@ MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES

EL MinistrO

RESOLUCION No. 165 /2012

POR CUANTO: El Acuerdo No. 3736 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, de
fecha 18 de julio del 2000, en su numeral Séptimo, Apartado Segundo, dispone que el
Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones es el organismo encargado de
establecer, regular y controlar las normas técnicas y operacionales de todas las redes
informéticas y sistemas de comunicaciones en general, nacionales e internacionales que
funcionan en el pais.

POR CUANTO: La Resolucion Ministerial No. 145 del 20 de junio de 2008, del Ministro
de Informética y las Comunicaciones establece los Indicadores de Calidad de los
Servicios de Datos, con sus valores asociados que tienen que ser garantizados por los
proveedores de servicios publicos de acceso a Internet, los que resultan necesario
actualizar adecuandolos al desarrollo de los nuevos servicios que estos proveedores
prestan a los usuarios finales.

POR TANTO: En el ejercicio de la facultad conferida por el numeral Cuarto Apartado
Tercero del Acuerdo No. 2817 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, de fecha
25 de noviembre de 1994;

RESUELVO:

PRIMEROQO: Aprobar los Indicadores de Calidad, sus métricas y valores asociados de los
Servicios de Datos, en lo adelante Indicadores de Calidad, que se detallan en los Anexos
No. 1; 2; 3y 4 que forman parte integrante de esta Resolucion.

SEGUNDO: A los efectos de la presente Resolucién, se adoptan los términos y
definiciones siguientes:

Calidad de servicio percibida. Nivel de la calidad de servicio en que se especifican los
parametros de cada servicio que el usuario percibe y puede comprobar y que
determinan su mayor o menor satisfaccion con el servicio percibido, por ejemplo: éxito
de la conexién y disponibilidad del servicio, calidad del audio o el video o la velocidad de
transferencia de ficheros.

Prestaciones funcionales de red. Nivel de la calidad de servicio que se corresponde
con especificaciones técnicas de red cuyo cumplimiento implica que la calidad de
servicio percibida es la adecuada. Incluye los parametros técnicos de red de primer
nivel, por ejemplo, pérdidas de paquetes o retardo de extremo a extremo, que son
comprobados, reportados en un formato comparable y publicados por los proveedores
de forma que sean entendibles por los usuarios (los parametros técnicos de red de
segundo nivel son gestionados internamente por los proveedores a nivel de soporte del
transporte y encaminamiento).

Prestaciones no funcionales de red. Nivel de la calidad de servicio que incluye los
parametros que definen los aspectos de provision, gestion y mantenimiento del servicio
gue basicamente reflejan el nivel de gestion que el usuario percibe en su relacion con
el proveedor, como por ejemplo, tiempo de demora en atencion a las quejas o precision
y correccion en la facturacion.

Métricas. Definicion de parametros, métodos de medicién y muestreo y métodos de
agregacion de medidas. En particular, para cada uno de los niveles especificados
anteriormente, definen, para cada uno de ellos, los valores, umbrales y procedimientos
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Clase de calidad de servicio. Clasificacion de la calidad del servicio de red que tiene
por objetivo establecer las bases de los acuerdos entre los usuarios finales y los
proveedores de servicio de red, y entre los proveedores de servicio. Se clasifican
desde la clase 0 hasta la 5, aunque esta Ultima no se especifica.

TERCERO: La informacién complementaria que, como minimo, suministra el proveedor
en sus contratos a sus usuarios sobre la facturacion, uso y trafico de los enlaces
contratados de los servicios brindados de transmision de datos se encuentra en el Anexo
No. 4 formando parte integrante de la presente Resolucion.

CUARTO: La presente actualizacion de los Indicadores de Calidad debe ser
implementada en los contratos y los servicios que presta el proveedor, como maximo,
dentro de los ciento ochenta (180) dias posteriores a su publicacion en la Gaceta Oficial
de la Republica de Cuba, tomando en cuenta para ello los valores expuestos,
considerados como norma u otros valores que impliquen una mayor calidad en los
servicios prestados.

QUINTO: EIl proveedor informara anualmente a la Agencia de Control y Supervision del
Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones, los valores estadisticos promedio de
los indicadores establecidos por la presente, antes de finalizar el mes de marzo,
correspondiendo el cierre de la informacion al 31 de diciembre de cada afo.

SEXTO: Los proveedores presentan a la Direccion de Regulaciones y Normas del
ministerio, en el plazo referido en el apartado Cuarto, los procedimientos para la
medicion de los valores asignados en la presente actualizacion de los Indicadores de
Calidad, a los fines de su conciliacion.

