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INFORME DE OPOSICIONES Y COADYUVANCIAS

Proponente: Superintendencia de Telecomunicaciones

Asunto: Propuesta de Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios

Fecha de la audiencia: 20 de setiembre de 2016.

Hora de la audiencia: 17:15 horas.

Lugares de la audiencia: De forma presencial en el Auditorio de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazu, Oficentro
Multipark, edificio Turrubares, y por medio de sistema de videoconferencia en los
Tribunales de Justicia de los centros de: Limon, Heredia, Ciudad Quesada, Liberia,
Puntarenas, Pérez Zeled6n y Cartago.

Expediente: GCO-NRE-REG-01209-2016

De acuerdo con lo establecido en la Ley 7593, articulo 36, y en el Decreto 297 32-
MP, articulos 50 a 56, se recibieron y admitieron las siguientes posiciones:

1. Oposicién: Millicom Cable Costa Rica, Sociedad An6nima, cédula de
persona juridica nimero 3-101-577518, representada por el sefior Norman
Chaves Boza, cédula de identidad nimero 3-0271-0036, en su condicion de
Apoderado Generalisimo.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios del 82 al 89) .
Notificaciones: Al correo electrénico: notificaciones@tigo.co.cr

2. Oposicién: Claro CR Telecomunicaciones Sociedad Anénima, cédula de
persona juridica numero 3-101-460479, representada por el sefior Edgar del
Valle Monge, cédula de identidad nimero 1-0790-0702, en su condicion de
Apoderado Generalisimo sin limite de suma.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios del 90 al 96).
Notificaciones: Al correo electrénico: notificaciones.judiciales@claro.cr
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3. Oposicioén: Instituto Costarricense de Electricidad, cédula de persona juridica
numero 4-000-042139, representada por el sefior Jose Luis Navarro Vargas,
cédula de identidad nimero 3-0230-0395, en su condicién de apoderado
general judicial y extrajudicial sin limite de suma.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios del 100 al 110 y 120 al 130).

Notificaciones: Al correo electrénico: notificaciones_drr@ice.go.cr , fax
numero 2003-0005.

4. Oposicion: Level Three Communications Costa Rica, SRL, cédula de
persona juridica nimero 3-102-370195, representada por la sefiora Sandra
Monroy Suarez, pasaporte colombiano N° CC52317215, en su condicion de
Apoderada Generalisima.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios 111 al 117).

Notificaciones: San José, Sabana Norte, Edificio Torre La Sabana, Piso
Siete, especificamente 300 metros al oeste del ICE, Avenida Las Américas.

5. Oposicion: Telefonica de Costa Rica TC, Sociedad Anénima, cédula de
persona juridica nimero 3-101-610198, representada por el sefior Mario
Salvador Torres Rubio, cédula de residencia numero 122200814907, en su
condicién de Secretario con facultades de Apoderado Generalisimo sin limite
de suma.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios 131 al 137, 164-169).
Notificaciones: Al correo electrénico: notificacioneslegal.cr@telefonica.com

6. Oposicion: Viceministerio de Telecomunicaciones del Ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Telecomunicaciones, representado por el sefior Edwin Estrada
Hernandez, cédula de identidad nimero 107760779, en su condicién de
Viceministro de Telecomunicaciones.

Observaciones: No hace uso de la palabra en la audiencia publica, presenta
escrito (folios 142 al 163).
Notificaciones: Al carreo electrénico: cynthia.morales@micit.go.cr

ccion General de Atencion al Usuario

Laura Arroyo Hernandez arta Monge Marin
Profesional 5 Directora General

C: Expediente SUTEL GCO-NRE-REG-01209-2016
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Proponente: Superintendencia de Telecomunicaciones
Asunto: Propuesta de Reglamento de Prestacién y Calidad|de Séﬂﬁ%“tﬁs “:;b"“ estado dh nsta trimita fovor
Fecha de la audiencia: 20 de setiembre de 2016. ez el 3t ML 8 SRSTON
Hora de [a audiencia: 17:15 horas.

Lugares de la audiencia: De forma presencial en el Auditorio de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazl, Oficentro Multipark, edificio Turrubares, y
por medio de sistema de videoconferencia en los Tribunales de Justicia de los centros de: Limon,
Heredia, Ciudad Quesada, Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledén y Cartago.

Expediente: GCO-NRE-REG-01209-2016

DESARROLLO DE LA AUDIENCIA
PUNTO N°1 APERTURA POR PARTE DEL DIRECTOR DE LA AUDIENCIA PUBLICA

Directora de audiencia:

Muy buenas tardes a todos y todas, mi nombre es Laura Arroyo Hernandez, soy funcionaria de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y en este acto me encuentro designada’ como
directora de la presente audiencia publica, la cual doy por abierta al ser las diecisiete horas con
veintidés minutos del dia martes 20 de setiembre del afio 2016. Estando reunidos en el auditorio de
la Autoridad Reguladora de los Servicios PuUblicos e interconectados por medio del sistema de
videoconferencia con los Tribunales de Justicia de los centros de Limdn, Heredia, Ciudad Quesada,
Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledon y Cartago.

El objeto de la presente audiencia ptiblica es conocer la propuesta de Reglamento de prestacion y
calidad de servicios, una propuesta de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la cual es
tramitada en el expediente GCO-NRE-REG-01209-2016.

La convocatoria de la presente audiencia publica fue realizada el dia 23 de agosto del presente aiio
en los diarios de circulacién nacional La Nacién y La Republica y el dia 25 de agosto del mismo afio
en el Alcance Digital 150 a La Gaceta nimero 163.

Primeramente, se les va a explicar cudles son los fines y los objetivos de una audiencia publica,
cémo se va desarrollar esta actividad y cémo los interesados pueden participar en ella. El primer
objetivo principal es escuchar las diferentes justificaciones técnicas, econémicas y financieras por
las cuales en este caso la Superintendencia de Telecomunicaciones esta planteando la propuesta,
el segundo objetivo principal es recibir por parte de los usuarios o cualquier otra persona con interés
legitimo segqn lo dispone el articulo 36 de la Ley 7593, sus manifestaciones, ya sea a favor o en
contra de dicha propuesta. En si lo que nos interesa son los argumentos o los motivos por los cuales
se toma una u otra postura. Todo esto implica que el dia de hoy no se va a resolver si se va a aprobar
o no la citada propuesta, lo que venimos hacer es a escuchar los diferentes puntos de vista para que
posteriormente la SUTEL pueda resolver de una mejor manera.

