 mEncuesta 1

m Encuesta 2
M Encuesta 3
™ Encuesta 4
150
o Encuesta 5

Encuesta 6

Encuesta 7

100

f Ll] l B .

Service Management  Ciclo de Vida del Servicio  Conceptos y Definicones  Principios Claves y Procesos Funciones Roles
como “buena practica” Tacnolégica de Buenas Practicas Maodelos
reconacidas

Figura 2.5 b. Resultado por componente de evaluacion

De los resultados obtenidos en la Figura 2.5 b., se puede observar que la encuesta 5 sefiala
bajo puntaje en promedio; son los “Principios Claves y Modelos”, “Procesos” y “Funciones”
los que méas se encuentran impactados en relacion a las demas encuestas. En cambio la
encuesta 7 demuestra un alto nivel de madurez en relacion a los demés, lo que mas llama la
atencion de este entrevistado es su alto compromiso con los procesos, roles, conceptos y

ciclo de vida, esto es digno de resaltar.

ANALISIS DEL MERCADO DE USUARIOS DE INTERNET Y SU
RELACION CON LA GESTION DE SERVICIOS

La siguiente evaluacion se aplicé al mercado de usuarios de internet, en busca de obtener

informacion confiable relacionada con el soporte y entrega del servicio; la informacion
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entregada por los usuarios tiene relacion directa con la eficacia de los procesos, asi se puede
determinar objetivamente las falencias que identifica el usuario y que los ISPs deben tomar
en cuenta para mejorar sus funciones y/o procedimientos internos. En el ANEXO 02
ANEXO 02se encuentra el banco de dimensiones que aplicd una empresa de investigacion
de mercados y que trabajo para un ISP del Ecuador, logrando determinar aspectos
interesantes; luego bajo un proceso de homologacion, propio de este trabajo, se relacionaron
las dimensiones con los procesos de aseguramiento y pertenencia de las fases del ciclo de

vida del servicio.

En este primer analisis se interpret6 los resultados obtenidos en la investigacion realizada a
las instituciones educativas, publicas, financieras y de seguros. El tamafio de la muestra fue

de 90 instituciones.

Se considera que aquellas opciones con porcentaje superior al 30% necesitan un
aseguramiento por parte del proveedor que garantice las expectativas del usuario.

¢ Cuantos computadores posee en su
institucion?
Del-5
1%

Figura 2.6 ¢ Cuantos computadores posee en su Instituciéon?

De acuerdo a la encuesta realizada (

Figura 2.6), podemos observar que en las instituciones educativas, financieras, pablicas y de
seguros poseen de 15 a mas computadores en un 62%, de 11 a 15 computadores en un 20%;
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de 6 a 10 computadores en un 17% y un porcentaje muy bajo indica que poseen de 1 a 5
computadoras con el 1%. En conclusion la Gestion de la Demanda tiene razon de ser en un
ISP al encontrarnos con un alto porcentaje de componentes de T desconectados de la red. En
otras palabras el 82% de instituciones dispone entre 11 0 mas equipos computacionales los

mismos que demandaria el acceso al servicio de internet.

¢Posee una conexion de Internet en la
institucion?

Figura 2.7 Posee una conexion de Internet en la Institucién?

En cuanto a que si poseen una conexion de internet en la institucion (

Figura 2.7), el 93% respondi6 que si y un porcentaje muy poco significativo contesto que no
con un 7%, en total tenemos que 84 encuestados finales son los que tienen conexién y los
que de aqui en adelante seran la poblacion de investigacion. Es decir en la actualidad la
demanda de consumo del servicio de internet es muy alta. En conclusion es otro motivo para
que la Gestion de la Demanda del ciclo Estratégico se fortalezca al interior de los
Proveedores.
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¢Tecnologia de Conexidn a Internet que
posee?

Figura 2.8 ¢ Tecnologia de Conexidn a Internet que posee?

De las 84 instituciones que poseen internet; analizando los resultados (Figura 2.8) la
tecnologia de conexidn con que cuentan, la mayoria utiliza Banda Ancha inaldmbrica, con un
58%; seguida por fibra dptica con un 20%; mientras que el menor porcentaje de utilizacion
es el ADSL con un 5% y para culminar el Conmutado-Dial Up con el 17%. En conclusion la
funcién de la operacién de los componentes de Tl del ciclo de Operaciones permitira
asegurar la entrega y soporte debido a que en esta funcion se monitorea y controla la

infraestructura.

éTiempo de atencion en caso de problemas?

Sin problemas
9%

Figura 2.9 ¢ Tiempo de atencién en caso de problemas?
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En lo que se refiere a los tiempos de atencion en caso de incidentes y/o problemas
presentados, se puede observar que el 37% presta soporte en sitio al siguiente dia, un 25%
presta ayuda en una hora, el 17% indic6 que son eficientes y acuden a resolver los problemas
del servicio en media hora; mientras que el 12% responden que no presta ayuda inmediata y
un 9% indica que no tiene problemas y que por lo tanto no ha medido esta variable. En
conclusion y para poder atender de manera efectiva y eficiente, la Gestion del Nivel de
Servicio como parte del ciclo de Disefio debe ser tomada muy en cuenta porque sin

definicidn se afecta la expectativa del usuario y por consiguiente su percepcion.

¢Qué tipo de problemas?

Atencién al Cliente o tiene problemas

4% 4%

Facturacion
5%

Figura 2.10 ¢ Qué tipo de Problemas?

Analizando los tipos de problemas de la Figura 2.10, que se les presenta a las instituciones
con el servicio de internet, el 59% sefiala que son problemas netamente técnicos, seguidos
por la velocidad de conexidn, con un 28%; y en porcentajes menores se presentan problemas
de facturacion con un 5%; un 4% atencion al cliente y un 4% aduce que no tiene problemas.
En conclusion tenemos que el proceso de Gestion de Problemas es otra necesidad que deben

tomar en cuenta los ISP.



¢Cuanto Invierte mensualmente en el Servicio?

Menos de 550
2% Entre 550 y $150
14%

Figura 2.11 ¢ Cuanto invierte mensualmente en el Servicio?
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De acuerdo a la Figura 2.11, las instituciones han sefialado que su inversion mensual en el

servicio de internet esta en el siguiente orden: 33% sefiala que paga entre $151 y $250 por

tener el servicio, el 14% sefiala que paga entre $50 y $150, el 26% pagan entre $351 0 més

por acceder a este servicio, mientras que el 25% pagan un valor entre $251 y $350, y un 2%

paga menos de $50. En conclusion tenemos que la Gestion Financiera es evidente de

fortalecer para cubrir una demanda en que todos tengan la oportunidad de acceder al

servicio, la regulacion puede cuidar este detalle de costos. La gestion financiera garantiza

que los costes de los servicios de TI son transparentes y que los usuarios y proveedor los

comprende.

éQué calidad considera que tiene su conexion

a Internet?

Mala
1%

Figura 2.12 ¢ Qué calidad considera que tiene su conexion a Internet?
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De acuerdo a la

Figura 2.12 y a la pregunta sobre la calidad que tienen su conexién a Internet, el 54% sefiala
gue tiene una buena calidad de conexion; lo que se puede apreciar que hay un porcentaje
significativo conforme con el servicio en términos generales, el 29% sefiala que es regular;
pero un 16% estd completamente satisfecho y consideran que es excelente la calidad de
conexion del internet. Solamente un 1% no esta satisfecho con el servicio porque consideran
que es mala la calidad de conexion. En conclusion un Acuerdo de Nivel de Servicio
permitira asegurar y regularizar estas percepciones, lo cual indica que el ciclo de disefio debe

ser tomado en cuenta por los IPS.

¢El pago por conexion de Internet es bajo,

justo o elevado?

Bajo
2%

Figura 2.13 ¢ El pago por conexion de Internet es bajo, justo o elevado?

Refiriéndonos a los datos obtenidos en lo concerniente al pago por conexion de internet que
utiliza (Figura 2.13); el 50% consideran que es un pago justo por el servicio que reciben;
mientras que el 48% sefiala que es un pago elevado. Un porcentaje muy pequefio considera
que el pago es Bajo, con un 2%. En conclusion a traves de una Gestion Financiera adecuada

se podra realizar un analisis del costo de servicio para bajar la percepcion de Elevado.
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éEl servicio que brinda la institucion ha
mejorado gracias a internet?

0%

Figura 2.14 ¢ El servicio que brinda la institucién ha mejorado gracias a internet?

Para las personas que laboran en las instituciones piensan que el internet puede mejorar o
mejora el servicio que brindan en un 87%, en cambio; quienes opinan que NO es un
porcentaje bajo con un 13%. En conclusion la Gestion de Nivel de Servicio permitira

establecer niveles acordados de servicio en beneficio del cliente, y de este a sus clientes.

¢é¢Qué tipo de conexion a Internet requiere la
institucion?
128 Kbps
3%

Figura 2.15 ¢ Qué tipo de conexidn a Internet requiere la institucion?

Como se puede observar en la Figura 2.15, la mayoria de las instituciones, es decir un 60%
indican que requieren una conexion de internet de 512 kbps; el 29% sefialan que requieren
un tipo de conexion de 256 kbps; mientras que el 3% necesitan de 128 kbps; y para culminar

el 8% plantean la necesidad de un tipo de conexion mayor a 512 kbps. En conclusion, existe
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una demanda operativa latente que se soporta en la fase estratégica del servicio. Una buena

gestion de la demanda supone un buen disefio del servicio.

éCuanto estaria dispuesto a pagar
mensualmente por tener acceso a Internet en
su institucion?

Mas de 5351 Menos de $50
11% 10%

Entre $51 v 5150
14%

Figura 2.16 ¢Cuénto estaria dispuesto a pagar mensualmente por tener acceso a Internet en

su Institucién?

Como se puede analizar (

Figura 2.16) para las instituciones en un 48% estan dispuestas a pagar entre $151,00 y
$250,00 por tener el servicio del internet; seguida por el 17% que estan listas para pagar
entre $251,00 y $350,00; un porcentaje menor del 14% indica que pagarian por tener acceso
a internet entre $51,00 y $150; y en tanto que el 10% sefialan que pagarian menos de $50,00
y el otro 11% estan preparados para pagar mas de $351,00. En conclusion, debe existir una

gestion financiera que asegure el andlisis y decision tarifaria de los proveedores.
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é¢Qué servicios adicionales le gustaria recibir?

Servicio de correo
6%

Figura 2.17 ¢Qué servicios adicionales le gustaria recibir?

De acuerdo a la Figura 2.17, los datos obtenidos en las encuestas, los servicios adicionales
que les gustaria recibir en las instituciones, es en su mayoria el Antivirus y Antispam en un
57%; el 22% les gustaria recibir monitoreo del servicio; mientras que un 15% desean recibir
asesoria en la utilizacion y el 6% recibir servicio de correo. Sin embargo ha existido la
necesidad de recibir una combinacion de servicios los mismos que han sido considerados en
los resultados estadisticos. En si se puede concretar que a las instituciones en su mayoria les
interesa recibir antivirus y antispam. Como podemos observar, el proveedor debe diversificar
sus servicios de valor agregado, pero antes debe gestionar su portafolio de servicios en

términos de inversion.

¢Qué caracteristicas usted toma en cuenta para
elegir el servicio de Internet en su institucion?

Horario de Conexidn
2%
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Figura 2.18 ¢ Qué caracteristicas usted toma en cuenta para elegir el servicio de Internet en su

institucion?

Considerando las caracteristicas que toman en cuenta para elegir el servicio de internet en la
institucion (

Figura 2.18); el 44% opina que le interesa rapidez; seguido por el 30% que indica que toma
en cuenta el servicio que presta, es decir la calidad; mientras que el 24% toma en cuenta que
es importante el costo y un 2% sefiala que es importante para ellos el horario de conexion.
De igual manera, los usuarios hacen una aclaracion al sefialar una combinacion de

caracteristicas, las mismas que han sido considerados en los resultados estadisticos de la

Figura 2.18. En conclusion la demanda es evidente en el sentido de investigar las

expectativas de los usuarios finales y mas aun si esto forman parte de su satisfaccion.

El siguiente analisis tiene relacion con los usuarios finales del servicio, la muestra es de 767

encuestados.

En base a la tabulacion realizada por la investigacién de mercado se puede observar aquellas
necesidades de calidad que tiene la sociedad y que justifican el espiritu de esta propuesta de

tesis.

En cada una de las preguntas elaboradas en las encuestas, se interpreta los resultados

obtenidos, las mismas que seran explicadas por medio de las siguientes figuras.

P1: ¢{Posee un computador en casa?
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Figura 2.19 ¢ Posee un computador en casa?

La Figura 2.19 sefiala la realidad de la sociedad hoy en dia en que la mayoria de los usuarios
poseen un computador en casa, corroborado por el 90%, en relacion al 10% que adn no lo
posee. En conclusiéon la gestion de la demanda es el proceso que se encarga de controlar esta

necesidad de mercado.

P2: {Posee una conexion de Internet en su
casa?

Figura 2.20 ¢ Posee una conexidn de Internet en su casa?

Como podemos observar segun la

Figura 2.20, la mayoria de las personas no tiene una conexion de internet en casa, sefialado
por un 67%, mientras que el 33% afirma tener conexion a internet. En conclusion y al igual
que la pregunta anterior, la Gestion de la demanda es el proceso clave para identificar y

procesar esta brecha tecnoldgica.
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P3: é{Tecnologia de Conexion a Internet que
posee?

Mo contesta Otros
A% 3%

Figura 2.21 ;Tecnologia de Conexién a Internet que posee?