SEPTIMO: La Agencia de Control y Supervision del Ministerio de la Informatica y las
Comunicaciones, es la encargada de receptar, organizar y preservar la informacion
relacionada con los valores estadisticos anuales de los Indicadores de Calidad
establecidos por los apartados Tercero y Cuarto, emitiendo un informe analitico a la
Direccidén del Ministerio de la Informatica y Comunicaciones, con los resultados de estas
y otras acciones de control y supervision.

OCTAVO: Encargar a la Direccion de Regulaciones y Normas de este Ministerio para
gue realice las propuestas de modificacién sobre la actualizacion de los Indicadores de
Calidad que se establecen por la presente Resolucion, tomando en cuenta el desarrollo
de los nuevos servicios que sean ofertados.

NOVENO: Derogar la Resolucion Ministerial No. 145 de fecha 20 de junio de 2008 y
cualquier norma de igual o inferior jerarquia que se oponga a lo que por la presente se
dispone.

NOTIFIQUESE al Presidente Ejecutivo de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba
S.A., ETECSA, a la Directora de la Empresa Tecnologias de la Informacién y Servicios
Telematicos, CITMATEL, perteneciente al Ministerio de Ciencias, Tecnologia y Medio
Ambiente, al Director General de la Agencia de Control y Supervision y al Director de la
Direcciobn de Regulaciones y Normas, ambos del Ministerio de la Informética y las
Comunicaciones.

ARCHIVESE el original en la Direccion Juridica del Ministerio de la Informatica y las
Comunicaciones.

PUBLIQUESE en la Gaceta Oficial de la Republica de Cuba.
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Dada en La Habana, a los dias 16 del mes de octubre de 2012.

Maimir Mesa Ramos
Ministro

LIC. DAYAMI MARTINEZ PEREZ, ESPECIALISTA SUPERIOR DE LA DIRECCION
JURIDICA DEL MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES.
CERTIFICO: Que la presente Resolucion es copia fiel y exacta del original que obra en
los archivos de esta Direccion.

La Habana, 16 de octubre de 2012.
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ANEXO No. 1 - RESOLUCION No. 165 /2012

INDICADORES DE CALIDAD SERVICIOS DE DATOS. PRESTACIONES NO
FUNCIONALES

Los Indicadores de Calidad prestados por los proveedores de Servicios Publicos de Acceso a
Internet, relacionados con las prestaciones no funcionales, se exponen a continuacion en la
tabla No. 1.

Tabla No. 1 Prestaciones no funcionales.

No. Métricas
Indicador de calidad Valor UM
1.1 Plazos para el inicio o activacion de la provision de los servicios
1.1a) | Servicios Dedicados 30 dias
1.1 b) Servicios Conmutados
e Sin configuracion en el usuario Inmediato
e Con configuracion en el usuario 7 dias
1.1c) | Servicios de Hospedaje de Sitios 7 dias
1.2 Plazo de resolucion de incidencias de 60 horas
los servicios dedicados (tiempo de
reparacion)
1.3 Numero de reclamaciones de por 20 -
cada 1,000 usuarios
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INFORMACION ADICIONAL

1.1 Plazos para el inicio o activacion de la provision de los servicios.

a) Para Servicios Dedicados:
Una vez recibida la solicitud por escrito del usuario, el proveedor dispondra del
tiempo establecido en la tabla No. 1 para proveer el servicio dedicado, previa
confirmacion de la aceptacion por este ultimo al solicitante.

b) Servicios Conmutados:
Después de recibida la solicitud y confirmada esta, el proveedor proveera el servicio
en el plazo establecido en la tabla No. 1. Para el caso que el servicio tenga que ser
configurado en el sitio, ello se refiere al domicilio del usuario.

c) Servicios de Hospedaje de Sitios:
Recibida la solicitud y confirmada la misma, el proveedor proveera el servicio en el
plazo establecido en la tabla No. 1, con posterioridad a la entrega de la informacién
(disco compacto) por parte del usuario.

En cada uno de los tres servicios anteriores, si la solicitud es denegada por
dificultades técnico-econémicas, lo cual se notifica al solicitante, el proveedor la
toma en cuenta como demanda insatisfecha y trabaja para crear las condiciones
técnicas necesarias, con el objetivo de ofrecer este tipo de servicio. Una vez que
estas condiciones sean creadas se le confirma la aceptacion de la solicitud al
usuario.

En el caso de que el proveedor no proporcionara los servicios antes relacionados, dentro
de la fecha prevista de puesta a disposicién de los mismos y no pudiera demostrar que la
causa del retraso no le es imputable, el usuario tiene derecho a exigir una compensacion
por retraso en la entrega, tal y como se detalla en la tabla siguiente:

Tabla No. 1.1 Compensacion como descuento de la cuota de Instalacién.