El desarrollo va a ser el siguiente; la primera parte es esta introduccién por parte de mi persona, la
segunda parte va a ser la apertura del periodo de inscripcion de las personas que estén interesadas
en hacer uso de la palabra, tercera parte va a ser la exposicién de la propuesta por parte de un
representante de la Superintendencia de Telecomunicaciones, la cuarta parte la exposicion de las
oposiciones y coadyuvancias de las personas que se hayan inscrito para dicho efecto y con eso
cerramos la audiencia publica.
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Con respecto a los requisitos que se les va a solicitar a las personas que desean participar van a ser
los siguientes; si es a titulo personal Ginicamente deben presentar su cédula de identidad la cual debe
estar vigente y si fueran a actuar en representacion de alguna organizacion o persona juridica, deben
acreditar la condicion en la que acttan, indicando en qué condicién exactamente y ademas deben
de presentar la certificacién de personeria juridica, la cual también debe estar vigente, donde haga
constar que efectivamente tienen la acreditacion para ello. Si dicha documentacion no la tuvieran a
disposicion en este momento, se les estaria dando un plazo maximo de tres dias habiles para que
presenten esta documentacion, en las oficinas de la ARESEP en Guachipelin de Escazl, Oficentro
Multipark, edificio Turrubares, pueden enviarla también al fax 2215-6002, o al correo electrénico
consejero@aresep.go.cr. Se debe indicar que va dirigida a este expediente. Se hace la advertencia
que, si no se presenta dentro del plazo de gracia otorgado, se debe rechazar de plano la posicion,
por cuanto no se acreditd la representacion.

A partir de este momento, al ser las diecisiete horas con veintiséis minutos, se va abrir un periodo
de 15 minutos para aquellos interesados, que no se hayan inscrito lo puedan hacer, pasados esos
15 minutos de cierra el periodo de inscripciones y no se admiten mas solicitudes de participacion. Si
quisieran presentar algtn tipo de documentacion igualmente lo pueden hacer, con cada uno de los
representantes de la Autoridad Reguladora, que estan en cada una de las sedes donde se esta
desarrollando esta audiencia pablica. Posteriormente, se iran llamando a las personas de Ia lista,
cuando se les vaya a ceder el uso de la palabra, es importante que se identifiquen, esto quiere decir
que digan su nombre completo, numero de cédula y un medio para recibir notificaciones. Se les
indica también que se les va a otorgar un plazo méximo de exposicién por participacién de 15
minutos.

Ahora vamos a pasar a la parte de la exposicion de la propuesta, por parte de la Superintendencia
de Telecomunicaciones, el sefior Glenn Fallas Fallas, director de la Direccién General de Calidad.

PUNTO N°2 EXPOSICION POR PARTE DEL DIRECTOR DE LA DIRECCION GENERAL DE
CALIDAD DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES, EL SENOR GLENN
FALLAS FALLAS, CEDULA DE IDENTIDAD NUMERO 111100448:

Glenn Fallas Fallas: Buenas tardes, vamos a hacer la presentacion del Reglamento de prestacion
y calidad de la propuesta reglamentaria que se esta viendo en este proceso.

Este proceso ha sido ya bastante desarrollado, la SUTEL a lo interno lleva mas o menos un poco
més de un afio de estar trabajando en esta propuesta y vamos a ver un poco sobre la estructura. La
propuesta de reglamento tendria primero unos aspectos generales que deseamos exponer.

Desde el 2012 se inicia la revisién por parte interna de la Direccién General de Calidad y ha ido
tomando diferentes hitos hasta que hoy tenemos, la propuesta reglamentaria que se presenta, la
cual incluye todo un proceso que se llevo de asesoria con un grupo consultor que nos ayudé a la
formulacion del reglamento que estarfamos viendo el dia de hoy.

Ademas, de que se realizaron sesiones de trabajo con los actores del sector para llegar hoy a este
proceso de audiencia que estamos llevando, los principios generales del Reglamento serian la
estandarizacion, se busca en todo momento que los nuevos parametros, los nuevos indicadores que
se estan promoviendo en esta propuesta, respondan a estandares mundiales, en este caso se utiliz6
con mucha referencia de la Unién Internacional de Telecomunicaciones y de la ETSI el Instituto de
Estandarizacion Europeo, con el fin de que los diferentes indicadores que se desarrollan tengan un
reflejo internacional en cuanto a las mejores practicas.
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Luego hay un aspecto que quizas es el primordial de esta propuesta reglamentaria, es el enfoque
hacia la perspectiva el usuario final, toda la documentacion alrededor de la percepcion de la calidad
del servicio, se enfoca en los parametros que son relevantes para el usuario, igualmente hemos
tratado de incursionar en el reglamento de Ia neutralidad tecnolégica de forma que los parametros
que estamos proponiendo sean posibles de medir, indistintamente de la tecnologia de la cual se trata
y todo eso pas6 también por un tamiz de factibilidad, que lo que busca es que hayan equipos en el
mercado que permitan hacer la recoleccion de los indicadores que estamos proponiendo y al final
una comparativa internacional, que es la que nos permite también verter en la propuesta
reglamentaria las mejores practicas.

Respecto a perspectiva del usuario, como lo deciamos la misma Unién Internacional de
Telecomunicaciones sefiala que todos los indicadores de calidad deben de ser medidos desde la
perspectiva del usuario final, es decir muy orientados a la percepcion que este tiene del servicio y
este reglamento en mucho se simplifica, para enfocarse principalmente en los indicadores que son
mas relevantes para los usuarios.

Adicionalmente, respecto a la neutralidad tecnolégica, como se sefialaba se hace el esfuerzo de que
los indicadores que se estan proponiendo se puedan medir indistintamente del medio de acceso, ya
sea un medio inalambrico de las diferentes tecnologias de prestacion de servicios fijos.