La Figura 2.21 muestra un claro predominio de la conexion telefonica — Dial Up con un
52%, como tecnologia utilizada por los usuarios en sus hogares, seguido con un 16% de la
conexion Banda Ancha, y el 18% asegura tener acceso a internet por Fibra Optica de la
television pagada. En conclusion la funcion de la Operacion de Tl soportada en la fase de

Operacion soporta la tecnologia de produccién y mas aun si es lo acordado.

P4: i Cuanto Invierte mensualmente en el
Servicio?

Mo Contesta
3%

Menos de $10
7%

Entre 541 0 mas
8%

Figura 2.22 ¢ Cuanto Invierte mensualmente en el Servicio?

En la Figura 2.22, los valores que en mayor proporcion invierten mensualmente las personas
gue poseen internet en su hogar, se encuentra entre los valores de $21 y $30; seguido por el

23% que invierte entre $11 y $20 y el 21% que invierte entre $31 y $40. En conclusion la
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gestion financiera es la encargada de asegurar y regular los costos de servicio por el

proveedor.

P5: ¢El pago por conexion de Internet es
bajo, justo o elevado?

Mo contesta  Bajo
3% 2%

Figura 2.23 ¢ El pago por conexion de Internet es bajo, justo o elevado?

De acuerdo a la Figura 2.23, el 53 % de las personas coinciden que el valor que pagan por su
conexion a internet es justo, y el 42% sefiala que es elevado. Sin embargo la Gestién
Financiera se encarga de transparentar los costos al interior del proveedor y generar costo de

oportunidad para el mercado.

P6: éEn qué lugar accede al Internet?

Mo Contesta Otros
2% 0%

Trabajo
4%

Figura 2.24 ;En qué lugar accede al Internet?
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De acuerdo a la Figura 2.24, el 63% de los usuarios prefiere acceder al internet desde un
Cyber y el 20% desde la casa. Este dato es muy interesante para que la gestion de la

capacidad de la fase de disefio tome en cuenta para su dimensionamiento de servicio.

Ante esta afirmacion en que los usuarios prefieren acceder a Internet a través de un Cyber

Café, en el sitio de Tendencias Digitales® se confirma lo siguiente:

“A pesar de que las conexiones en hogares crecieron con respecto al 2007, la importancia
de los cibercafés como medio de acceso a Internet se mantiene en el 2008. Este afio se puede
considerar como el afio de la explosion de las redes sociales, las cuales experimentaron un
crecimiento del 121% vy, si hablamos especificamente de Facebook, el aumento en la base de
usuarios fue de 800%. En caso del comercio electronico el nimero de compradores se

incrementd en un 67%.”

P7: iCuantas horas diarias utiliza Internet?

7-10 horas Mas de 10 horas no contesta
5% 2% 2%

Figura 2.25 ¢ Cuantas horas diarias utiliza Internet?

De acuerdo a la Figura 2.25, el 70% de los usuarios utilizan el internet entre 1 y 3 horas al
dia, queda confirmando que el mayor uso del servicio de internet es por 3 horas. La gestidn

de la disponibilidad debe asegurar el servicio de acuerdo a esta demanda de consumo.

% Fuente: www.tendenciasdigitales.com
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P8: ¢En qué horario usa el Internet?

Fin de semana no contesta
4% 1%

Figura 2.26 ¢En qué horario usa el Internet?

El horario preferido de los usuarios para el uso de internet, es en la tarde, y corresponde a un
42% de preferencia, seguido por 33% de consumo en las noches. La gestion de la

disponibilidad debe garantizar rendimiento y requerimiento de uso en el horario establecido.

P9: i Estaria dispuesto a contratar una
conexion de Internet en Casa?

no contesta
8%

Figura 2.27 ¢ Estaria dispuesto a contratar una conexion de Internet en Casa?

De acuerdo a la Figura 2.27, el 72% de las personas encuestadas afirman que les gustaria
tener una conexion de internet en su casa, contra un 20% que no aceptaria una contratacion.

Nuevamente la gestion de la demanda debe analizar este tipo de casos de mercado.
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P10: ¢ Qué tipo de conexion de Internet le

gustaria tener en casa?
Dial Up pial Up Controlado

1% 12% Dial Up
limitado
8%
Prepago Prepago $5

1% 3%

B.A. 512Kbps
9% Prepago 520

4%

Figura 2.28 ¢ Qué tipo de conexidn de Internet le gustaria tener en casa?

En la Figura 2.28, en 32 % de usuarios acepta la banda ancha de 256Kpbs como la primera
opcion de conexion a internet que les gustaria tener en casa, seguido de un 21% que prefiere
no contestar y un 12% que prefiere el servicio dial up controlado. Esta informacion es

relevante para la gestion de la demanda.

P11: ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por
tener acceso a Internet de B.A. en su casa?

Mas de 541
2%

Entre 531y 540
9%

Figura 2.29 ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por tener acceso a Internet de B.A. en casa?

De acuerdo a la figura 2.29, el 39% de las personas estan dispuestas a pagar por el servicio
de internet en su casa la cantidad entre $11 y %20, seguida por un 20% que estaria dispuesta
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a pagar entre $21 y $30 y un 19% que no contesta. La gestion financiera regularia los costos

de servicio para un mayor incremento de usuarios.

P12: (Forma de pago?

Tarjeta de crédito
9%

Débito bancario
9%

Figura 2.30 ¢ Forma de pago?

De acuerdo a la Figura 2.30, el 66% de personas prefiere el pago en efectivo, seguida por un
16% que prefiere no contestar. Esta es una gestion financiera que brinde confianza en el

servicio para que procure baja cartera en el tiempo.

P13: ¢ Qué servicios adicionales le gustaria
recibir?

Programas
para descargar
0%

Figura 2.31 ;Qué servicios adicionales le gustaria recibir?
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De acuerdo a la Figura 2.30, el 34% de usuarios les gustaria contar con el servicio de
antivirus y antispam, seguido de un 22% que prefiere la asesoria de utilizacion y un 16% le
gustaria el servicio de correo. La gestion del portafolio de servicios es vital para la inversion

en nuevos servicios del ISP.

P14: ¢ Qué caracteristicas usted toma en cuenta
para elegir el servicio de Internet?

Servicio
5%

Horario de Conexion 48

Figura 2.32 ¢ Qué caracteristicas usted toma en cuenta para elegir el servicio de Internet?

De acuerdo a la Figura 2.32, el 64% coincide en decir que la rapidez es la caracteristica mas
determinante para elegir el servicio de internet, seguido de un 14% que prefiere decir que es
el costo y un 14% que prefiere no contestar. Nuevamente la Gestion de la Demanda se hace

necesaria.

Hasta aqui se ha realizado el analisis descriptivo de un segmento de mercado de usuarios de
internet. Este analisis ha permitido verificar la recurrencia de los datos mas importantes que
deben ser atendidos por los procesos de gestion que inciden en la calidad de servicio de
internet entregada y soportada por los proveedores. Los resultados de estos procesos de
gestion pueden ser motivos de observacion por el organismo de regulacién, en busqueda de
un entorno propicio para la prestacion eficaz del servicio de Internet destinado al usuario

final.
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Fases del Servicio Procesos y Funciones Frecuencia
Estrategia Demanda, Financiera, Portafolio de servicios 72,17%
Disefio Gestion de Nivel de Servicio, Capacidad, 79,50%
Operacion Funciones de Operacion, Problemas 83,67%

Tabla 2.8 Fases del servicio identificadas de la investigacion

De acuerdo a la Tabla 2.8, se interpretan los datos obtenidos del andlisis de mercado de

usuarios de internet, de la siguiente manera:

e EI 72,17% es la recurrencia de los datos mas importantes que corresponde a la fase

de estrategia.

e EI 79,50% es la recurrencia de los datos mas importantes que corresponde su

atencion a la fase de disefo del servicio.

e EI 83,67% es la recurrencia de los datos mas importantes que corresponde su

atencion a la fase de Operaciéon del servicio.

El instrumento que se utilizd para homologar las dimensiones aplicadas en el analisis del
mercado de Internet, se encuentra en el Anexo 02, ahi se relacionan las preguntas con los

procesos y estos con las fases del ciclo de servicio respectivo.

Para culminar el analisis de la Gestion de Servicios de esta seccién, podemos observar en la
Tabla 2.7

Tabla 2.9 que todas las necesidades de los usuarios e instituciones entrevistadas motivan la

implantacién o mejora de procesos de gestion, unas preguntas con mejores resultados que

otras, de igual manera se justifican cuantitativamente la demanda en la Gestion Comercial y

de Servicios como: atencion al cliente, tarifas, costos, tecnologia, soporte, entre otros.

De esta identificacion no pueden quedar de lado las fases de Transicion y Mejora Continua,
debido a que contienen procesos y funciones que operan al interior de las organizaciones
para asegurar la calidad del servicio, y que de manera particular en esta investigacién no se
ha podido identificar por parte del usuario, principalmente porque su aplicacion es
transparente y porque son las piezas habilitantes del servicio que desde el exterior al

operador no se lo visualiza, sino que se lo percibe.




Son potenciales computadores que demandarian conexion al

1. ¢Cuantos computadores posee en su institucion? 82% Demanda Estrategia
Internet.
2. ¢Posee una conexion de Internet en la institucién? 93% | Posee conexidn a Internet. Demanda Estrategia
3. Sisu respuesta anterior es afirmativa, sefiale la tecnologia de Posee tecnologia de B.A. inalambrica y F.O. de Television
78% Funcién de Operacién Operacién
conexion a Internet que Ud., tiene. pagada.
4. ¢En qué tiempo su proveedor le presta ayuda en caso de
79% | La mayoria atiende entre media horay al dia siguiente. Service Level Management - SLM Disefio
tener problemas con el servicio de Internet?
5. ¢Qué tipo de problemas? 87% | La mayoria son problemas técnicos de la PCy de conexién. Problemas Operacién
La mayoria invierte entre $ 151 o mas mensualmente por el
6. ¢éCudnto invierte mensualmente en el servicio? 84% Financiera Estrategia
servicio de internet.
La mayoria coincide que el servicio es bueno y de regular
7. éQué calidad considera que tiene su conexion de Internet? 83% Service Level Management - SLM Disefio
calidad.
8. Considera que el pago por conexidn de Internet que Un gran porcentaje de usuarios se pronuncia por decir que es
48% Financiera Estrategia
actualmente utiliza es bajo, justo, elevado. elevado.
9. ¢Considera que el servicio que brinda su institucion ha La mayoria coincide en decir que un buen nivel de servicio
87% Service Level Management - SLM Disefio
mejorado gracias al Internet? acordado se puede propagar a terceros.
10. ¢Qué tipo de conexidn de internet requiere su institucion? 89% | Las instituciones requieren entre 256Kbps y 512 Kbps. Demanda Estrategia
11. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente por tener
79% | La mayoria estaria dispuesta a pagar $ 51y $ 350. Financiero Estrategia

acceso a Internet, en su institucion?
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La mayoria coincide en que el servicio de Antivirus, Antispam y

12. ¢Qué servicios adicionales le gustaria recibir? 79% Portafolio de Servicios Estrategia
monitoreo son sus necesidades.
La mayoria de las instituciones consideran que la calidad del
13. ¢Qué caracteristicas usted toma en cuenta para elegir el
74% | servicio y la rapidez son los factores dirimentes para elegir el Demanda Estrategia
servicio de Internet en su institucion?
servicio en su institucion.
La mayoria de los entrevistados posee un computador en
1. ¢Posee un computador en casa? 90% Demanda Estrategia
casa.
La mayoria de las personas entrevistadas NO posee una
2. ¢Posee una conexion de Internet en su casa? 67% Demanda Estrategia
conexion de Internet en su casa.
3. Sisu respuesta anterior es afirmativa, sefiale la tecnologia de La mayoria paretiana se conecta por Dial Up, F.O. de television
86% Funcién de Operacion Operacién
conexion a Internet que Ud., tiene. pagada y Banda Ancha.
4. ¢Cudnto invierte mensualmente en el pago por servicio de
82% | La mayoria invierte entre $ 11y $ 40 al mes. Financiera Estrategia
internet?
5. Considera que el costo de la conexion de Internet que paga Un gran porcentaje de usuarios se pronuncia por decir que es
42% Financiera Estrategia
actualmente es: Bajo, Justo, Elevado elevado.
La mayoria paretiana accesa al internet desde el Cyber Café,
6. ¢En qué lugar accede al Internet? 83% Capacidad Disefio
seguido de su casa.
La mayoria sefiala que utiliza el internet diariamente entre 1y
7. ¢éCudntas horas diarias utiliza Internet? 70% Disponibilidad Disefio
3 horas.
8. ¢En qué horario usa el Internet? 75% | La mayoria coincide en sefialar que usa el internet en horas de | Disponibilidad Disefio
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la tarde, seguido de la noche.

9. (Estaria dispuesto a contratar una conexidn de Internet en

La mayoria de entrevistados coinciden en sefialar que S|

72% Demanda Estrategia
casa? estaria dispuesta a contratar una conexion.
El mayor porcentaje de usuarios prefiere B.A. de 256 Kbps en
10. ¢Qué tipo de conexion de internet le gustaria tener en casa? 32% Demanda Estrategia
casa.
11. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por tener acceso a La mayoria de encuestados sefiala que estaria dispuestos a
70% Financiera Estrategia
Internet de B.A. en su casa? pagar la B.A. entre menos de $ 10y $ 30.
12. ¢(Forma de Pago? 66% | La mayoria prefiere pagar en efectivo. Financiera Estrategia
La mayoria prefiere los servicios de antispam, antivirus, correo
13. ¢Qué servicios adicionales le gustaria recibir? 72% Portafolio de Servicios Estrategia
y asesoria.
14. ¢Qué caracteristicas usted toma en cuenta para elegir el La gran mayoria prefiere elegir en base a rapidez y costo del
78% Demanda Estrategia
servicio de Internet? servicio.