Retraso (en dias|Descuento de la cuota
laborables) mensual (%)

Delab 5

De 6 a 10 10

Masdel1l 20
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1.2 Plazo de resolucién de incidencias de los servicios dedicados:

El tiempo maximo de reparacion de las averias que afectan los servicios dedicados
del usuario (véase la tabla No. 2) no incluye los tiempos de inactividad planificados por el
proveedor, debidos al mantenimiento programado, informado con antelacién por el
operador. En caso de incumplimiento de lo expuesto, en la tabla No. 2, se realizaran
descuentos en la cuota mensual segun la siguiente tabla:

Tabla No. 1.2 Compensacion como descuento de la cuota mensual de
servicio afectado.

Tiempo de reparacion por encima|Descuento de la cuota mensual
de lo que debe garantizar el{(%)
proveedor (horas)

De05al 25
Delal.b 5
Mas de 1.5y hasta 72 7
Mas de 72 La compensacion sera de acuerdo a la

cantidad de dias sin servicio.

1.3 Nimero de reclamaciones por cada 1,000 usuarios:

El nimero de reclamaciones anuales sobre la facturacion, dividido por el niamero de
facturas de los usuarios, multiplicado por mil.
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ANEXO No. 2 - RESOLUCION No. 165 /2012

INDICADORES DE CALIDAD SERVICIOS DE DATOS. CALIDAD DE SERVICIO
PERCIBIDA

Los Indicadores de Calidad prestados por los proveedores de Servicios Publicos de Acceso a
Internet, relacionados con la calidad de servicio percibida, se exponen a continuacion en la
tabla No. 2.

Tabla No. 2 Calidad de servicio percibida.

No. Métricas
Indicador de calidad Valor UM
2.1 Disponibilidad del Servicio de Alojamiento 99.5 %
(Coubicado) de Servidores
2.2 Disponibilidad del Servicio Dedicado 95 %
2.3 Disponibilidad de los Servidores y Servicios 99.5 %
2.4 Anchura de Banda 100 %
PRECISIONES

La garantia de la calidad percibida de los servicios de datos que oferta el proveedor se
asegura por tipo de servicio:

2.1 Disponibilidad del Servicio de Alojamiento de Servidores:

La garantia de disponibilidad del servicio de alojamiento de servidores tiene en cuenta la
provisién entre otros de la alimentacién eléctrica, climatizacién, seguridad légica y
fisica, red e iluminacion (véase la tabla No. 2). En caso de incumplimiento se realizaran
descuentos en la cuota mensual segun la siguiente tabla No. 2.1.
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Tabla No. 2.1 Compensacion del tiempo de indisponibilidad, como
descuento de la cuota mensual del servicio afectado.

Indisponibilidad del|{Descuento de la cuota mensual (%)
servicio en el mes (h)

De3 a5 2.5
De5a7 5
Mas de 7 y hasta 72 7
Mas de 72 Sera de acuerdo a la cantidad de dias sin servicio.

Esta garantia no cubre las interrupciones siguientes:

(a) Circuitos o equipos propiedad del usuario, o en el caso en que, siendo
aquellos propiedad de ETECSA, se haya plasmado contractualmente su
gestion y seguridad por parte del usuario.

(b) Fallos en el hardware del equipo del usuario.

(c) Actos negligentes o indebidos del usuario.

(d) Causas de fuerza mayor.

(e) Otras causas que sin constituir fuerza mayor no son imputables al proveedor.

2.2. Disponibilidad del Servicio Dedicado:

El proveedor debe garantizar la disponibilidad mensual de los servicios de datos e
Internet (véase la tabla No. 2). En caso de incumplimiento se realizaran descuentos en
la cuota mensual segun la siguiente tabla No. 2.2:

Tabla No. 2.2 Compensacién del tiempo de indisponibilidad, como
descuento de la cuota mensual del servicio afectado.

Indisponibilidad del servicio|Descuento de la cuota mensual (%)

(horas)

De 3 a5 2.5%

De5a7 5%

Mas de 7 y hasta 72 7%

Mas de 72 Sera de acuerdo a la cantidad de dias sin
servicio.

Esta garantia no cubre las interrupciones siguientes:

(@) Circuitos o equipos propiedad del usuario, o en el caso en que, siendo aquellos

propiedad de ETECSA, se haya plasmado contractualmente su gestion y seguridad
por parte del usuario.