La factibilidad como les comentaba, igualmente se hizo un estudio internacional en el cual se verifica
que los indicadores que estamos proponiendo tengan un refiejo a nivel de industria en términos de
los equipos con los cuales puedan ser medidos de la mejor manera, asi mismo en el tema de
estandarizacién se hace muchisima referencia a la Unién Internacional de Telecomunicaciones y a
la ETSI como tal, que son las referencias que se utilizan y se trata de vertir la mayor parte de estas
normas en el contenido de la propuesta reglamentaria para que sean comparables también a nivel
internacional.

Respecto a la comparativa internacional, se vierte en esta propuesta reglamentaria también las
mejores practicas que han tenido diferentes entes reguladores con los cuales hicimos todo el estudio
para verificar que se incluyera en la propuesta las mejores practicas internacionales.

El nuevo reglamento tiene una estructura, bastante mas simplificada que el reglamento vigente y
estamos hablando de un total de dieciocho indicadores, de estos ocho son comunes, eso quiere
decir que son transversales a todos los servicios de telecomunicaciones que brindan los operadores
y proveedores, de acuerdo con la Ley General de Telecomunicaciones, luego existen cuatro
parametros para los servicios fijos de voz, tres parametros adicionales para los servicios méviles y
tres parametros para acceso a internet, todos ellos enfocados en la percepcion del usuario final.

Entre lo mas destacable del reglamento se encuentra el articulo 4, respecto a la aplicacion y
definicién de la calidad de servicio de forma consistente con las recomendaciones de la Unién
Internacional de Telecomunicaciones, los articulos de 20 ai 22 que hablan de todo el mecanismo de
compensaciones a los usuarios por interrupciones, que lo que hacen es desarrollar lo dispuesto en
el articulo 45 al respecto, el articulo 45 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Luego también una nueva incursién son las justas causas para rescindir el contrato por
interrupciones, que esta nueva propuesta reglamentaria establece condiciones en las cuales debido
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Entre lo mas destacable del reglamento se encuentra el articulo 4, respecto a la aplicacion y
definicién de la calidad de servicio de forma consistente con las recomendaciones de la Unién
Internacional de Telecomunicaciones, los articulos de 20 al 22 que hablan de todo el mecanismo de
compensaciones a los usuarios por interrupciones, que lo que hacen es desarrollar lo dispuesto en
el articulo 45 al respecto, el articulo 45 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Luego también una nueva incursién son las justas causas para rescindir el contrato por
interrupciones, que esta nueva propuesta reglamentaria establece condiciones en las cuales debido
a una degradacion o interrupcion en los servicios de telecomunicaciones, se faculta al usuario para
rescindir el contrato sin que le apliquen multas por retiro anticipado, luego la incorporacion de un
indicador sobre reclamaciones relacionados con los servicios prepago, es necesario considerar que
el mercado de telecomunicaciones actual tiene un mix de prepago y postpago de alrededor del 80/20
y este articulo lo que busca es darle la preponderancia necesaria a los servicios prepago que son
mayoritarios en el mercado actual.

Luego que las condiciones de cobertura son redefinidas de una forma tal que se permite flexibilidad
para medir cualquier tipo de tecnologia, entre ellas la flexibilidad necesaria para medir tecnologias
de tipo 4G LTE que no tiene el reglamento vigente y luego el articulo 46 que se basa en el desempefio
de los servicios de internet, ya sean fijos y méviles con base en la velocidad provisionada.

Estos serian los puntos mas destacables, luego tenemos un desarrollo de los indicadores de calidad
de servicio, como les deciamos el reglamento tiene, la propuesta reglamentaria tiene indicadores
comunes que son transversales a todos los servicios, indicadores del servicio de voz, que son
también designados como 1V, indicadores del servicio mévil IM, e indicadores del servicio de
transferencia de datos o acceso a internet que son ID. Cada uno son aplicable a las diferentes
tecnologias con las que se brindan estos servicios.

Los indicadores comunes; tendriamos el tiempo de entrega del servicio, esto es algo basico para
cualquier servicio de telecomunicaciones, el tiempo de reparacién de fallas que también se dispone
en la propuesta reglamentaria, la necesidad de la emision de una factura del servicio, las
reclamaciones sobre el contenido de las facturaciones y el que hablabamos ahora, la reclamaciones
sobre los saldos en las cuentas prepago, el tiempo de respuesta en los centros de atencion de
telegestion que han sido también un tema que hemos estado déandole continuidad en las
evaluaciones de calidad y en las evaluaciones de percepcién de la calidad del servicio, la
disponibilidad de la red asociada al cord de la red y la calidad del servicio percibida por el usuario,
que esto es, al igual que ya lo hemos venido haciendo por parte de la SUTEL, es todo el proceso de
encuestas de percepcién a los usuarios finales.

Para el servicio de voz tendriamos el porcentaje de llamadas no exitosas, esto cambia de forma
relativa al indicador actual que se llamaba completacién de llamadas, luego la calidad de voz es uno
de los indicadores mas preponderantes en esta normativa, siendo que ademas de la accesibilidad
que se mide a través del porcentaje de llamadas no exitosas, la calidad de voz seria el segundo
elemento mas importante del servicio, el tiempo de establecimiento de llamada, que también es un
parametro que se evalla en servicios de voz y el retardo de voz.

Para los servicios méviles aplican algunos de estos parametros, pero ademas se incluirian los
porcentajes de llamadas interrumpidas, esto es las llamadas, las famosas llamadas caidas, el area
de cobertura del servicio mévil que como deciamos se define para diferentes tecnologias y el tiempo
de entrega de mensajes de texto, que todavia es uno de los indicadores que se mantienen en esta
normativa.
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También, aqui se presenta un balance que debe cumplir cualquier regulacion, entre la transparencia
que seria el ejercicio por parte del Regulador de publicar todos los resultados de las evaluaciones y
permitirle a los usuarios que en un mercado en competencia puedan elegir cual es el operador que
mas les conviene, hasta el nivel ya mas rigido que seria el nivel sancionatorio, que es cuando el
Regulador tiene una intervencién completa y la idea de este reglamento es que se busque establecer
ese balance entre los dos extremos de la normativa para que permita en mucha manera darle
informacién a los usuarios finales, empoderarlos para que tengan conciencia de la calidad de los
servicios que puedan recibir de los diferentes operadores y también que le dejen las competencias
a la Superintendencia en caso de incumplimientos graves para el tema sancionatorio.