Tabla 2.9 Motivadores que sustentan la gestion de procesos de servicios de Tl
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CAPITULO Il
EL MODELO

MODELO PARA UNA RED DE INTERNET BANDA ANCHA DEL
OPERADOR DOMINANTE.

Una red tipica de telecomunicaciones involucra tres tipos de activos de inversion directa:

Conmutacion de Comunicaciones: Es la capacidad para procesar una sefial de
comunicacion, sea de voz o de datos, de forma que identifique quien origina la sefial y hacia

quien va dirigida. Los elementos de conmutacion son:
1. Centrales Tandem.
2. Centrales Cabeceras (Host).

3. Centrales Remotas.

Transmision de comunicaciones: Es la capacidad para transportar una sefial de
comunicacion desde un centro de conmutacion hacia otro, desde un usuario final (abonado)

hacia la central de conmutacién o viceversa. Los elementos de transmision son:
1. Estructura de la red.

e Configuracién en anillo.

e Configuracion es estrella.

e Configuracién en arbol.

e Configuracién mixta.

2. Tecnologia de transmision.
o Fibra (aérea, enterrada, subterranea).
¢ Radio (microondas).

o Satélite.
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Sefializacion de comunicaciones: Es la capacidad para enlutar (determinar la trayectoria) de
una comunicacién desde el origen hasta el destino, controlando en todo momento, el estado

de la comunicacion y de su enrutamiento.

Los costos anuales por cada elemento de red son:
Depreciacion:
e Vida atil Contable, Ingenieril o Econémica
e Valorizacion De los Activos Fijos: Historicos 0 Reposicion
e Cuantia de la Inversion: Instalada, Utilizada o Eficiente
Costos de Operacion y Mantenimiento.
e Cuantia: Histdrico (contable) o Eficiente
Costo de Soporte de Infraestructura
e Similar a Costo de Inversion
Costo de Capital
e Costo del Patrimonio: Tasa libre de riesgo, beta, riesgo de la industria y riesgo
pais.
e Tasa impositiva

e Costo de la Deuda

DESCRIPCION DEL MODELO DE COSTOS

1.- Datos de entrada del modelo:

Datos Generales: Tasa de descuento; numero de meses del afio; inflacion anual.

Capacidad Actual: Planta Externa; Capacidad instalada de puertos de Internet; Cantidad de

centrales.
Clientes: Cantidad de clientes ADSL; Cantidad de clientes Dial UP.

Demanda Futura. Estimacion de la demanda de servicios.

Tiempo de vida util: equipos de energia; obras civiles; muebles y enseres; equipos de oficina;

equipos de computacién; vehiculos; redes; equipos de conmutacién; planta interna.

Cantidad de empleados: Operativos y Administrativos.
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Capacidad Enlaces Internacionales. Determinacion del trafico cursado y de las rutas con

carriers internacionales.

Tréafico Promedio en minutos por abonado MOU. Local, Regional, Celular, Internacional.

2.- Ingreso de Activos Fijos.
Inmuebles: Terrenos; Obras Civiles en Centrales; Obras Civiles Casetas; Obras Civiles en
Torres y Repetidoras; Edificios.
Planta externa: Red de Microonda; Red de Cobre; Red de Fibra; Centrales; Datos e Internet.

Infraestructura operacional: Baterias; Generadores; Climatizacion; Energia Varios; Obras

centrales y Nodos; Red de Microondas; Red de Cobre; Red de Fibra; Centrales; Equipo
Prueba y Mantenimiento; Datos e Internet; Routers.

Transmisiones: Baterias; Generadores; Climatizacion; Energia Varios; Obras Torres y
Repetidoras; Red de Microondas; Red de Cobre; Red de Fibra; Centrales; Cabinas
Telefénicas; Equipo Pruebas y Herramientas; Otros Equipos; Datos e Internet; IP;
IPDSLAM.; Routers.

Equipo de computo: Baterias; Climatizacion; Energia Varios; Obras Centrales y Nodos; Red

Microondas; Red Fibra; Centrales; Cabinas Telefonicas; Equipo Prueba y Herramientas;
Equipo Computacion Informatico; Equipos Oficina; Equipos Call Center; Datos e Internet;
Routers.

Muebles y enseres: Muebles y Enseres;

Noc de Internet: Datos_Internet; IPDSLAM; Routers; Equipos Acceso e Internet; Equipos
Terminales; RAS; Servidores de E-mail;

Equipo de oficina: Baterias; Generadores; Climatizacion; Energia Varios; Centrales; Cabinas

Telefénicas; Equipos Computacion Informatico; Equipos de Oficina; Otros Equipos.

Planta interna: Baterias; Generadores; Climatizacién; Energia Varios; Obras Centrales y
Nodos; Red de Microondas; Red de Cobre; Red de Fibra; Centrales; Cabinas Telefdnicas;
Equipo Pruebas y Herramientas; Equipo Computacion e Informatica; Equipos Call Center;
Otros Equipos; Datos e Internet; IPDSLAM; B-RASS; Routers.

Vehiculos: Vehiculos;

Equipos terminales: Centrales; Cabinas Telefonicas; Equipo Pruebas y Herramientas;




3.- Infraestructura.

e Energia:

e Obras Civiles y Equipos:

e Operacién y Mantenimiento:
e Redes:

e Otros Equipos:

4.- Costos Administrativos.
e Sueldos.
e Servicios.
e Plataformas de Sistemas.

5.- Costos Comunes.

128

e Red de transporte: IP/MPLS local; IP/MPLS Interurbano; DWDM Interurbano; TX

local; TX Interurbano.

6.- Costos Directos.

e Red de control y aplicacion: RAS Dial-up; BRAS; Ruteadores de Borde;
IPDSLAMS; DSLAMS; Equipos Terminales CPES; Equipos de accesos a Internet;

Servidores de E-mail.

7.- Costos de Enlaces Internacionales.

RESULTADOS DEL MODELO DE COSTOS EN UNA RED DE

OPERADOR DOMINANTE:

Al traer a valor presente los activos fijos y determinar los costos unitarios de cada

componente de una red de Internet se puede observar los siguientes costos indirectos y

administrativos:

Costo Unitario

COSTOS INDIRECTOS mensual Total %
Energia $0,09 $0,09 3,02%
Activos $0,45 $0,45 15,43%
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Costo Unitario
COSTOS INDIRECTOS mensual Total %
Operacion y Mantenimiento $0,27 $0,27 9,33%
Redes $2,03 $2,03 69,81%
Otros $0,07 $0,07 2,41%
Total: $2,91 100,00%
Costo Unitario
GASTOS ADMINISTRATIVOS mensual Total %
Sueldos $2,73 $1,37 49,13%
Servicios $1,15 $1,15 41,47%
Plataformas de sistemas $0,26 $0,26 9,41%
Total: $2,78 100,00%

Tabla 3.1 Costos de unared de Operador dominante

1.- Con un nimero de 18 STM1 a un costo unitario de $25.113,12 nos da un costo total de

los enlaces internacionales de $452.036,13 al mes se tienen los siguientes costos unitarios

mensuales tanto directos como indirectos:

COSTOS DIRECTOS DE Internet

RED DE CONTROL Y V.
APLICACION MONTO % Mensual CANTIDAD

RAS - DIALUP $ 64.89585 [0,41% [$0,0401 39.829
BRAS $ 255.033,11 [1,61% [$0,1045 60.000
Ruteadores de Borde $ 381.169,94 |2,41% |$0,0297 315.201
IPDSLAMs Nuevos $ 3.460.479,41 |21,91% |$1,0823 78.608
DSLAMS DATOS E INTERNET | $10.843.992,32 |68,65% 68.000
Equipos Terminales, CPES $ 117.877,08 |0,75% 3.000
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COSTOS DIRECTOS DE Internet

Equipos de Acceso a Internet | $ 149.186,61 |0,94% $0,0116 315.201
Servidores de EMAIL $ 70984,75 |0,45% $0,0162 107.829
Compuertas de TX de Internet
(Cables, conectividad $ 452.036,13 |2,86% $0,1812 2.495.000
Internacionales) 1:1
TOTAL $ 15.795.655,20 |100,00%
Tabla 3.2 Costos Directos de Internet con 18 STM1
Valor
Valor Internet
DIRECTOS V. Mensual | Total (mes) | Servicio
UM+TX |[8:1+UM+T
X

Transporte local $ 0,0016 $ 0,0012 |128 $ 963 |$ 11,77
Transporte
Interurbano $ 00028 $ 00021 |256 $ 10,04 |$ 14,33
Control y
Aplicacion $ 2,6634 $ 2,6634 |512 $ 1088 |$ 19,46
INTERNET $ 0,1812 $ 01812 |1.024 $ 1255|%$ 29,71
Sueldo Consumo $ 0,8560 $ 0,8560 |2.048 $ 1589 ($ 50,21

Tabla 3.3 Costos Directos de Internet Conexion

Por lo tanto las tarifas de Internet Banda ancha son las siguientes:




128/64 $ 15,88

256/128  |$19,34

512/128  |$26,25

1024/256 | $ 40,09

2048/512 |$67,75

Tabla 3.4 Tarifas comerciales
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2.- Con un nimero de 69 STM1 a un costo unitario de $9.239,63 nos da un costo total de los

enlaces internacionales de $637.534,63 al mes se tienen los siguientes costos unitarios

mensuales tanto directos como indirectos:

COSTOS DIRECTOS DE Internet

RED DE CONTROL Y V.
3 MONTO CANTIDAD
APLICACION Mensual

RAS - DIALUP $ 64.89585 |(041% |$0,0401 39.829
BRAS $ 255.033,11 |(1,60% |$0,1045 60.000
Ruteadores de Borde $ 381.169,94 [2,39% |$0,0297 315.201
IPDSLAMSs Nuevos $ 3.460.479,41 |21,65% |$1,0823 78.608
DSLAMS DATOS E

$10.843.992,32 |67,85% 68.000
INTERNET
Equipos Terminales, CPES $ 117.877,08 |0,74% 3.000
Equipos de Acceso a Internet $ 149.186,61 |0,93% |$0,0116 315.201
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COSTOS DIRECTOS DE Internet

Servidores de EMAIL $ 70.984,75 0,44% |$0,0162 107.829
Compuertas de TX de Internet
(Cables, conectividad| $ 637.534,63 [3,99% |$0,0662 |9.635.000
Internacionales) 1:1
TOTAL $15.981.153,70 |100,00%
Tabla 3.5 Costos Directos de Internet con 69 STM1
Valor
Total Valor Internet
DIRECTOS V. Mensual Servicio
(mes) UM+TX 8:1+UM+T
X
Transporte local $ 00016 |$ 0,0012 128 $ 9,63 $ 1041
Transporte
Interurbano $ 00028 |$ 00021 256 | $ 10,04 $ 11,61
Control y
Aplicacion $ 26634 |$ 26634 512|$ 10,88 $ 14,01
INTERNET $ 00662 |$ 00662 |1.024 $ 12,55 $ 18,82
Sueldo Consumo $ 08560 |$ 08560 [2.048 $ 15,89 $ 2843

Tabla 3.6 Costos Directos de Internet Conexion

Las tarifas de Internet han variado considerablemente hacia la baja, tal como se puede

evidenciar en la siguiente tabla:
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128/64 |$ 14,04

256/128 |$15,66

512/128 |$18,91

1024/256 | $ 25,39

2048/512 | $ 38,35

Tabla 3.7 Tarifas comerciales con 69 STM1

Con el anterior ejercicio se acepta parcialmente la hipétesis primera del presente estudio ya
que si son determinantes de la oferta de acceso a Internet mediante las redes de telefonia fija
en el Ecuador los costos de los enlaces internacionales; el costo de operacion y
mantenimiento de la red del operador dominante; el costo de inversion directa; el costo de
inversion indirecta; el costo del capital; y el nivel de ingreso de la poblacion. Pero el de
mayor preponderancia en el corto plazo al momento de fijar las tarifas no es el costo de

operacion y mantenimiento de la red, si no el costo de los enlaces internacionales.

En cuanto a la segunda hipoétesis esta se da por aceptada por cuanto bajo el esquema de
modelo de costos que presente el operador dominante (arriba-abajo) el costo de los enlaces
internacionales es directamente proporcional al precio, lo cual refleja en mejores niveles y
estructuras tarifarias para el usuario final, de tal manera que se pueda aportar al postulado de

servicio universal que promulga la UIT y la teoria econdmica del bienestar.
REGULACION POR CALIDAD

La propuesta del modelo de regulacién se basara en una teoria y metodologia para la gestion
de procesos de servicios de TI, esta teoria y metodologia se encuentra en el marco referencial
y conceptual la cual puede ser aplicada sin inconvenientes por los proveedores y motivadas

por los organismos de control.

SISTEMA DE REGULACION
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El Reglamento para la prestacion del servicio de valor agregado en el Ecuador ha sido
concebido para brindar un servicio de calidad y lograr la satisfaccion de los usuarios finales,
ademas de establecer un sistema de medicion y control que permita cumplir los indicadores
que establece el reglamento; por otro lado el articulo 37 del Reglamento para la prestacion de
Servicios de Valor Agregado establece que la operacion de servicios de Valor Agregado esta
sujeta a las normas de regulacion, control y supervision, atribuidas al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la Superintendencia de
Telecomunicaciones, de conformidad con las potestades de dichos organismos establecidas

en laley.