(b) Fallos en el hardware del equipo del usuario.
(c) Actos indebidos u omisiones del usuario.
(d) Causas de fuerza mayor.

(e) Otras causas que sin constituir fuerza mayor no son imputables al proveedor.
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2.3. Disponibilidad de los Servidores y Servicios:

El proveedor debe garantizar la disponibilidad de sus servidores y servicios (véase la
tabla No. 2) lo que incluye la garantia de funcionamiento de los elementos, tanto de
hardware como de software, (servidores DNS, E-mail, bases de datos, copias de
seguridad u otros que correspondan), que componen el servicio. Los mantenimientos
programados no se incluyen en los calculos de disponibilidad. En caso de
incumplimiento se realizardn descuentos en la cuota mensual segun la siguiente tabla
No. 2.3:

Tabla No. 2.3 Compensacion del tiempo de indisponibilidad, como
descuento de la cuota mensual del servicio afectado.

Descuento de la cuota

Indisponibilidad  del servicio (h) | - -, (%)

De3ab 5
De5a7 7
Mayor de 7 30

Esta garantia no cubre las interrupciones siguientes:

(@) Circuitos o equipos propiedad del usuario, 0 en el caso en que, siendo aquellos
propiedad de ETECSA, se haya plasmado contractualmente su gestion y seguridad
por parte del usuario.

(b) Fallos en el hardware del equipo del usuario,

(c) Actos indebidos u omisiones del usuario.

() Causas de fuerza mayor.

(g) Oftras causas que sin constituir fuerza mayor no son imputables al proveedor.

2.4. Anchurade Banda:

El proveedor debe garantizar la anchura de banda (de acuerdo con los valores de la tabla
No. 2) contratada por el usuario para los servicios de Internet hasta el NAP (Punto de
Acceso a la Red). Su incumplimiento y comprobacion por el usuario puede dar lugar a una
reclamacion cuyo reporte debera de efectuarse en el momento de ocurrencia de la
incidencia y de comprobarse por los especialistas del proveedor, ello dara lugar a una
indemnizacion del 5% de la cuota mensual del servicio.
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ANEXO No. 3- RESOLUCION No. 165 /2012

INDICADORES DE CALIDAD _SERVICIOS DE DATOS. PRESTACIONES
FUNCIONALES DE RED

Los Indicadores de Calidad prestados por los proveedores de Servicios Publicos de Acceso a
Internet, relacionados con las prestaciones funcionales de red por tipo de servicio se
exponen a continuacion en la tabla No. 3.

Tabla No. 3 Prestaciones funcionales de red por tipo de servicio.

No. Métricas
Indicador de calidad Valor UM
3.1 Clase de servicios 0 (video conferencia IP;

videotelefonia; difusion de video o por
demanda, de alta definicion)

3.1.1 Retardo de transferencia de paquetes IP | 100 ms
(IPTD)

Variacion del IPTD
3.1.2 | (IPDV) 50 ms

3.1.3 |Tasa de pérdidas de paquetes IP 1x1073
(IPLR)

Tasa de errores de paquetes IP
3.14 | (IPER) 1x10™

3.2 Clase de servicios 1(Voz IP, ADSL, GPRS )

3.2.1 Retardo de transferencia de paquetes IP | 400 ms
(IPTD)
Variacion del IPTD
3.22 | (IPDV) 50 ms
3.2.3 Tasa de pérdidas de paguetes IP 1x1073
(IPLR)
Tasa de errores de paquetes IP
3.24 | (IPER) 1x10™
No. Métricas
Indicador de calidad Valor UM
3.3 Clase de servicios 2 (sefializacion, juegos)
3.3.1 Retardo de transferencia de paquetes IP | 100 ms
(IPTD)
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3.3.2 |Tasa de pérdidas de paquetes IP|1x107

(IPLR)
1x10™

Tasa de errores de paquetes IP

3.3.3 | (IPER)

3.4 Clase de servicios 3 (datos transaccionales
interactivos, navegacion, ciber-charla)

3.4.1 Retardo de transferencia de paquetes IP | 400 ms
(IPTD)
Tasa de pérdidas de paquetes IP

3.4.2 | (IPLR) 1x107°

343 |Tasa de errores de paquetes IP 1x10™
(IPER)

3.5 Clase de servicios 4 (transacciones cortas,
datos en grandes cantidades, correo, P2P)

3.5.1 Retardo de transferencia de paquetes IP |1 S
(IPTD)
Tasa de pérdidas de paquetes IP

352 | (IPLR) 1x107®

3.5.3 Tasa de errores de paquetes IP 1x10™
(IPER)

PRECISIONES

Las prestaciones funcionales de red de datos que oferta el proveedor se asegura por el
tipo de servicio en correspondencia con la clase en que clasifique. En caso de
incumplimiento se realizaran descuentos en la cuota mensual segun la siguiente tabla No.