Eso es en general la exposicion de la propuesta reglamentaria que tenemos el dia de hoy.
Muchisimas gracias a todos por la atencién.

Director de audiencia: Muchas gracias.

PUNTO N°3 CIERRE DE LA AUDIENCIA PUBLICA:

Director de audiencia: Me informan en las diferentes sedes que no tenemos participacion, por lo
cual lo que procede es pasar a la etapa de conclusién de esta audiencia publica.

Antes debo indicarles que si no estuvieran de acuerdo con lo que llegara a resolver la
Superintendencia de Telecomunicaciones o sientan sus intereses lesionados, pueden hacer uso de
los recursos legales dispuestos en la Ley General de la Administracion Publica, sean estos el recurso
de revocatoria y apelacién, es potestativo utilizar uno o ambos recursos, estos deben de interponerse
ante el Organo que dicta el acto, dentro del término de tres dias habiles después de la notificacion
del acto, el primero es de conocimiento y resolucién del Organo que dicta el acto y el segundo el de
apelacién es de conocimiento y resolucién de la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos.

Se les agradece a todos su asistencia y participacion, doy por concluida esta audiencia publica al
ser las diecisiete horas con cuarenta minutos. ;

Muchas gracias a todos

Direccién General de Atengidn al Usuario

Laura Arroy andez
Profesional 5

C: Expediente: GCO-NRE-REG-01209-2016
LAH
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Shirley Duran Alpizar

De: Pabon Artieda, Byron Fabricio <byron.pabon®@level3.com>
Enviado el: miércoles, 28 de septiembre de 2016 9:49

Para: Consejero Usuario

CC: Monroy, Sandra

Asunto: RE: Audiencia Publica reglamento de Calldad e Servicios - Level 3
Datos adjuntos: Certificacion de personeria juridica LEVEL 3 CR.pdf

Estimada Shirley,

De acuerdo con su requerimiento, adjunto remito a certificacion de personerfa jurfdica actualizada, asi como a
continuacién detallo la informacién de contacto para notificaciones:

- Direccién: Edificio Torre de la Sabana, piso #7, Mataredonda, San José, 300 metros oeste del ICE en Avenida
de las Américas
- e-mail: sandra.monroy@level3.com y byron.pabon@level3.com

Agradezco de antemano por su atencién.

Saludos cordiales, e o 1 ‘
Byron Pabén A. ’é“{«ﬂﬁ sutel - . : g
Regulatory Affa_irs I_V - Regipnal _ . GESTI Qf‘é DOCUMENTAL

Level 3 Communications, Latin America

Urbanizacion Ifiaquito Alto NI \ @m Z@ @

Calle Juan Diaz N37-111

RS o o, s GESTION ¢ *°ﬁ€0ﬂé:%ﬁ@ﬁfﬁ’ ol

m: +593 994214359
e-mail: byron. pabon@leveIB com
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De: Consejero Usuario [mailto:consejero@aresep.go.cr]

Enviado el: martes, 20 de septiembre de 2016 15:57

Para: Pabon Artieda, Byron Fabricio <byron.pabon@level3.com>

CC: Monroy, Sandra <sandra.monroy@level3.com>

Asunto: RE: Audiencia Publica reglamento de Calidad e Servicios - Level 3

Sefior
Byron Pabén A.

Estimado sefior,

En atencidén a su correo, se hace de su conocimiento los requisitos de admisibilidad que debera cumplir su
oposicion o coadyuvancia:

. Debe consignar el lugar exacto, correo electrénico o el nimero de fax, para efectos de
notificaciones por parte de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

® Debera aportar una nueva certificacion de personeria juridica que se encuentre vigente, pues las
enviadas datan de enero y junio de 2016.
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Se adjunta convocatoria a la Audiencia publica dicha. Cualquier consulta adicional con gusto.

Saludos cordiales,

85 siye,

UL edidalndns
Shirley Duran Alpizar

Direccién General de Atencién al Usuario

T +(506) 2506-3200 Ext, 1222 | F +(506) 2215-6002
www.aresep.go.cr

De: Pabon Artieda, Byron Fabricio [mailto:byron.pabon@levei3.com]
Enviado el: martes, 20 de septiembre de 2016 14:36

Para: Consejero Usuario '

CC: Monroy, Sandra

Asunto: Audiencia Publica reglamento de Calidad e Servicios - Level 3

Estimados sefiores SUTEL,

Adjunto remito, para los fines pertinentes, las observaciones relacionadas con el Reglamento de Prestacién y
Calidad de Servicios, emitidas por LEVEL THREE COMMUNICATIONS COSTA RICA, SRL.

Saludos cordiales,
Byron Pabdn A.
' Regulatory Affairs IV - Regional
Level 3 Communications, Latin America
Urbanizacién Iftaquito Alto
Calle Juan Diaz N37-111
Quito, Ecuador
p:+593 2 400 4040 ext. 5089
m: +593 994214359
e-mail: byron.pabon@level3.com

El mensaje esta listo para enviarse con los siguientes archivos o vinculos adjuntos:

Aportes Level 3
CR SM
2016 06 03 Cerificacion Personeria Level 3

Nota: para protegerse de virus, los programas de correo electronico pueden impedir el envio o recepcidn de ciertos
archivos adjuntos. Consulte la configuracién de seguridad del programa.