Como es ldgico en todo sistema, las consideraciones deben sustentarse en un reglamento

para que norme el adecuado funcionamiento del mercado de internet.

Para proponer un modelo macro se analizé toda la informacion que se encuentra en el
capitulo I, tomando en cuenta fundamentalmente la Constitucion Politica de la Republica del
Ecuador y las percepciones de los usuarios, a fin de presentar un documento que resulte

atractivo y acorde a las expectativas.

Existe un dicho que dice: Quién no conoce la historia esta condenado a repetirla, por ello y
antes de presentar la propuesta, también se analizaron mercados del exterior, mas que nada

para observar la evolucion en materia de regulacion.

De acuerdo a la validacién de la prueba de hip6tesis, la propuesta se basa en un modelo de
procesos y procedimientos de gestion, debiendo su operacion ser monitoreada y controlada
por el organismo pertinente, ya que no es justo que un usuario sufra las consecuencias de una

mala calidad por falta de seriedad en el cumplimiento de su trabajo.

El modelo se soporta conceptualmente en la teoria de sistemas, compuesto por Entradas,

Salidas y el Proceso propiamente.

ENTRADA
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También denominada estimulo, insumo o input. La entrada del sistema es aquello que el
sistema recibe del mundo exterior para poder operar, procesandola o transformandola en

salida.

SALIDA

También denominada respuesta, producto u output. La salida del sistema es aquello que el
sistema entrega al mundo exterior y es el resultado final de la operacion o procesamiento del
sistema. Un sistema puede producir varias salidas (como servicios, bienes, informacion) que

pueden a su vez ser entradas de otros sistemas.

PROCESO

Guédez, V.*! lo define como "conjunto de actividades que recibe uno o mas insumos y crea
un producto de valor para el cliente”. El proceso es un ente con la capacidad de recibir

insumos, darles un tratamiento y generar productos.

LaFigura 3.1 muestra la simbologia para representar los procesos con sus entradas y salidas.
El rectdngulo se denomina bloque y representa el proceso propiamente dicho -en este caso, el
proceso de Servicio de Internet de los proveedores-, las flechas indican la entrada de insumos
y la salida de productos -en este caso, la entrada es la Expectativa del Usuario de servicio de

Internet, y la salida es la Percepcion del Usuario de servicio de Internet.

® Guédez, V. Gerencia, Cultura y Educacién. Tropycos/CLACDEC. 1995. (pag. 276).
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Servicio de Internet — Proceso General de Control

: Funcional
R y No
A funcional

Duefio y
Gestor del
Proceso

1.
Cl| Servicio de N
Internet

Coordinador
por Operador

Cl

Usuario

ercepcion de
usuario por el
Servicio de

usuario por el
Servicio de

Internet Internet

Entradas y
Salidas

Otros
procesos

Figura 3.1 Modelo de bloque del Servicio de Internet

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Los roles y responsabilidades ayudan a identificar quienes y como deben participar los
individuos dentro del proceso. El valor que genera esta definicion es la efectividad sobre el

proceso al identificar el papel que cumplira cada uno.

SISTEMA.- Gould, Eppen y Schmidt® proponen la definicién citada anteriormente en la
descripcion de Variables de la Hipétesis. Alvarez de Zayas, C.** amplia el concepto al

plantear:

Sistema es un conjunto de componentes interrelacionados entre si, desde el punto de vista
estatico y dinamico, cuyo funcionamiento esta dirigido al logro de determinados objetivos
gue posibilitan resolver una situacion problémica, bajo determinadas condiciones externas.

% Gould, F.; Eppen, G.; Schmidt, C. Investigacion de Operaciones en la Ciencia Administrativa. 1992. (Pag. 7).
% Ministerio de Educacién Superior de Cuba/ Alvarez de Zaya, C. El Objeto de la Didactica — Los Objetivos de la Ensefianza. (Pag. 4).
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En otras palabras, un sistema es un proceso o conjunto de procesos que interaccionan entre si
recibiendo insumos y entregando productos. Por tanto, un proceso con sus entradas y salidas

puede ser tomado como la minima expresion de un sistema.

MODOS DE CONTROL.- Son las diversas formas de interaccion entre los procesos de un
sistema. Dependiendo de ellos un sistema es de control retroalimentado (feedback control
system), de alimentacion anticipada (feedforward control system) o mixto. La funcién de los
modos de control es la de alimentar al sistema con sefiales generadas dentro del propio
sistema en cuestion, en nuestro caso el servicio de internet, a partir de la comparacion con
una norma regulatoria con el fin de mejorar los procesos que forman parte del sistema para

asegurar la calidad del servicio.

SISTEMA DE CONTROL RETROALIMENTADO.- El concepto de retroalimentacion
nace en la Segunda Guerra Mundial con la invencién de una maquina de proyectiles aéreos
que era capaz de autocorregir su funcionamiento. La Figura 3.2 es el sistema de control
retroalimentado, en él se mide algunas caracteristicas del servicio controlado -en este caso, el
servicio de internet para el usuario final- para contrastarlo con la norma de control -en este
caso, el estado de servicio deseado a los usuarios finales. La sefial de medida del servicio
regresa a través del proceso de control al proceso formando un lazo cerrado. Sirve para
evaluar el proceso y generar acciones correctivas -en este caso, modificar algln
procedimiento del servicio de internet. La retroalimentacion, en términos generales, consiste
en utilizar las variables respuestas para manipular los estimulos o el proceso en si y lograr
respuestas deseadas; y existe cuando entre las variables de un sistema se da una secuencia

cerrada de relaciones causa-efecto.
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Figura 3.2 Sistema de Control con retroalimentacion

SISTEMA DE CONTROL CON ALIMENTACION ANTICIPADA.- No mide el

servicio - en este caso, la percepcion del usuario de servicio de internet — sino que mide

insumos para actuar anticipadamente sobre otros insumos de acuerdo a una norma que

conduzca a un servicio deseado - en este caso, el usuario es medido de acuerdo al Estado

deseado del servicio para modificar algin componente del Servicio de Internet, como

muestra la Figura 3.3 . En términos generales, consiste en utilizar las variables de entrada

para manipular otras variables de entrada y lograr respuestas deseadas. Como podemos ver

hasta aqui el proveedor ha mejorado su servicio.
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Figura 3.3 Sistema de Control con alimentacion anticipada

SISTEMA DE CONTROL MIXTO.- Este modelo de sistema es sumamente completo

porque relne las caracteristicas de los dos anteriores, es mas costoso y complejo de

implantar e implementar, pero mas eficiente. La Figura 3.4 integra los sistemas anteriores

para mostrar un sistema mixto con dos procesos de control, uno de retroalimentacion y otro

de alimentacion anticipada, para aplicacion del regulador y el operador de internet,

respectivamente.
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Figura 3.4 Sistema de Control Mixto o de Retroalimentacion

PROCESO DE CONTROL

Tanto la retroalimentacion como la alimentacion anticipada incluyen un proceso de control
que es el que realiza la medicién de las variables o métricas, la comparacién contra una
norma que determina el valor ideal de las variables y la toma de decision en busca de

mejorar los resultados.

VARIABLES DINAMICAS Y VARIABLES CARGA

Tanto los insumos que entran al proceso como los servicios que salen de él son variables
dinamicas. Una variable carga es aquella cuya variacion no se controla, es decir, influye en el

resultado pero no se manipula dentro del sistema.



141

MODELO DE CONTROL SISTEMICO DEL PROCESO DE SERVICIO
DE INTERNET

ALCANCE DEL PROCESO
Este proceso debe cubrir todos los elementos activos y pasivos, fisicos y l6gicos, hardware y
software, y que de manera documentada formen parte del ciclo de vida del servicio de
internet. El proceso ofrece una imagen completa de todos los actores e indica quién es el

responsable del control y de la ejecucién de los procesos y procedimientos del servicio.

El alcance del proceso incluye ademas a otros actores proveedores o suministradores en la
medida en que sean actores relevantes para el servicio, como por ejemplo los carriers o

portadores.

VALOR PARA EL SERVICIO

El valor que genera la implantacion de este proceso para el servicio en si tiene que ver con el
mejoramiento de la percepcion del usuario final, el rendimiento y la calidad del internet. Esto

significa que:

e Mejor planificacion y prevision de afectacion.

¢ Incidentes, problemas y cambios en el operador que podrian ser resueltos dentro de

los objetivos estipulados de nivel de servicio usuario-operador-proveedor.

e Mejor adhesion a estandares, obligaciones legales y regulaciones ( menor nimero de

no conformidades).

POLITICAS

Este proceso debe contar con politicas que establezcan los objetivos, el alcance, los
principios y factores criticos del éxito respecto a lo que se quiere lograr con el proceso. Se

tiene que tomar decisiones estratégicas sobre las prioridades que atendera el proceso.

Debe existir un duefio del proceso, en este caso sera el 6rgano de control.
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Debe existir un gestor del proceso, en este caso sera el operador del servicio.
Debe existir un beneficiario del proceso, en este caso seré el usuario final.
Toda politica que se defina debe describir los puntos de partida para el control proactivo.

Debe existir la obligacién de contar con informacién adecuada y actualizada de las gestiones

realizadas por los actores en beneficio de los interesados del servicio.

FLUJO DEL PROCESO

Para dar un enfoque sistémico al control del proceso de Servicio de Internet se ha tomado en
cuenta la teoria general del sistema de regulacion y el modelo de gestion de servicios de TI,

estudiado en capitulos anteriores.

La propuesta considera la creaciébn o asignacion de este proceso a una Unidad
Administrativa, dentro de la estructura del regulador, que sea duefia de este proceso; esta
unidad debe tener el suficiente empoderamiento para tomar decisiones sobre la valoracion y

regulacion realizada.

La descripcion del modelo dice:
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144

Sin duda que el sistema mas adecuado para aplicar es el sistema mixto en el que se tienen

procesos de control retroalimentado y de alimentacion anticipada.

La entrada principal al Sistema es la Expectativa del Usuario de Servicio de Internet.
Constituyen la razon de ser del sistema cuyo objetivo es lograr minimo una adecuada
percepcion del servicio por parte de ellos. Esta hipdtesis se sustenta en las investigaciones
realizadas por algunos autores en el sentido de que la calidad de servicio percibido es
dependiente de la relacion entre el servicio esperado y el servicio percibido, siendo esta la

razon de la evaluacién continua.

La entrada Recursos para el Servicio de Internet debe ser interpretaba como un vector.
Incluye al dérgano de regulacion como facilitador directivo del proceso y a todos los
procedimientos no personales del proceso de servicio, esto es: Politicas, objetivos, roles y
responsabilidades, contenidos, oportunidades, métodos, medios, formas organizativas y

metodologia de control para la evaluacion.

e El Estado Deseado de Entrada define las caracteristicas o criterios regulatorios que se

consideran apropiadas para que se apliquen al Sistema.

e La entrada Nuevos Insumos es también un vector, compuesto por recursos adicionales
como personal de apoyo, infraestructura fisica 0 normas. Se los considera variables
carga porque aungue influyen en el servicio final no se controlan ni se manipulan dentro
del Sistema. Esta entrada es asumida por el operador, para ellos es bueno recordar que
una calidad de servicio es producida en la interaccidn entre un cliente y los elementos de
la organizacion de una servicio, siendo los nuevos insumos parte de los elementos de la

organizacion.

e Desde la perspectiva de la Estrategia Evaluativa, este proceso de control anticipado viene
a ser el Proceso de Diagndstico de la Gestion interna del ISP que se realiza en la etapa
de Orientacion-Percepcion de la Evaluacion. Este es un proceso que de forma natural se

debe implantar en los operadores con la finalidad de compararse y evaluarse con una
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situacion deseada, el valor que genera al operador es que encuentra nuevas oportunidades

de mejora para el negocio. En otros términos se lo conoce como analisis “GAP”,

El analisis GAP es el resultado de comparar un servicio, sin embargo también puede ser
determinante al momento de comparar la madurez de los procesos de una organizacion.

Estos analisis pueden ser disparados a nivel estratégico, tactico u operativo.

Previo al inicio del proceso de Servicio de Internet es importante medir el nivel de
entrada de los usuarios que ingresaran al Sistema tomando en cuenta factores que se
detallan en la fase de la Estrategia del Servicio. Tomemos en cuenta que en esta fase se
realiza el disefio, desarrollo e implementacion de la Gestion del Servicio como un

recurso estratégico.

Este nivel de entrada del insumo principal debe ser contrastado con el estado de entrada
deseado. Por ello, entre los insumos Usuario y Recursos existe un proceso de control
anticipado. La medida de la calidad del insumo Usuario se alimenta a dicho proceso para

compararla con el Estado Deseado de Entrada de los Usuarios.

En consecuencia con el resultado de esta comparacién se actla sobre los Sub procesos y
Procedimientos del Proceso Servicio de Internet con el fin de viabilizar que el Servicio
por iniciarse con los usuarios sea exitoso. Por ejemplo, si existen algunos usuarios que
consideran necesario capacitarse en Uso del Internet en el aula, en el proceso de control
anticipado se puede tomar la decision de modificar el procedimiento o los métodos del
proceso del servicio para lograr una adecuada motivacion y por consiguiente

competitividad del operador.