3.1

Tabla No. 3.1 Compensacién como descuento de la cuota mensual del
servicio por afectacion del indicador.

Clase de servicios
, - indice . .
Tipo de servicio AFECTACION COMPENSACION
0 Incumplimiento de
video conferencia IP;|IPTD, |cualquiera de Ilos D,escuento de twes
) . . o dias en los gastos
videotelefonia;  difusion de|IPDV |indicadores durante el
. mensuales del
video o por demanda, de alta|IPLR mes SEIVICIo
definicion IPER
1
Voz IP, ADSL, GPRS IPTD,
IPDV |ldem I[dem
IPLR
IPER
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2
TP IPTD,

sefializacion, juegos IPDV o
IPLR |ldem
IPER

3

datos transaccionales||PTD

interactivos, navegacion,||PLR

ciber - charla PER |'dem Idem

4

transacciones cortas, datos en|jpTp  |/d€M ldem

grandes cantidades, correo,||PLR

P2P IPER

Por reporte reiterado se entiende la apertura de mas de tres reportes por la misma
causa dentro del mes.

Los mantenimientos programados no se incluyen en los calculos de disponibilidad.

Los incumplimientos y su comprobacion por el usuario pueden permitir una reclamacion
cuyo reporte debera de efectuarse en el momento de ocurrencia de la incidencia y de
comprobarse por los especialistas del proveedor, dara lugar a la indemnizacion prevista en
la tabla No. 2.1.

Esta garantia no cubre las afectaciones provocadas por las siguientes causas:

(@) Circuitos o equipos propiedad del cliente.

(b) Fallos en el hardware o software del equipo del cliente.

(c) Actos negligentes o indebidos del cliente.

(d) Causas de fuerza mayor.

(e) Otras causas que sin constituir fuerza mayor no son imputables al proveedor.
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ANEXO No. 4 - RESOLUCION No. 165 /2012

INDICADORES DE CALIDAD SERVICIOS DE DATOS

INFORMACION A SUMINISTRAR AL USUARIO

El proveedor implementa un sistema que brinda una informacién a sus usuarios sobre la
facturacion, el uso y/o trafico de los servicios contratados de transmision de datos.

A continuacién se desglosa la informacion segun el tipo de servicio contratado.

Facturacion: Tanto para los enlaces conmutados como para los enlaces digitales
dedicados, el usuario tiene siempre la opciébn de poder chequear su facturacion,
accediendo directamente a la facturacion del mes en curso, la cual estara disponible
como maximo siete (7) dias habiles después de comenzado el mes en la pagina de
los datos de facturacion del proveedor. Ademas de acceder al historico de sus
facturaciones anteriores, desde el mes anterior y hasta seis (6) meses atras. Los
nuevos usuarios deben tener informacion de facturacion disponible a partir del mes
siguiente al inicio de su servicio.

a) Enlaces conmutados:

El usuario conoce y verifica en linea el estado actual de utilizacion del servicio
contratado y en virtud de ello realiza un uso racional de sus recursos. También debe
poder detectar si su cuenta esta siendo utilizada por otras personas sin su debida
autorizacion. Puede también verificar cual fue su contabilidad en el mes anterior.

b) Enlaces digitales dedicados:

El usuario tiene acceso a estadisticas de mediciones de trafico, diaria (promedio de 5
minutos), semanal (promedio de 30 minutos), mensual (promedio de 2 horas) y anual
(promedio de un dia).

Estos servicios tanto en el caso de los enlaces conmutados, como en el de los enlaces
digitales dedicados, deben ser brindados por el proveedor de forma gratuita para el
usuario y consultados por los mismos en linea.

c) Puertos conmutados sobre la Plataforma Publica de Acceso
Conmutado (PAP): A solicitud del usuario, éste puede recibir la siguiente
informacion:

1. Cantidad de puertos utilizados (Diario, Semanal y Mensual).
2. Fechay hora en que los usuarios establecen la conexion.
3. Intentos fallidos de conexion por indisponibilidad de puertos.

d) Hospedaje virtual: ElI wusuario dispone de Ila siguiente informacion
estadistica en linea (Dia/Mes/Afo):

indice de Accesos (nimero de accesos / cantidad de usuarios).
NUmeros IP con mayor acceso.

ACCesos por meses.

Hora con mayor actividad del sitio.

Dias de la semana con mayor acceso.

Modulos con mayor acceso.

ok~ wNE
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