LIBERACION DE RESPONSABILIDAD Este mensaje de correo, junto con cualquier archivo adjunto, puede contener
informacidn propiedad de la Autoridad Reguladora. Dicha informacion podria ser de caracter confidencial,
propietaria o con derechos reservados y privilegios legales asociados. Su uso se debe circunscribir solamente al
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individuo o entidad para el cual la informacién fue originalmente destinada. Asimismo, la Autoridad Reguladora no
se hace legalmente responsable por dafios de cualquier tipo causados por el contenido del mensaje, por errores u
omisiones, o por los archivos adjuntos. La integridad y seguridad de este mensaje no pueden ser garantizadas en el
Internet. Si usted no es el destinatario de este mensaje, por favor eliminelo. Asimismo, le agradecemos informarnos
de cualquier uso indebido de nuestra infraestructura mediante el envio de un correo electrénico a dti@aresep.go.cr
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DISCLAIMER The information herein contained could be confidential, copyrighted and with legal privileges.
Therefore, it must be used only for the intended recipients and purposes. The Autoridad Reguladora takes no legal
responsibility for any damage caused by the use of the information contained in this email, for mistakes or
omissions, or any attachment. The integrity and security of this message cannot be guaranteed on the Internet. If
you are not the intended recipient of this message, please erase it. We would appreciate your feedback on any
misuse of our email infrastructure sending an email to dti@aresep.go.cr
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legalmente responsable por dafios de cualquier tipo causados por el contenido del mensaje, por errores u omisiones, o por las archivos adjuntos. La
integridad y seguridad de este mensaje no pueden ser garantizadas en el Internet. Si usted no es el destinatario de este mensaje, por favor eliminelo.
Asimismo, le agradecemos informarnos de cualquier uso indebido de nuestra infraestructura mediante el envio de un correo electrénico a dti@aresep.qo.cr
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CERTIFICACION NUMERO DOSCIENTOS DOCE - DOS MIL DIECISEIS. SILVIA
CHACON BOLANOS, NOTARIA PU'BLICA CON OFICINA ABIERTA EN LA CIUDAD
DE SAN JOSE, SABANA NORTE, TORRE LA SABANA, PISO SIETE, DE
CONFORMIDAD CON EL ARTICULO CIENTO DIEZ DEL CODIGO NOTARIAL,
CERTIFICO: PRIMERO: A) Con vista en el Registro de Personas Juridicas del Registro
Nacional bajo el nimero de cédula juridica TRES — CIENTO DOS -~ TRESCIENTOS
SETENTA MIL CIENTO NOVENTA Y CINCO: La existencia y vigencia actuales de la

sociedad LEVEL THREE COMMUNICATIONS COSTA RICA, SOCIEDAD DE .

RESPONSABILIDAD LIMITADA, titular de la cédufa de persona juridica anteriormente
indicada, domiciliada en la ciudad de San José, Sabana Norte, Edificio Torre La Sabana, piso
siete, especificamente trescientos metros al oeste del Instituto Costarricense de Electricidad,
Avenida Las Américas. B) La sociedad es administrada por TRES GERENTES: Gerente
General, Gerente Financiero y Gerente Legal, quiénes tienen facultades de apoderados
-generalisimos sin limite de suma, de conformidad con las estipulaciones del articulo mil
doscientos cincuenta y tres del Cédigo Civil, actuando conjunta o separadamente. Los poderes
conferidos no facultan a los apoderados a abrir, manejar, accesar, ni cetrar, ningfin tipo de cuentas
bancarias, cajas de seguridad, ni ninguna operacién crediticia o financiera en bancos nacionales ni
del extranjero, asi como en otras instituciones que presten dichos servicios, ni a designar ni autorizar
a personas para €stos efectos. Los apoderados pueden otorgar poderes de cualquier tipo, y/o
sustituir tota] o parcialmente su poder, revocar sustituciones y hacer otras de nuevo, reservandose
en todo caso su ejercicio, para lo cual resultardn igualmente aplicables las restricciones bancarias
supra indicadas. D) Que la compafifa actnalmente cuenta con los siguiente nombramientos: (i) el
sefior HECTOR ROBERTO (NOMBRES) ALONSO (APELLIDO), de un solo apellido en
razén de su nacionalidad argentina, mayor, casado una vez, Gerente Director, vecino de
Argentina, Buenos Aires, E. Rawson de Dellepiane nimero ciento cincuenta, octavo piso,
portador del pasaporte argentino nimero uno tres cuatro tres seis tres cero uno N, es Gérente
Genel al; Qe la Compafifa; (ii) " que el sefior FACUNDO (NOMBRE) CASTRO
CASTELLANOS (APEDLIDOS), argenﬁﬁo, mayor, qasado una vez, Contador Publico, vecino
de Argentiﬁa, Buenos Aireé'" Olivos, Partido de Vicenté Lépez, Cnel. Fiancisco Uzal ntmero

cuatro mil doscientos sesenta, portador del pasaporte argentmo nimero uno seis cinco s1ete seis
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seis siete seis N, es Gerente Financiero de la Compaﬁia y (iii) que la seflora VALERIA
(NOMBRE) PLASTINO (APELLIDO), de un solo apellido en razdn de su nacionalidad
argentina, mayor, casada una vez, abogada, vecina de Argentina, Buenos Aires, Olivos, Partido
de Vicente Lopez, Cnel. Francisco Uzal miimero cuatro mil doscientos sesenta, portadora'del
pasaporte argentino nimero veintiuno — ochocientos veintiocho — quinientos setenta y seis — N, es
Gerente Legal de la Compaifiia. Sus nombramientos se -encuentran vigentes a la fecha.