De acuerdo a la Tabla 2.7.1, el operador debe tomar en cuenta los procesos que forman
parte de las fases de Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio
y Operacion del Servicio, siendo este ultimo el mas critico porque es el que la
organizacion interactta con el usuario. No olvidemos que la mejora del servicio forma

parte del proceso de diagnostico del operador.
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La salida del sistema son los usuarios con una adecuada o deseada percepcion del
servicio de internet recibido. Este servicio debe ser evaluado permanentemente para
retroalimentar su medida de calidad al proceso de control que utiliza como norma o
criterio de evaluacion el Estado Deseado. Basicamente del usuario se plantea y contesta

las siguientes preguntas:

¢Qué se ha obtenido del ISP?: La contestacion sera parte del servicio percibido; ¢Qué se
va obtener?: Es lo que ingreso al sistema y esta representado en el servicio esperado;

¢Que se necesita para cerrar la brecha?; ;Qué es lo que se quiere?

Dentro de la Estrategia del Regulador, la Evaluacion y la Regulacion-Retroalimentada
son parte del proceso de control retroalimentado. Este proceso es clave para el
Organismo de control porque a mas de evaluar el cumplimiento de indicadores debe
realizar un control, seguimiento y reportes al cumplimiento de procedimientos claves
definidos y acordados entre el operador y el regulador. En este proceso, la calidad debe
verse garantizada por un trabajo mancomunado entre operador y regulador cumpliendo

actividades de planificacion, control de procedimientos y auditaria.

Las métricas estan en funcion de los objetivos de servicios que persiguen y que definen
los actores del proceso global. Sin embargo se pueden utilizar o tomar como referencia

las que promueven los organismos de estandarizacion de las telecomunicaciones.

El resultado de comparar la calidad deseada con la calidad obtenida en el servicio
conduce a tomar decisiones tanto para corregir el proceso de control del operador y
regulador actual como para manipular la entrada Recursos del siguiente proceso.
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Figura 3.6 Proceso de Evaluaciéon y Regulacion

La Figura 3.6 representa el proceso de Evaluacion y Regulacion del organismo de control.
Este proceso de gestién se compone de 5 subprocesos mas los reportes. Estos subprocesos
son: Planificacion, Identificacién de procedimientos de Soporte y Entrega del Servicio,
Control de Métricas que garantizan el cumplimiento de objetivos del servicio de internet y la

Verificacion y Auditoria de cumplimiento.

A continuacion se hace la presentacion sistémica de los mencionados subprocesos, con los

insumos que requieren y la aplicacion de modos de control que se consideran apropiados:

1. El Proceso de Planificacién tendra como alimentacion bésica los siguientes insumos: las
expectativas de los usuarios del servicio, la guia logica del proceso del servicio de
internet vigente o la normativa, las salidas son: un nuevo plan de gestion para evaluar ;
los recursos para este proceso son: Politicas, objetivos, roles y responsabilidades,
contenidos, oportunidades, métodos, medios, formas organizativas y herramientas
informaticas; los roles de este proceso son: Duefio del proceso, Gestor del proceso y
responsable de métricas.
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2. El proceso de Identificacion de procedimientos de Soporte y Entrega del Servicio recibe
los insumos que genera el proceso 1., su objetivo es determinar y mantener las versiones
documentadas de estos procesos de evaluacion aplicadas a los operadores. Las

actividades mas importantes son:

a.  Definir y documentar criterios para la seleccion de actividades y tareas de

evaluacion.
b.  Identificar las areas de evaluacion conjuntamente con el operador.
c. Identificar un responsable informante del operador a ser evaluado.

d. Identificar los Acuerdos de Nivel de Servicio que establezca el Operador y que se
alinee a las politicas de control.

3. El proceso de control de métrica garantiza el cumplimiento de los indicadores definidos
en la norma de calidad vigente, estos se basan en la verificacién de procedimientos de
gestion, validar que se registran los resultados historicos, revisar cambios. Sin embargo
este proceso no busca eliminar, modificar, sustituir o eliminar un indicador si no sigue el
procedimiento establecido. A través de este control podemos definir directrices y
procedimientos para entre otras cosas facilitar los cambios tecnoldgicos de los

operadores, manteniendo niveles del indicador.

4. El proceso de Verificacion y Auditoria realiza auditorias para verificar que no existen
discrepancias entre los procedimientos establecidos y la situacion real que llevan los
operadores de internet. Verificar si existe un sistema de gestion documental sobre los
procedimientos que aterrizan las meétricas, se puede verificar las caracteristicas
funcionales y operativas de las métricas y comprobar que las métricas histéricas
corresponden con el sistema de medicion del operador.

5. EIl proceso de control, seguimiento y reportes tiene como actividad el monitoreo de
actividades de todo el proceso de evaluacion y regulacién, tomar acciones basadas en las

politicas del proceso y emitir las conclusiones y recomendaciones del caso.

e Este ciclo de vida debe quedar plenamente documentado. Esta gestion requiere distintos

tipos de reportes de evaluacion y regulacion.
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DIMENSIONES E INDICADORES DEL PROCESO

Sin duda que todo sistema de control requiere el establecimiento de un sistema de
indicadores que permita dar seguimiento al avance de un proceso, los mismos que
condicionan la evaluacion y determinan su posible calificacion de madurez; ademas se
determinan la descripcion, férmula, forma, frecuencia de control y desviacion de la variable

de control.

El establecimiento de los indicadores tendria como insumo principal la expectativa de los

usuarios del servicio, para esto es necesario tener un instrumento que permita operativizarla.

DIMENSION INDICADORES

Cientificos — Tecnoldgicos e Concepcion del servicio desde el punto de vista de los
elementos de configuracion de Tl que lo componen
(Funcionamiento de la red, Calidad de conexién,
elementos activos y pasivos, etc).

e Planificacién del proceso de evaluacion y regulacion.
e |dentificacion, control y verificacion del proceso

Interrelaciones personales e Modo de comunicacion con los usuarios finales,
operadores y reguladores.

e Atencién al usuario, necesidades e intereses (Gestion
del servicio, Facturacion).

Social e Aportes a situaciones problémicas de los operadores,
sociedad y regulador.

Tabla 3.8 Dimensiones e indicadores de la regulacion por calidad de servicio

De acuerdo a la tabla 3.8 la dimension define el aspecto que permite medir el logro de un
criterio de calidad en este caso el de internet; asi la calidad de servicio de internet tiene varias
dimensiones, en este caso tres claramente definidas y significativas como: Cientifico-

Tecnoldgico, Interrelaciones personales y Sociales.

Los indicadores que se relacionarian con la dimension Cientifico-Tecnoldgica de manera
objetiva son los que se sefialan en el marco referencial de este trabajo, por ejemplo los
parametros de medicién que se mencionan en la recomendacion G.1000 de la UIT-T,

intentan componer la percepcion que tienen los usuarios del servicio a través de una serie de
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componentes técnicos que se obtienen de la red del proveedor. Sea el caso de uno de los
servicios mas demandados como el correo electronico, que es una aplicacion de servicio
diferido; se soporta en componentes técnicos como el retardo, capacidad de la red, tiempo de
transmision y pérdida de la informacién. El hecho de que los proveedores incorporen estos
parametros de medicion en sus procesos de gestion de servicio genera un valor en beneficio

de los usuarios finales.

Entre los parametros que recoge la recomendacion G.1000 estan:

NUmero de intentos para conectarse en hora aleatoria.

e Numero de intentos para conectarse en hora pico.

e Frecuencia de pérdida de la conexion.

e Velocidad de bajada y subida en conexiones asimétricas.
e Caidas totales en la conexién del Proveedor del servicio.
e Latencia.

e Pérdida de paquetes.

e Variacion de retardo.

e Facturacion eficaz.

e Gestion del servicio (Profesionalismo en atencion al cliente).
e Gestion comercial (tarifas y sus condiciones).

e Gestion técnica (Adherida a la gestion comercial: Numero de direcciones de correo,
Control Spam, Control suplantacién identidades, Control de Virus, Registro de dominios,

otros)

e Atencion de clientes en quejas presentadas.

Para facilitar el trabajo del gestionador de estas dimensiones se puede también clasificarlas
en dos categorias: las relevantes que son imprescindibles porque vendrian a representar el
nivel de aseguramiento de la calidad de servicio, y las importantes, que complementan el
sistema y pueden seleccionarse o ampliarse para asegurar una infraestructura mas adecuada

de calidad que soporte y entregue el servicio.
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Lo que resta realizar para volver los indicadores operativos es que se definan en conjunto
aquellos que efectivamente van a ser el resultado del proceso de evaluacion y regulacion, la
descripcién del indicador, la formula, su fuente de datos, la periodicidad de obtencién, la

meta y la desviacion obtenida en relacién a la meta.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

INTRODUCCION

En este capitulo 1V, se resumen las conclusiones mas destacadas a lo largo del trabajo de
investigacion y analisis, identificando los principales aportes, lineas de continuidad, mejora 'y
aplicabilidad. Se hace un recorrido desde el capitulo introductorio hasta el capitulo que
detalla la propuesta, destacando los aspectos conceptuales que justifican las buenas practicas

y que han sido presentados en este documento.
CONCLUSIONES

e Tal y como se sefial6 en la introduccién del documento, el trabajo desarrollado ha tenido
su origen en la oportunidad de cambio del modelo regulatorio que se esta formulando en
muchos paises de la region latinoamericana, sin que Ecuador sea la excepcion del

“cambio”.

o Estas perspectivas de cambio se han enfocado desde el punto de vista de la prosperidad
del negocio y de la satisfaccion que viene a ser criterio netamente de calidad que reciben

los clientes de Internet.

e En el capitulo de Introduccion y Objetivos se define el Entorno de accion de la Tesis, se
aborda el problema en cuestion y se concluye con la identificacion del Objetivo General
y Objetivos Especificos del trabajo de investigacion, y la formulacion de hipotesis, se
realiza una breve narrativa del marco referencial y conceptual a aplicar para un tema tan
amplio como es la evaluacion y propuesta de un modelo basado en la calidad de la

gestion del regulador.

e En el capitulo de Marco Referencial y Conceptual se presenta el modelo de evaluacion
que soportara la propuesta de regulacion, la misma sigue las buenas practicas de ITIL en
el campo de las telecomunicaciones y de la sociedad de la informacion, de igual manera
referencia la vision que tienen los organismos de control en paises de Latinoamérica
acerca de internet, sobre los cuales se han referenciado por el hecho de tener tendencias

culturales similares.

e Sin duda que la nueva Constitucion Politica de la Republica del Ecuador serd el

componente motivador en el desarrollo y aplicacién de procesos de control del servicio
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gue permita actuar con mayor proactividad; que traduzca el servicio en términos de mas

eficacia y efectividad.

Del analisis realizado al documento de investigacién de mercado se puede concluir que
los proveedores piensan en sus clientes y ellos en el servicio que reciben, en el caso de
percibir una mala calidad del servicio, el organismo de control debe actuar regulando
condiciones generales y/o minimas de los servicios independientemente de la

infraestructura tecnoldgica que posea.

En este capitulo se ha logrado investigar acerca de los servicios de internet mas criticos
que son utilizados por los usuarios, el mismo es fruto de un trabajo de investigacion de
mercados y andlisis de trafico, esto es un gran aporte para los operadores del servicio
encaminandolos a mejorar sus procesos de gestion y establecimiento de parametros de
medicion.

En el capitulo de Estudio y Andlisis del Mercado se presenta el esfuerzo realizado por
los autores de este trabajo en el sentido de entender el mercado de internet y la provision
del servicio a través de las empresas operadoras, cuyo indice de penetracion es el mas
alto; se utiliza la regla 80/20 o més conocida como el Diagrama de Pareto como
estrategia de diagndstico para evaluar los datos mas importantes y recurrentes.

En este estudio y andlisis se ha logrado identificar grandes necesidades, asi como
posibles fortalezas y debilidades que han descrito los operadores en la contestacion a las

encuestas de evaluacion.

Las encuestas de evaluacion, también ha permitido tener una idea organizativa de los
operadores “élite”, en lo que tiene que ver a la implantacion e implementacion de

procesos de gestion que aseguren el servicio de internet.

De manera puntual las necesidades de los usuarios se gestionarian con todos los procesos
del modelo de evaluacion aplicado; el camino a seguir es determinar un plan de
implantacion en base a la criticidad que puede observar en un GAP. Esto Gltimo es

motivo de una investigacion.

En relacion a los ISPs, se pudo observar en sus portales que falta informacion y
transparencia en cuanto a la forma en como se gestiona y garantiza técnicamente el
servicio; si se investiga con mayor profundidad a una buena cantidad de proveedores

habilitados, se habra comprobado esta observacion.



154

Se puede afirmar con toda claridad que el servicio de internet en el Ecuadores tiene poca
consideracién por lo que los clientes perciben; méas adn si la serie de aplicaciones que
utilizan son impactadas, por deficiencias en la velocidad, la seguridad y disponibilidad,;
lo cual no debe ser asi.

En el capitulo de EI Modelo, se describe la propuesta del modelo de evaluacién y
regulacion planteado en esta tesis. Se parte del detalle que compone un proceso,

identificando sus entradas, salidas, controles, asi como los actores

La cristalizacion del mundo convergente en Ecuador vendra influenciada por una serie de
factores tanto de tipo técnico como normativo ademas de econdémicos y sociales, que

deberan ser abordados por los diversos actores y organismos implicados.

Ello no debe implicar un aumento de la regulacion existente o una aplicacion de esta a
los nuevos servicios sino mas bien una desregularizacion gradual del sector (regulacion

ex post),

De la encuesta orientada a los usuarios de internet se concluye que a un gran porcentaje
de ellos les gustaria acceder a una conexién de internet en su domicilio, econémicamente

accesible, de excelente calidad y que tenga gran cobertura.