SEGUNDO: Que hago constar con vista al tomo DOS MIL DIECISEIS, asiento CUARENTA

Y SEIS MIL CIENTO VEINTICINCO, consecutivo UNO, secuencia SIETE, que las

siguientes personas son APODERADOS GENERALISIMOS, de conformidad con lo dispuesto
en el articulo mil doscientos cincuenta y tres del Cédigo Civil de la Reptiblica de Costa Rica,
pudiendo los apoderados actuar conjunta o separadamente, siempre que el acto o contrato sea
igual o inferior a la suma de UN MILLON QUINIENTOS MIL DOLARES, moneda de curso
legal en los Estados Unidos de América, o su equivalente en colones, moneda de curso legal de la
Republica de Costa Rica y para actos o contratos que superen la suma de UN MILLON
QUINIENTOS MIL DOLARES, moneda de curso legal de los Estados Unidos de América, o
su equivalente en colones, moneda de curso legal de la Reptiblica de Costa Rica, los apoderados
deberan actuar conjuntamente, al menos dos de ellos. Los poderes conferidos no facultaran a los
apoderados a abrir, manejar, accesar, ni cerrar, ninglin tipo de cuentas bancarias, cajas de
seguridad, ni ninguna operacion erediticia o financiera en bancos nacionales ni del extranjero, asi
como en otras instituciones que presten dichos servicios, ni a designar ni autorizar a personas
para éstos efectos. Los apoderados pueden igualmente otorgar poderes, de cualquier tipo, y/o
sustituir total o parcialmente su poder, revocar sustituciones y hacer otras de nuevo, reservandose
en todo caso su ejercicio, para lo cual resultan igualmente aplicables las limitaciones supra
indicadas: (f) ALMA LORENA (nombres) CESARETTI GAMBOA (apellides), panamefia,
mayor, divorciada una vez, ejecutiva, vecina de Repiiblica de Panam4, Ciudad de Panama, Calle
Arnulfo Arlas cero ocho cinco uno ancon, con cédula de identidad de la Reptiblica de Panamd,
nimero N uno nueve dos dos ocho cinco; (11) CARLOS RODOLFO (nombres) VARGAS
GARROTE (apelhdos), costarricense, mayor, casado una vez, ingeniero industrial, vecino de
San José, Hatlllo Centro, de Plaza América, cien metros norte y doscmntos metros al este, casa

esquinera color naranja, con cédula de identidad costarricense niimero uno — cero seis cuatro
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nueve — cero uno dos siete; (i) FEDERICO ADRIAN (nombres) LAMMEL (apellido), de
unico apellido en razon de su nacionalidad estédounidense, mayor de edad, casado una vez,
ingeniero, vecino de uno uno uno dos OQakencroft Ct, Lewisville, Carolina del Norte dos siete
cero dos tres, Estados Unidos de América, portador del pasaporte estadounidense niimero cuatro
ocho cero nueve seis tres dos siete tres; (iv) SANDRA (nombre) MONROY SUAREZ
(apellidos), colombiana, mayor, en su segundo matrimonio, abogada, vecina de Autopista Norte,

nimero uno dos dos - tres cinco, piso cinco, Bogotd, Colombia, portadora del pasaporte

colombiano nimero CC cinco dos tres uno siete dos uno cinco; (v) HECTOR IVAN (nombres)

CABRERA SAAVEDRA (apellidos), colombiano, mayor, en su segundo matrimonio, ingeniero
industrial, vecino de Calle ciento ochenta y cinco nﬁméro cuarenta y cinco- cero tres, Centro
Comercial Santa Fe, Torre Empresarial, piso cuatro, Bogotd, Colombia, portador del pasaporte
colombiano PE cero siete nueve ocho ocho dos; y (vi) CLAUDIA GIULIANA (nombres)
SANCHEZ (apellido), de un solo apellido en razén de su nacionalidad estadounidense, mayor,
en su primer matrimonio, contadora, vecina de setecientos uno Waterford Way Suite trescientos
noventa, Miami, Florida, Estados Unidéé de América, portadora del pasaporte estadounidense
nimero cero cuatro siete nueve uno tres dos nueve ocho. Sus nombramientos se encuentran
vigentes a la fecha. ES TODO. La Suscrita Notaria da fe que lo certificado se encuentra vigente
y no ha sido modificado o cancelado por anotacién o inscripcion posterior alguna, ademds que lo
omitido no modifica, altera, condiciona, restringe ni desvirtda lo transcrito. ES CONFORME:
EXPIDO LA PRESENTE CERTIFICACION EN L.O CONDUCENTE, A SOLICITUD DE
SANDRA MONROY SUAREZ, EN LA CIUDAD DE SAN JOSE, A LAS QUINCE
HORAS DEL VEINTITRES DE SETIEMBRE DEL DOS MIL DIECISEIS. SE
AGREGAN Y CANCELAN LAS ESPECIES FISCALES DE LEY.-
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San José, 21 de octubre de 2016
07865-SUTEL-DGC-2016

(Al contestar refiérase a este nimero)

Sefiores
Miembros del Consejo de SUTEL

RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES Y COADYUVANCIAS RECIBIDAS DE LA
AUDIENCIA PUBLICA SOBRE LA PROPUESTA DE REGLAMENTO DE PRESTACION
‘ Y CALIDAD DE SERVICIOS ,

Estimados sefores:

Se presenta para su consideracion el andlisis efectuado por la Direccién General de
Calidad, asi como las recomendaciones de respuesta a cada una de las observaciones y
coadyuvancias recibidas durante la audiencia publica sobre la propuesta de Reglamento de
prestacién y calidad de servicios, las cuales:fueron remitidas a esta Direccion mediante
oficio 3289-DGAU-2016/137487 de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
(ARESEP).

Asimismo, se adjunta para su consideracion el texto final del proyecto de Reglamento de
prestacion y calidad de servicios luego de aplicar las modificaciones resultantes del analisis
las posiciones recibidas.

1. Propuesta de respuesta a las observaciones presentadas mediante audiencia
publica

1.1. Oposicién: Millicom Cable Costa Rica, Sociedad Anénima, cédula de persona
juridica nimero 3-101-577518, representada por el sefior Norman Chaves
Boza, cédula de identidad nimero 3-0271-0036, en su condicién de
Apoderado Generalisimo.

1.1.1. Inicialmente debe reconocerse que la propuesta referida constituye un
importante esfuerzo reglamentario sobre aspectos. esenciales de los servicios
de telecomunicaciones. Los objetivos, alcance, y ambito de aplicacion de la
propuesta consultada son en términos generales bien recibidos por mi
-representada.

Respuesta:
Se da por recibida Ia observacion.

1.1.2. Sobre esta propuesta reglamentaria mi representada —eso si— sugiere varios
aspectos especificos que se detallan a continuacion.

Respuesta:
Se da por recibida [a observacion.

a4 Sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES
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1.1.3. En forma correcta la normativa propuesta deberia denominarse
‘REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES?”, para ser consecuente con su contenido.

Respuesta:

Si bien es cierto, el reglamento hace referencia a servicios de
telecomunicaciones, el nombre tiene su origen en el articulo 77, inciso 2),
subinciso e) de la Ley 8642, Ley General de Telecomunicaciones, en la cual
establece textualmente el nombre del reglamento como “Reglamento de
prestacion y calidad de servicios”.

1.1.4. “Articulo 7. Definiciones”.
Punto 17. Define erroneamente un tiempo de emision de la factura; no asi su
emisién propiamente dicha, segun pretende su encabezado.

Respuesta:
Se modifica la definicibn nimero 17 para que en adelante se lea:

“Emision de la factura del servicio: indicador de calidad gue evalia el tiempo
en dias que tarda en generarse, ponerse al cobro y a disposicion de los
usuarios la facturacion mensual o del periodo de cobro, una vez concluido el
mes o periodo por facturar.” (Lo resaltado corresponde a la modificacion
propuesta).

1.1.5. Punto 19. La definicién es genérica. Mas bien lo que interesaria definir, segin
el contenido posteriormente propuesto, es tnicamente el caso de las
terminales para telefonia moévil. Igual consideracion se realiza aqui con
relacién al Punto 83. Ademas, ambos puntos resultan redundantes o bien
contradictorios entre si.

Adicionalmente deben excluirse del Reglamento propuesto aquellas
definiciones ya establecidas en la Ley General de Telecomunicaciones
(articulo 6); para evitar contradicciones o inconsistencias.

Respuesta:

Para evitar redundancia entre la definiciéon 19 y la 83, se elimina la definicién
naimero 19 “Equipo terminal de usuario” y, adicionalmente, en la definicion 56
se elimina la frase “del usuario”, a fin de ser consistentes con la modificacion
anterior.

Luego de efectuada una revision de la totalidad del reglamento, se encuentra
que ningun otro articulo hace referencia a “equipo terminal de usuario” por lo
que no se requiere ninguna otra correccion.

Adicionalmente, los términos y definiciones que se encuentran en ambos
documentos, son coherentes y consistentes puesto que en el RPCS se han
franscrito textualmente las definiciones de la Ley 8642. La presencia de estas

T +506 4000-0000 Apartado 936-1000 Pdgina 2
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica
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definiciones dentro del texto del reglamento es importante para darle
consistencia y claridad a dicho documento.

1.1.6. "Articulo 53. Entrada en vigencia". Es preferible prever una fecha cierta de
entrada en vigencia y que corresponda al dia primero de un mes; esto tanto
para una mayor seguridad juridica, como para efectos practicos. Asi pues,
podria estipularse que la entrada en vigencia sea el dia primero del décimo
segundo mes posterior a su publicacion en el Diario Oficial La Gaceta. O bien,
esperando que el Reglamentfo sea publicado hacia finales de este mismo afio
2016, establecer su vigencia a partir del primero de enero del afio 2018 (algo
mas de un afio de plazo para su entrada en vigencia).

Respuesta:

El plazo estipulado en el articulo 53 se ha establecido con el fin de brindar a
todos los actores involucrados tiempo suficiente para su preparacién de cara
a la entrada en vigencia del reglamento. Una vez publicado el reglamento en
el diario oficial La Gaceta, se tendra una fecha cierta de entrada en vigencia,
lo cual brinda seguridad juridica suficiente a todos los actores sobre la fecha
especifica de entrada en vigencia y aplicaciéon del reglamento.

En razén de lo anterior se mantiene sin modificacién el articulo 53.

1.2. Oposicion: Claro CR Telecomunicaciones Sociedad Andénima, cédula de
persona juridica nimero 3-101-460479, representada por el seiior Edgar del
Valle Monge, cédula de identidad niimero 1-0790-0702, en su condiciéon de
Apoderado Generalisimo sin limite de suma.

1.2.1. Procedimiento de audiencia publica para definicion de umbrales

En relacién con el procedimiento para la definicion de los umbrales de calidad,
advertimos que en los articulos 8, 9, 10 y la disposicién transitoria unica del
Reglamento se establece que debera aplicarse el proceso de audiencia
publica previsto en el articulo 36 de la Ley No 7593 de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos (ARESEP); no obstante se establece que sera
finalmente la SUTEL quien emitira la resolucién fundamentada que contendra
las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las
metodologias de medicién, segtn sea el caso.

Advertimos que, en aplicacion de lo dispuesto en el propio articulo 36 de Ila
Ley No 7593, una vez, superada la audiencia publica, compete a la propia
ARESEP emitir la normativa que derive de dicho proceso. La competencia de
la SUTEL dentro de este procedimiento se limita a lo previsto en el articulo 73
inciso h) de la misma Ley, en cuanto a la posibilidad de convocar a audiencia
conforme al procedimiento ordenado en el articulo 36, no obstante, de ello no
emana una competencia del Regulador para dictar el instrumento
reglamentario producto de dicho procedimiento.
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Independientemente de que el articulo 36 por si no prevé un rol de la SUTEL
en la emision de la norma, para reforzar esta falta de competencia tomamos
nota de lo indicado por esa propia Autoridad Reguladora en los Considerandos
del Reglamento del Registro Nacional de Telecomunicaciones (RJD-100-
2014), en los cuales se realiz6 un analisis sobre los limites de las
competencias de la SUTEL y la potestad reglamentaria de la ARESEP. Sobre
el particular, cité esa Autoridad lo indicado en el dictamen C-015-2010 del 19
de enero de 2010 de la Procuraduria General de la Republica (PGR):

“El 6rgano que formula una norma o acto no lo emite, sino que patrticipa
en el procedimiento de emision de este. Emisiébn que corresponde
formalmente a otro érgano (...). En el presente caso, cabria decir que el
Consejo formula reglamentos técnicos para que sean emitidos por
otro organismo segin lo dispuesto por el ordenamiento. Y en
ausencia de una norma con contenido distinto, esa norma es el articulo
77, inciso 2) de la Ley de Telecomunicaciones (sic.) que, como vimos,
atribuye la competencia a la ARESEP.

(...)

Por demas, de la propia norma que regula la competencia del Consejo de
SUTEL se deriva que este no tiene una competencia para emitir
reglamentos técnicos. [...] Por ende, SUTEL no tiene una competencia
para emitir reglamentos.”