Dentro de la estructura de costos indirectos el costo de las redes es el mas costoso con un
35,65% del costo indirecto total. Y el gasto en sueldos es el mas preponderante dentro de

los gastos administrativos con un 24,04%.

En cuanto a la estructura de sus costos directos el de mayor peso es CONTROL Y
APLICACION con un 71,89%. Esto obedece a la inversion en infraestructura que debe
hacerse para que pueda entrar a operar una red de telecomunicaciones y especificamente

de Internet bajo el esquema del operador dominante.

Con este ejercicio se puede concluir que un factor preponderante dentro de la estructura
de costos de una empresa proveedora de servicios de Internet a nivel de mayorista es el
costo de los enlaces internacionales, por lo que se deberd tomar muy en cuenta al

momento de estructurar adecuadamente las tarifas para venta final al cliente final.

RECOMENDACIONES

De la composicion y participacion de los costos de una red de Internet bajo el esquema
del operador dominante el que mayor incidencia representa en el nivel y estructura

tarifaria en el corto plazo, es el costo de los enlaces internacionales ya que se pudo
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evidenciar corriendo el modelo que consiguiendo mejores precios de STM1’s con los
carriers internacionales no solo se consigue una disminucion de tarifas si no también una

mayor capacidad de salida con lo cual se mejora la calidad del servicio.

Debido a que la regulacion difiere entre los paises, por diversas circunstancias: politicas,
sociales y econdmicas; su contenido regulatorio debe ser consensuado antes de su
implantacién.

El organismo de control debe ejercer una actividad mas recurrente en cumplimiento de lo
que establece la constitucion y su ley de telecomunicaciones, asi como en su reglamento;
esto significa que los procesos y procedimientos de evaluacion y regulacion del servicio
deben ser més proactivos y de aplicacion sistemética, basados en plan de corto y largo

plazo, y en donde todos los ISP mejoren su nivel de competencia.

Se recomienda contar con un proceso estructurado de monitoreo, control y evaluacion,

capaz de mejorar la aprobacién de normas muy bien sustentadas.

Es importante tomar en cuenta el proceso que llevan los organismos de estandarizacién a
nivel internacional previa definicion de los parametros de medicion de la calidad de
servicio; también tomar el criterio de los usuarios, reguladores e ISP para posteriormente
ser validado mediante encuestas con una poblacion mayor en conocimiento. Esta practica
debe ser evaluada y aplicada en el medio ecuatoriano principalmente por el hecho de que
las condiciones culturales, sociales, politicas y tecnoldgicas no son las mismas en

relacion al resto de paises.

Se recomienda mejorar el modelo procedimental de evaluacion y regulacion a partir de
esta linea base, haciendo hincapié en actividades de monitoreo, que conduzcan a

objetivizar criterios de medicidn de usuarios y proveedores.

Se recomienda analizar, discutir y consensuar en el modelo propuesto con miras a

mejorar la calidad de la gestion reguladora.

Se recomienda manejar informacion simétrica entre el operador y el regulador, en el caso

de establecer o controlar las tarifas.

Se recomienda seguir en la linea investigativa sobre la definicion de los componentes

criticos que forman parte de los servicios definidos y que son motivo de satisfaccion.

Se recomienda trabajar con mayor comunicacion y aceptacion de criterios de los actores,

que a la vez permita madurar la regulacién por calidad.
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Se recomienda a los proveedores de servicio hacer participe de las pruebas a usuarios y
organismo de control, cuando se vaya implementar nueva tecnologia, para validar los

nuevos pardmetros y umbrales de las nuevas medidas en caso de ser afectadas.

Para culminar, los organismos de control en un tiempo determinado deben aplicar
mecanismos de evaluacion y regulacion de manera periddica basados en la forma en
cémo se gestionan los recursos para obtener los efectos buscados en relacion a los

resultados obtenidos por los indicadores definidos.
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ANEXO 01 ENCUESTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS Y GERENTES DE
PROVEEDORES DE SERVICIOS

Gestion de Servicios Tecnologicos

OBJETIVO: Evaluar el nivel de madurez existente en la organizacién con relacion a la

aplicacion de procesos de gestion de servicios tecnoldgicos, como buenas practicas

implantadas formalmente en la compaiiia.

ORIENTACION: Este instrumento de medicion esté orientado a Directivos y Gerentes

de las compaifiias de servicios de TICs.

INSTRUCCIONES DE APLICACION: A continuacion se muestran los Ginicos datos
validos para la evaluacion, los Unicos que deben ser aplicados por cada persona, en

relacion al rango de preguntas presentadas.

LISTA DE CALIFICACIONES

Calificacion Descripcion
1 No esta seguro
2 Fuerte desacuerdo (NO)
3 En desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo (SI)

Paso 1 - Ingrese los datos del entrevistado:

Nombre:
Rol:

Teléfono



Correo electroénico:

Paso 2 - Cada participante debe responder cada pregunta de
cada area bajo su nombre seleccionando una puntuacion entre 1

y 5 de acuerdo a la lista provista de calificaciones.
Service Management como "buena practica’”

El Service Management como proceso esta claramente definido.
Conocemos cuéles son nuestros servicios.

Tenemos funciones claramente definidas en el ciclo de vida del

servicio.
Tenemos roles claramente definidos en el ciclo de vida del servicio.

Tenemos procesos claramente definidos en el ciclo de vida del

servicio.
Somos capaces de medir los procesos de forma relevante.

Nuestra raz6n de existencia de un proceso es para entregar un

resultado especifico.

Cada proceso entrega su resultado primario a un cliente o parte

interesada (stakeholder).

Las interfaces a las etapas del Ciclo de Vida del Servicio estan
claramente definidas

PUNTUACION
Ciclo de Vida del Servicio Tecnoldgico

El Ciclo de Vida del Servicio tecnologico entregado a un usuario

final esté definido en nuestra organizacion.

La estructura del Ciclo de Vida del Servicio tecnolégico entregado a

un usuario final estd definido en nuestra organizacion.

El alcance del Ciclo de Vida del Servicio esta definido en nuestra
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organizacion.

Los componentes del Ciclo de Vida del Servicio estan definidos en

nuestra organizacion.

Los objetivos y las metas principales de la Estrategia del Servicio

estan definidos.

Los objetivos y las metas principales del Disefio del Servicio estan

definidos.

Esté claramente definido cuél es el valor del Disefio del Servicio al

negocio.

Los objetivos y las metas principales de la Transicion del Servicio

estan definidos.

Esta claramente definido cual es el valor de la Transicién del Servicio

al negocio.

Los objetivos y las metas principales de la Operacion del Servicio
estan definidos

Esta claramente definido cuél es el valor de la Operacion del Servicio

al negocio

Los objetivos y las metas principales de la Mejora Continua del
Servicio estan definidos

Esta claramente definido cudl es el valor de la Mejora Continua del

Servicio para el negocio
PUNTUACION

Conceptos y Definiciones de Buenas Practicas reconocidas

Nuestra Utilidad (Utility) y Garantia (Warranty) estan bien definidas.
Nuestros Recursos y Capacidades estan bien definidas.

Nuestro Portafolio de Servicios esta bien definido

Nuestro Catalogo de Servicios (Business Service Catalogue y
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Technical Service Catalogue) esta bien definido

El rol de IT Governance a través del Ciclo de Vida del Servicio esta

bien definido

Nuestro Caso de Negocio esta bien definido

Tenemos nuestros riesgos identificados y definidos

Tenemos un Modelo de Servicios bien definido

Manejamos a los Proveedores de Servicios de forma estructurada

Tenemos Acuerdos de Nivel de Servicios (Service Level Agreements
- SLA) bien definidos

Tenemos Acuerdos de Nivel Operacional (Operational Level
Agreements - OLA) bien definidos

Tenemos Contratos bien definidos

Tenemos un Paquete de Disefio de Servicios (Service Design

Package) bien definido
Administramos la Disponibilidad de nuestros servicios

Tenemos un Sistema de Administraciéon de Conocimientos de

Servicios (Service Knowledge Management System - SKMS)

Tenemos Elementos de Configuracion (Configuration Item - CI) bien

definidos

Tenemos un Sistema de Administracion de Configuracion

(Configuration Management System - CMS) bien definido

Administramos cambios tecnoldgicos a servicios de forma

estructurada

Administramos tipos de cambios tecnolégicos (Normal, Estandar y

Emergencia)
Conocemos quiénes solicitan cambios tecnoldgicos

Conocemos cudl es la razén para un cambio
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Conocemos cual es el resultado esperado para un cambio

Conocemos cuales son los riesgos involucrados en un cambio

Conocemos qué recursos son necesarios para la entrega del cambio

Conocemos quién es responsable de construir, probar e implementar

el cambio

Conocemos la relacion existente entre un cambio y otros cambios
Tenemos Eventos definidos

Tenemos Alertas definidas

Tenemos Incidentes definidos

Tenemos Impacto, Urgencia y Prioridad definidos

Tenemos Peticiones de Servicio (Service Request) definidas
Tenemos Problemas definidos

Tenemos "workarounds™ definidos

Tenemos Errores Conocidos definidos

Tenemos una Base de Datos de Errores Conocidos (Known Error
Database - KEDB) definida

Tenemos el rol de Comunicaciones en la Operacion del Servicio
definido

PUNTUACION

Principios Claves y Modelos

la Estrategia del Servicio
Nuestros activos de servicio son la base de la creacion de valor
Entregamos creacion de valor a través de nuestros servicios

Disefio del Servicio

La importancia de gente, procesos, productos y socios (people,
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products, processes y partners - 4P's) esta bien entendida.

Administramos el disefio del portafolio de servicios
Identificamos requerimientos de negocio
Definimos requerimientos de servicio

Disefiamos servicios a partir de esos requerimientos de negocio y

servicios

Transicion del Servicio

Validamos empaquetado, contratos y ofertas de servicios
Realizamos pruebas de aceptacion de servicios

Realizamos pruebas de "readiness"” operacional a los servicios
Realizamos pruebas de paquete de liberacién de servicios
Realizamos pruebas de componentes y ensamblado

Realizamos pruebas y construccién de componentes de servicios
Operacion del Servicio

Tenemos claramente definidos nuestros componentes de Servicios de

TI vs. componentes de Tecnologia

Tenemos definidas nuestras medidas de estabilidad vs. capacidad de

respuesta
Tenemos definido nuestro balance entre reactividad y proactividad
Mejora Continua del Servicio

Aplicamos el Ciclo de Deming (plan, do, check, act) para controlar y

administrar la calidad

Tenemos el modelo de mejora continua de servicios claramente
definido

Medimos claramente el valor al negocio para la mejora continua de

servicios
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Las lineas de base para la mejora continua de servicios estan
* claramente definidas
25 Tenemos métricas de tecnologia, procesos y servicios |

PUNTUACION 0
5 Procesos

Estrategia del Servicio
1 Tenemos nuestro mercado definido ]
2 Hemos desarrollado nuestras ofertas de servicio N
4 Siempre estamos preparados para ejecutar la estrategia del servicio |

Los objetivos, conceptos basicos y roles de la Administracion del -
5 Portafolio de Servicios (Service Portfolio Management) estan

claramente definidos

Los objetivos, conceptos basicos y roles de la Administracion de la |
° Demanda (Demand Management) estan claramente definidos

Los objetivos, conceptos basicos y roles de la Administracion -
! Financiera (Financial Management) estan claramente definidos

Disefio del Servicio -

Los objetivos de la Administracion de Niveles de Servicio (Service ]
° Level Management - SLM) estan claramente definidos
9 El alcance de SLM esta claramente definido |
10 Los conceptos para SLM estan claramente definidos |
11 Las actividades del proceso de SLM estan claramente definidas -
12 Las métricas claves de SLM estan claramente definidas |
13 Los roles de SLM estan claramente definidos N
14 Los retos de SLM estan claramente definidos -
15 Los objetivos de la Administracion del Catalogo de Servicios N
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(Service Catalogue Management - SCM) estan claramente definidos

El alcance de SCM esta claramente definido
Los conceptos para SCM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Disponibilidad (Availability

Management) estan claramente definidos

El alcance de la Administracion de Disponibilidad esté claramente
definido

Los conceptos para Administracion de Disponibilidad estan

claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Seguridad de la Informacion
(Information Security Management - ISM) estan claramente

definidos
El alcance de ISM esté claramente definido
Los conceptos para ISM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Suplidores (Supplier

Management) estan claramente definidos

El alcance de la Administracion de Suplidores esta claramente
definido

Los conceptos para la Administracion de Suplidores estan claramente

definidos

Los objetivos de la Administracion de Capacidades (Capacity

Management) estan claramente definidos

El alcance de la Administracion de Capacidades esta claramente
definido

Los conceptos para la Administracion de Capacidades estan

claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de la Continuidad del Servicio
(IT Service Continuity Management - ITSCM) estan claramente
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definidos

El alcance de ITSCM esta claramente definido
Los conceptos para ITSCM estan claramente definidos
Transicion del Servicio

Los objetivos de la Administracion de Cambios Tecnoldgicos

(Change Management - CM) estan claramente definidos

El alcance de CM esta claramente definido

Los conceptos para CM estan claramente definidos

Las actividades del proceso de CM estan claramente definidas
Las métricas claves de CM estan claramente definidas

Los roles de CM estan claramente definidos

Los retos de CM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Activos y Configuracion de
Servicios (Service Asset and Configuration Management - SACM)

estan claramente definidos
El alcance de SACM esta claramente definido
Los conceptos para SACM estéan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Liberaciones y Distribucion
(Release and Deployment Management - R&DM) estan claramente
definidos

El alcance de R&DM esta claramente definido
Los conceptos para R&DM estén claramente definidos
Operacion del Servicio

Los objetivos de la Administracion de Incidentes (Incident

Management - IM) estan claramente definidos

El alcance de IM esta claramente definido
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Los conceptos para IM estan claramente definidos

Las actividades del proceso de IM estan claramente definidas
Las métricas claves de IM estan claramente definidas

Los roles de IM estan claramente definidos

Los retos de IM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Eventos (Event Management -
EM) estan claramente definidos

El alcance de EM esta claramente definido
Los conceptos para EM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Requerimientos (Request

Fulfillment - RF) estan claramente definidos
El alcance de RF esta claramente definido
Los conceptos para RF estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Problemas Problem

Management - PM) estan claramente definidos

El alcance de PM esta claramente definido

Los conceptos para PM estan claramente definidos

Las actividades del proceso de PM estan claramente definidas
Las métricas claves de PM estan claramente definidas

Los roles de PM estan claramente definidos

Los retos de PM estan claramente definidos

Los objetivos de la Administracion de Acceso (Access Management)

estan claramente definidos
El alcance de la Administracion de Acceso esta claramente definido

Los conceptos para la Administracion de Acceso estan claramente
definidos
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Mejora Continua del Servicio

Los objetivos de la Mejora Continua de Servicios (la Mejora

Continua del Servicio - CSI) estan claramente definidos

Los conceptos para CSI estan claramente definidos

Las actividades del proceso de CSI estan claramente definidas
Las métricas claves de CSI estan claramente definidas

Los roles de CSI estan claramente definidos

PUNTUACION
Funciones

El rol de la funcion Service Desk esta definido
Los objetivos de la funcion Service Desk estan definidos

Las estructuras organizacionales de la funcion Service Desk estan

definidas

El personal de la funcion Service Desk esta definido

Las métricas de la funcion Service Dek estan definidas

El rol de la funcion Technical Management esta definido

Los objetivos de la funcion Technical Management estan definidos

Las estructuras organizacionales de la funcion Technical

Management estan definidas
El rol de la funcién Application Management esta definido
Los objetivos de la funcion Application Management estan definidos

Las estructuras organizacionales de la funcion Application

Management estan definidas
El rol de la funcion IT Operations Management esta definido

Los objetivos de la funcion IT Operations Management estan

definidos
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Las estructuras organizacionales de la funcion IT Operations

Management estan definidas

PUNTUACION
Roles

Los roles para cada duefio de proceso estan definidos
Las responsabilidades para cada duefio de proceso estan definidas
Los roles para cada duefio de servicio estan definidos
Las responsabilidades para cada duefio de servicio estan definidas

El modelo de Responsabilidad, Asignacion, Consulta e Informante -
RACI, se utiliza para explicar cada rol en la estructura

organizacional.

PUNTUACION
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ANEXO 02 HOMOLOGACION DE LA INVESTIGACION DE MERCADO
REALIZADA POR EL ISP CON LAS FASES DEL SERVICIO

DIMENSIONES PROCESOS DE SOPORTE Y ENTREGA FASE DEL SERVICIO
INSTITUCIONES

1. ¢Cuantos computadores posee en su

Demanda Estrategia
institucion?
2. ¢Posee una conexion de Internet en la

Demanda Estrategia
institucion?
3. Sisurespuesta anterior es afirmativa,
sefiale la tecnologia de conexién a Internet que | Funcion de Operacidn Operacién
ud., tiene.
4.  ¢En qué tiempo su proveedor le presta
ayuda en caso de tener problemas con el | Service Level Management - SLM Disefio
servicio de Internet?
5. ¢éQué tipo de problemas? Problemas Operacién
6. éCudnto invierte mensualmente en el

Financiera Estrategia
servicio?
7. ¢Qué calidad considera que tiene su

Service Level Management - SLM Disefio
conexion de Internet?
8. Considera que el pago por conexién de
Internet que actualmente utiliza es bajo, justo, | Financiera Estrategia
elevado.
9. ¢Considera que el servicio que brinda su

Service Level Management — SLM Disefio
institucion ha mejorado gracias al Internet?
10. ¢Qué tipo de conexion de internet

Demanda Estrategia
requiere su institucion?
11. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar
mensualmente por tener acceso a Internet, en | Financiero Estrategia
su instituciéon?
12. ¢éQué servicios adicionales le gustaria

Portafolio de Servicios Estrategia
recibir?
13. ¢Qué caracteristicas usted toma en cuenta
para elegir el servicio de Internet en su | Demanda Estrategia
institucion?
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1. ¢éPosee un computador en casa? Demanda Estrategia
2. ¢Posee una conexion de Internet en su

Demanda Estrategia
casa?
3. Sisu respuesta anterior es afirmativa,
sefiale la tecnologia de conexidn a Internet que | Funcién de Operacion Operacion
ud., tiene.
4. ¢Cudnto invierte mensualmente en el pago

Financiera Estrategia
por servicio de internet?
5. Considera que el costo de la conexion de
Internet que paga actualmente es: Bajo, Justo, | Financiera Estrategia
Elevado
6. ¢En qué lugar accede al Internet? Capacidad Disefio
7. ¢éCudntas horas diarias utiliza Internet? Disponibilidad Disefio
8. ¢En qué horario usa el Internet? Disponibilidad Disefio
9. (Estaria dispuesto a contratar una conexion

Demanda Estrategia
de Internet en casa?
10. ¢Qué tipo de conexidn de internet le

Demanda Estrategia
gustaria tener en casa?
11. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por
tener acceso a Internet de B.A. en su casa? Financiera Estrategia
12. ¢Forma de Pago? Financiera Estrategia
13. ¢Qué servicios adicionales le gustaria

Portafolio de Servicios Estrategia
recibir?
14. ¢Qué caracteristicas usted toma en cuenta

Demanda Estrategia

para elegir el servicio de Internet?
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ANEXO 03 REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
VALOR AGREGADO EN EL ECUADOR

RESOLUCION 534-22-CONATEL-2006
CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL
CONSIDERANDO

Que la Ley Especial de Telecomunicaciones y sus reformas establece que el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones es el ente de administracion y regulacion de las telecomunicaciones en el pais.

Que el articulo 2 del Reglamento para la prestacion de Servicios de Valor Agregado, aprobado
mediante Resolucién 071-03-CONATEL-2002 y publicado en el Registro Oficial 545 de 01 de abril
de 2002 y Reformado por la Resolucion 247-10-CONATEL-2002, publicado en el Registro Oficial
599 de 18 de junio de 2002, dispone que son servicios de valor agregado aquellos que utilizan
servicios finales de telecomunicaciones e incorporan aplicaciones que permiten transformar el
contenido de la informacion trasmitida. Esta transformacion puede incluir un cambio neto entre los
puntos extremos de la transmisién en el cédigo, protocolo o formato de la informacion.

Que el articulo 25 del Reglamento para la prestacién de Servicios de Valor Agregado establece que
los Permisionarios de Servicios de Valor Agregado de Internet podran acceder a sus usuarios a través
de servicios portadores y/o finales, o mediante el uso de infraestructura propia siempre y cuando
obtengan el titulo habilitante para la prestacion de servicios portadores y/o finales.

Que el articulo 37 del Reglamento para la prestacion de Servicios de Valor Agregado establece que la
operacion de servicios de Valor Agregado estd sujeta a las normas de regulacion, control y
supervision, atribuidas al Consejo Nacional de Telecomunicaciones, la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones, de conformidad con las
potestades de dichos organismos establecidas en la ley.

Que la prestacion del Servicio de Valor Agregado de Internet se debe brindar en régimen de libre
competencia, evitando los monopolios, practicas restrictivas, de abuso de posicién dominante o de
competencia desleal, promoviendo la eficiencia, universalidad, accesibilidad, continuidad, la calidad
del servicio y garantizando la seguridad nacional.

Que es necesario expedir una norma que permita establecer los niveles y pardmetros minimos de
calidad para la prestacion del servicio por parte de los Permisionario facultados para la prestacion de
Servicios de Valor Agregado de Internet, a fin de garantizar un nivel satisfactorio para el usuario,
mediante la emisién de una regulacion basada en los principios de igualdad, no discriminacion y
transparencia.

Que es politica del Estado reducir la brecha digital y la implementacién de las politicas de difusion y
masificacion del uso del Internet.
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Que los dias 12, 13 y 17 de abril de 2006 se realizaron las Audiencias Publicas correspondientes en

las ciudades de Guayaquil, Cuenca y Quito respectivamente.

Que el CONATEL en ejercicio de sus atribuciones legales y reglamentarias analiz la legalidad y
transparencia del proceso de aprobacion de la presente Norma de Calidad del Servicio de Valor
Agregado de Internet.

En uso de sus facultades, resuelve expedir la siguiente:

NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE INTERNET

CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

La presente Norma tiene por objeto establecer los pardmetros de calidad del servicio que ofrecen
los Permisionarios de Servicios de Valor Agregado de Internet con el objeto y fin de garantizar al
usuario el nivel adecuado de la prestacion del servicio.

Articulo 2. Ambito de Aplicacion

La presente Norma es de cumplimiento obligatorio por todos los Permisionarios que brindan
servicios de Valor Agregado de Internet; sin perjuicio de las obligaciones estipuladas en sus
respectivos titulos habilitantes.

Articulo 3. Términos y Definiciones

ACCESO CONMUTADO: Conexién temporal entre el terminal de usuario y el equipo del
Permisionario, mediante la conexiéon por medio de discado o marcacién a una red publica de servicios

finales (“Dial-up”).

ACCESO NO CONMUTADO: Conexion permanente entre el terminal de usuario y el
equipo del Permisionario, efectuada a través de un canal de comunicacion, compartido o no

compartido.
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ANCHO DE BANDA (Velocidad de Transmision de informacién): Cantidad de informacion que
puede ser transmitida en la unidad de tiempo a través de un canal de comunicacion, expresada en bits
por segundo o en sus maltiplos. Para los fines de la presente Norma, se entendera la denominacion

“Ancho de banda” como expresion de referencia a la velocidad de transmisién de informacion.

BANDA ANCHA: ancho de banda suministrado a un usuario mediante una velocidad de transmision
de bajada (permisionario hacia usuario) minima efectiva igual o superior a 256 kbps y una velocidad
de transmision de subida (usuario hacia permisionario) minima efectiva igual o superior a 128 kbps

para cualquier aplicacion.

CANAL COMPARTIDO: Canal de comunicacion en el que se divide el ancho de banda disponible

para el nimero de usuarios que lo ocupan simultdneamente.

CANAL NO COMPARTIDO: Canal de comunicacién en el que el ancho de banda disponible se

asigna a un usuario unico.

CONATEL.: Consejo Nacional de Telecomunicaciones.

CONGESTION: Condicién bajo la cual no se puede acceder al servicio debido a falta de capacidad

de la red.

DIRECCION IP PUBLICA: Codigo numérico asignado a un dispositivo determinado dentro de la
red Internet.

ENLACE ASIMETRICO: Es aquel cuyas velocidades de transmision son diferentes en cada
sentido.

ENLACE SIMETRICO: Es aquel cuyas velocidades de transmision son iguales en ambos sentidos.

PERMISIONARIO: Persona natural o juridica que se encuentra legalmente facultada por el Estado
ecuatoriano para brindar el Servicio de Valor Agregado de Internet, previa autorizacion del Consejo

Nacional de Telecomunicaciones.
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RELACION DE COMPARTICION: Expresion que define el nimero de usuarios asignados a un

determinado canal compartido.

SENATEL: Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

SUPTEL.: Superintendencia de Telecomunicaciones.

TIEMPO DE CONGESTION: Intervalo de tiempo que transcurre entre el inicio de un estado de

congestion y el fin de dicho estado.

USUARIO: Persona natural o juridica que paga o que ha suscrito un contrato con el
Permisionario para la prestacion del Servicio de Valor Agregado de Internet, para el uso de

dicho servicio.

Los términos técnicos y definiciones no contempladas en la presente Norma son los que
constan en la Ley Especial de Telecomunicaciones y sus reformas, el Reglamento General a
la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada, la normativa y regulacion expedida por
el CONATEL. Los términos técnicos y definiciones que no estén definidos en dichos
instrumentos, se sujetaran a los indicados en la Unién Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) y la Comunidad Andina de Naciones (CAN).

CAPITULO Il

PRESTACION DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE
INTERNET

Articulo 4. Obligaciones y Responsabilidades del Permisionario

Los Permisionarios legalmente habilitados para prestar el Servicio de Valor Agregado de Internet
suministraran el servicio con base a los principios de trato igualitario, no discriminatorio y

transparencia, a toda persona natural o juridica que lo solicite.
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Los Permisionarios legalmente habilitados para prestar el Servicio de Valor Agregado de Internet

estan obligados a ejercer sus actividades en libre competencia y leal competencia.

Son obligaciones del Permisionario:

a) Operar su infraestructura para proveer el servicio de Internet de acuerdo con los indicadores de

calidad para la prestacion del servicio;

b) Establecer y mantener un sistema de medicion y control de la calidad del servicio, en los términos

y condiciones de la presente Norma y de los titulos habilitantes;

c) Asignar una direccion IP publica a cada usuario para la conexion a Internet durante el tiempo que
dure dicha conexion. El Permisionario dispondra de al menos una (1) direccion IP publica por cada
diez (10) usuarios;

d) Informar permanentemente al usuario con claridad sobre la relacion efectiva de comparticion del
canal, la disponibilidad del mismo y ancho de banda efectivo que sera provisto, previa la contratacion
del servicio. Dicha informacion constara en el contrato de prestacion de servicio y especificara
adecuadamente las velocidades efectivas minimas a ser suministradas en los sentidos del

Permisionario al usuario y del usuario al Permisionario;

e) Promocionar y publicitar, veraz y correctamente, las condiciones de prestacién del servicio de

Internet, incluidos el concepto de Banda Ancha y la relacion de comparticion;

f) Establecer mecanismos para que los usuarios que accedan al servicio de Internet, mediante medios
de prepago o tarjetas de prepago o con régimen limitado en tiempo u horarios, conozcan el saldo en

tiempo disponible para su uso, expresado en horas, minutos y segundos;
g) Disponer en su sitio Web la informacion definida en el Anexo de la presente Norma;

h) Tener disponible en todo momento en su sitio Web una aplicacion gratuita, por medio de la cual el
usuario pueda verificar de manera sencilla la velocidad efectiva minima provista. Esta aplicacion
permitira al usuario grabar e imprimir la informacién suministrada por dicha aplicacién, y ésta

indicara la fecha y hora de la consulta. EIl reporte servira para sustentar eventuales reclamos;
i) No bloguear o limitar el acceso o el uso de aplicaciones sin el consentimiento escrito del usuario;

j) Garantizar la seguridad de la red e Informar al usuario sobre las acciones adoptadas para preservar

la misma en relacién con el servicio prestado;

K) Informar permanentemente al usuario de los derechos que le asisten, en el contrato de prestacion

del servicio y en su pagina Web;

1) Disponer de procedimientos de gestién y atencion al usuario, las veinticuatro horas al dia los siete

dias de la semana, con su respectivo registro.
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Las condiciones pactadas para la prestacion del servicio de Internet no pueden ser modificadas
unilateralmente por el Permisionario. Todo cambio o modificacién debe ser previamente autorizado y
por escrito por el usuario. Cualquier cambio, modificacion u otras condiciones no pueden contravenir

la ley, la presenta Norma, los titulos habilitantes y las resoluciones del CONATEL.

CAPITULO 111

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

Articulo 5. De los indicadores de calidad.

El Permisionario implementara un sistema de medicion para fines de control y verificacion de los
indicadores de calidad. El Permisionario brindard a la Superintendencia de Telecomunicaciones las

facilidades necesarias para ejecutar las mediciones y para verificar los resultados.

Los valores obtenidos en las mediciones seran publicados en el sitio Web del Permisionario y de la

Superintendencia de Telecomunicaciones, en los formatos que la SUPTEL establezca para el efecto.

5.1 Nimero minimo de lineas telefénicas disponibles para acceso conmutado (nLT)

5.1.1 Definicién:

Cantidad minima de lineas telefonicas disponibles y habilitadas que tendrd un Permisionario para la
provision del servicio de Internet a usuarios que utilicen accesos conmutados (dial — up), con el

objeto o fin de evitar congestion.

5.1.2 Indicador:

K +H. ..
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5.1.3 Metodologia de medicion:
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Tamafio de la muestra: Son todos los usuarios que realicen acceso por medio de conexiones

conmutadas, con base en el reporte correspondiente.

Area de aplicacion: Es el 4rea de operacion autorizada al Permisionario.

Variables gue conforman el indice:

n.= namero minimo de lineas telefonicas que dispone el Permisionario para conexion conmutada en
el afio n.

N = namero promedio de usuarios mensuales que acceden al servicio por medio de conexién
conmutada, sin hacer uso de medios de prepago o tarjetas prepago, en el afio (n-1).

nprep = numero promedio de usuarios que acceden al servicio por medio de conexiéon conmutada
utilizando medios de prepago o tarjetas prepago activas por afio (n-1).

n = afio de aplicacidon del indicador de calidad.

Frecuencia de estimacion del parametro: Anual, con base de los reportes correspondientes al total del

universo censado del Permisionario.

Emision de Reportes: Trimestral, con desglose mensual.

5.1.4 Observaciones:

Para nuevos Permisionarios, se establece un periodo de seis meses a partir de la suscripcion del

contrato con la SENATEL, para proporcionar su primer reporte.

Para nuevos Permisionarios se establece el valor inicial del indicador en funcién de la proyeccion de
usuarios para el primer afio de operacién, reportada en la solicitud de otorgamiento del titulo
habilitante.

5.2 Indice de congestion (Ic)

5.2.1 Definicién:

Relacion porcentual entre el tiempo de congestion total correspondiente al Permisionario y el total de

horas de servicio al mes.
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5.2.2 Indicador:

|

E=[28}+100207
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b

5.2.3 Metodologia de medicion:

Tamafio de la muestra: El periodo de medicion del mes calendario; tiempos de congestion

individuales registrados en el centro de gestion de servicio del Permisionario.

Area de aplicacion: Es el &rea de operacion autorizada al Permisionario.

Variables gue conforman el indice:

Ic = indice de congestion.
Tc = Tiempo total de congestion en un mes calendario, expresado en horas.
Tm = Mes expresado en horas (24 horas por el nimero de dias del mes en evaluacion).

Frecuencia de estimacion del pardmetro: Mensual, con base del reporte correspondiente.

Emisién de Reportes: Trimestrales, para los periodos establecidos en el Articulo 5.

5.2.4 Observaciones:

Se estima como nivel maximo de tiempo de congestion aproximadamente de cinco horas en un mes

de treinta dias (correspondiente a Ic = 0.7).

5.3 Utilizacion total de ancho de banda disponible

5.3.1 Definicién:

Relacion porcentual entre el ancho de banda efectivamente utilizado por el total de sus usuarios y el
ancho de banda total disponible por el Permisionario (ancho de banda disponible del Permisionario

hacia Internet), en un mes.

5.3.2 Indicador:

1 af
Uab =| 222 | =100 < 90%

| ABdis |

5.3.3 Metodologia de medicién:
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Tamario de la muestra: Aplica al ancho de banda total consumido por los accesos de los usuarios

hacia el Permisionario.

Area de aplicacion: Es el 4rea de operacion autorizada al Permisionario.

Variables gue conforman el indice:

Uab = Porcentaje de utilizacion del ancho de banda disponible para acceso a Internet.

ABef = Ancho de banda efectivamente utilizado por la totalidad de los usuarios (Mbps), en cualquier

instante de tiempo.
ABdis = Ancho de banda disponible por el Permisionario para acceso a Internet (Mbps).

Frecuencia de estimacion del pardmetro: Mensual.

Emisién de Reportes: Trimestrales, para los periodos establecidos.

5.3.4 Observaciones:

El Permisionario publicard permanentemente en su sitio Web un grafico de la capacidad total
utilizada efectivamente por el total de los usuarios durante el mes calendario anterior a la publicacion.
Este grafico debe registrar los datos de uso de capacidad de ancho de banda en el periodo de
medicidn. Se presentara en el eje de las ordenadas el porcentaje de utilizacién de la capacidad. En el

eje de las abscisas, se presentara una escala de tiempo por dia.

El nivel de utilizacién del ancho de banda efectivo se considera susceptible de congestién o con
disminucién del nivel de calidad entregado a los usuatrios cuando el valor de éste parimetro sea

igual o superior al noventa por ciento (90%).

5.4 Indice de quejas de usuarios atribuibles al Permisionario

5.4.1 Definicion:

Relacidon porcentual de quejas atribuibles al Permisionario, reportadas por sus usuarios y solucionadas
por el Permisionario del total de quejas atribuibles al Permisionario reportadas por los usuarios,

registradas en un mes calendario, excepto por fuerza mayor comprobada por el Permisionario.

Para fines de aplicacion del presente indicador, se considera:
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a) Un plazo méximo de cuatro (4) horas para la solucién de quejas de caracter técnico desde su

ocurrencia o interrupcion, relacionadas directamente con el servicio; y

b) Un plazo méaximo de setenta y dos (72) horas para la solucion de quejas de caracter administrativo

y de facturacion.
5.4.2 Indicador:

|: -'\""-'ﬂ'. = R
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5.4.3 Metodologia de medicion:

Tamafio de la muestra: Todas las quejas recibidas mensualmente por el Permisionario en el centro de

atencion a los usuarios.

Area de aplicacion: Area de cobertura autorizada al Permisionario.

Variables gue conforman el indice:

lu = Indice de quejas de usuarios.

Ng = NUmero de quejas presentadas por los usuarios en el periodo de tiempo de un mes calendario,
atribuibles al Permisionario y solucionadas por él, en el plazo establecido en el segundo parrafo del

numeral 5.4.1.

Nu = Numero de quejas reportadas en un mes calendario por los usuarios y atribuibles al

Permisionario.

Frecuencia de estimacion del pardametro: Mensual, con base de los reportes correspondientes.

Emisién de Reportes: Trimestrales, para los periodos establecidos.

5.4.4 Observaciones:

Los reportes se obtendran de los centros de gestién y atencién a los usuarios.

El Permisionario tiene la obligacion de receptar toda y cada una de las quejas de los usuarios de

forma precisa y detallada.
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CAPITULO IV

DE LAS MEDICIONES Y REPORTES

Avrticulo 6. De la informacién de los reportes

El Permisionario tiene la obligacion de remitir a la Superintendencia de Telecomunicaciones

trimestralmente los valores de los indicadores de calidad estimados mensualmente.

Por trimestre se entiende los periodos: 1 de enero a 31 de marzo, 1 de abril a 30 de junio, 1 de julio a

30 de septiembre, 1 de octubre a 31 de diciembre.

El Permisionario tendra un término maximo de diez (10) dias calendario después de la finalizacion de
cada trimestre para la entrega de la informacion a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y a

la Superintendencia de Telecomunicaciones.

El Permisionario conservara la informacion que utilizo para el calculo de los indicadores, por un
periodo de al menos seis (6) meses posteriores a partir de la fecha en la cual se entregaron los

reportes.

La SUPTEL podra realizar las mediciones que considere pertinentes con el fin de controlar y verificar

el cumplimiento de la presente Norma sin que exista notificacion previa al Permisionario.

Acrticulo 7. Reportes

El Permisionario enviara trimestralmente a la Superintendencia de Telecomunicaciones el reporte de

prestacion de servicio de acuerdo con el formulario que para el efecto sera dictado por la SENATEL.

La SENATEL podra modificar el formulario cuando lo considere pertinente; todo cambio de formato
serd comunicado a la Superintendencia de Telecomunicaciones y al CONATEL, publicado en los

sitios Web de dichas instituciones y sera de cumplimiento inmediato por parte del Permisionario.
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Los Permisionario y la Superintendencia de Telecomunicaciones publicaran en sus sitios Web,
trimestralmente, las estadisticas referentes a los indicadores de calidad, con base en lo establecido en

la presente Norma.

CAPITULO V

DE LA INTERRUPCION Y RESTITUCION DEL SERVICIO

Articulo 8. De la interrupcion y restitucion del Servicio

El Permisionario tiene la obligacién de informar a todos sus usuarios, por lo menos con cuarenta y
ocho (48) horas de anticipacion, de cualquier interrupcion planificada en la prestacion del Servicio de
Valor Agregado de Internet. Cuando la interrupcion del servicio no pudiere ser previsible, por causa
de fuerza mayor, el Permisionario tiene la obligacion de reanudar el servicio en el menor tiempo

posible.

En caso de interrupcion del servicio por causas imputables al Permisionario, cada usuario tiene

derecho al reembolso correspondiente conforme la legislacion aplicable.

El Permisionario que sufriere pérdidas econdmicas por deficiencias técnicas u otras causas que le
sean atribuibles, asumird en su totalidad dichas pérdidas y por ningin concepto podré trasladar a los

usuarios los valores originados por las mismas.

En caso de interrupcion del servicio por causas imputables al servicio final de telecomunicaciones o
al servicio portador de telecomunicaciones, el Permisionario tiene derecho de repeticién conforme la

legislacién aplicable.

CAPITULO VII

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA. La aplicacion de ésta Norma para todos los Permisionarios que se encuentren operando

a la fecha de vigencia seré a partir de cuarenta y cinco (45) dias de su aprobacion.
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SEGUNDA. Para quienes solicitaren un permiso para la prestacion de Servicios de Valor Agregado
de Internet, el periodo de medicion se iniciara el primer dia del siguiente semestre de medicion luego

de su entrada en operacion, una vez otorgado el titulo habilitante.

TERCERA. La SENATEL publicara en la pagina Web institucional los formularios establecidos en

el Articulo 7 de la presente Norma.

La presente Norma es de ejecucion inmediata y entrard en vigencia a partir de la presente fecha, sin

perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.

Dado en Quito el 14 de septiembre de 2006.

Dr. Juan Carlos Solines Moreno

PRESIDENTE DEL CONATEL

AB. ANA MARIA HIDALGO CONCHA
SECRETARIA DEL CONATEL
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ANEXO

INFORMACION QUE SE PUBLICARA EN EL SITIO WEB DEL PERMISIONARIO

La informacion minima que el Permisionario tiene que publicar en su sitio Web es:

a) Enlace o vinculo de descarga a la aplicacion establecida en el articulo 4 literal h) de la presente
Norma. Adicionalmente, debera contener una explicacién de como interpretar la informacion del
software de medicion en términos adecuadamente entendibles para personas que no tengan
conocimientos técnicos.

b) Resultado de la medicion de todos y cada uno de los indicadores.

¢) Un enlace o vinculo a los sitios Web del CONATEL y SUPTEL.

d) Un documento descargable con el contenido de la presente Norma y del Reglamento del Servicio

de Valor Agregado.
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