(.-)

Notese que el hecho de que el articulo 6, inciso 27 de la Ley General de
Telecomunicaciones establezca la SUTEL como organo de la ARESEP
encargado de regular, supervisar, aplicar, vigilar y controlar las
telecomunicaciones, no le atribuye la potestad reglamentaria.
(resaltados y subrayados no son del original)

Del analisis anterior, termina por concluir la Procuraduria en el Dictamen citado
que:

2. El inciso 2 de ese articulo 77 autoriza a la Autoridad Reguladora a.
emitir los reglamentos que la regulacién del mercado de Ilas
telecomunicaciones requiera, entre ellos los que enumera.

(...)

5. La Ley 8660 de cita no tiene como uno de sus contenidos el regular la
potestad reglamentaria, por lo que no atribuye competencia a un
organismo determinado para emitir los reglamentos a que se refiere el
articulo 77 inciso 2 de la Ley 8642. Por consiguiente, no se determina que
la Ley 8660 asigne la potestad de emitir reglamentos técnicos en materia
de telecomunicaciones a un ente u érgano distinto de la ARESEP.

6. Si bien la Superintendencia de Telecomunicaciones ejerce
competencias en los ambitos que deben ser objeto de reglamentacion
segtn el articulo 77, inciso 2 de la Ley 8642, eso no significa que le
haya sido atribuida expresa o implicitamente la potestad de emitir
los reglamentos en cuestion. Simplemente, las disposiciones
correspondientes no permiten considerar que la Ley 8660 haya producido
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-

una modificacién en la competencia para emitir los reglamentos técnicos,
reglamentos cuyo cumplimiento si asegura y fiscaliza SUTEL.
(resaltados no son del original) .

Por tanto: debe ajustarse el texto de los articulos 8, 9, 10 y la disposicion
transitoria tnica del Reglamento, de manera que se disponga que sera
finalmente la ARESEP quien emita la resolucién que establezca los umbrales
de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicio previstos en el
Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios, los cuales se tendran asi
por incorporados al propio Reglamento.

Respuesta: ]

Considera esta Superintendencia que los umbrales de cumplimiento y los
métodos de medicion dispuestos en los articulos 8, 9 y 10 del presente
reglamento, corresponden a estandares de calidad que deben establecerse
segun lo dispuesto en los incisos h) y k) del articulo 73 y en el articulo 81 de
la Ley 7593, por cuanto corresponden a disposiciones regulatorias emitidas
por la SUTEL, tesis que ha sido ratificada por la Direccién Juridica de la
ARESEP mediante oficio 507-DGAJR-2016 de fecha 14 de junio del presente
afio, visible a folios 585 al 603 del expediente administrativo.

Ampliacién del régimen sancionatorio y los supuestos de revocacién de la
concesion

En el tltimo parrafo del articulo 49 se incluyé la posibilidad de aplicacion del
régimen sancionatorio y eventualmente la revocacién del titulo habilitante en
caso de que la utilizacién del Factor de Ajuste por Calidad (FAC) - regulado en
los articulos 50 y 51 siguientes - se extienda por un periodo superior a un afio
calendario. Se estima que no existe un fundamento y resulta por si
improcedente la ampliacion de los supuestos para la aplicacién del régimen
sancionatorio, y mas atn para revocar el titulo habilitante del operador o
proveedor por motivo de la aplicaciéon de una metodologia de compensacion
al usuario por un plazo determinado.

El articulo 67 de la Ley General de Telecomunicaciones establece el réegimen
general de infracciones para el sector, al tiempo que el articulo 22 del mismo
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cuerpo normativo establece las causales particulares para la revocacion y

extincién de las concesiones, las autorizaciones y los permisos. Méas aun, para
los concesionarios. existe un apartado particular que establece los supuestos
de resolucioén del contrato y extincién de la concesién, que para el caso de
CLARO se regula a través de los articulos 41 y 42 del Contrato de Concesion
numero C-002- 2011-MINAET.

'A través del articulo 49 del Reglamento se estaria ampliando el régimen

sancionatorio de los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones, con una pena de gravedad maxima tampoco prevista en
el ordenamiento juridico vigente.
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El gjercicio de la potestad reglamentaria tiene ciertos limites, dentro de lo cual
no es posible - por via de un reglamento o disposicién de menor rango -
extender la aplicacion de un precepto legal en términos no previstos por la
norma de la cual se origina y sustenta. En materia sancionatoria, la potestad
reglamentaria debe limitarse a desarrollar lo dispuesto en la norma legal, y no
podria por tanto en esfte caso derivar una responsabilidad no prevista
legalmente, maxime tratandose de un supuesto de revocacion del titulo
habilitante. )

"En este contexto, destacamos lo indicado por la SUTEL en su informe 8383-
SUTEL-UJ-2015:

“De acuerdo con lo anteriormente expuesto, la SUTEL en el gjercicio de
su competencia regulatoria emite actos administrativos de nivel inferior al
reglamento, ya sean disposiciones, instrucciones, resoluciones o
lineamienfos de alcance general, dirigidas a los proveedores y
operadores de los servicios de telecomunicaciones, asi como a los
usuarios de estos servicios, todo ello con el fin de reqular materias de su
competencia, dentro de los limites fijados en el articulo 124 de la Ley
General de la Administracion Pablica que establece “Los reglamentos,
circulares, instrucciones y demés disposiciones administrativas de
caracfer general no podran establecer penas ni_imponer exacciones,
tasas, multas ni otras cargas similares”.

(...)

“En cuanto a la discrecionalidad, se debe sefialar que segun el articulo
95 de la LGAP, esta podra darse en ausencia de ley para cada caso en,
concreto, dentro de los limites establecidos (...) hacerlo con estricto
apego a los limites de racionalidad y razonabilidad implicitos en el
ordenamiento escrito.”

Por tanto: debe eliminarse el dltimo parrafo del articulo 49 del Reglamento,
puesto que amplia injustificadamente el régimen sancionatorio y los supuestos
de revocacion del titulo habilitante de los, operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones.

Respuesta:
Se propone modificar el parrafo ultimo del articulo 49 de forma tal que se lea
lo siguiente:

“Si la aplicacién de un FAC se extiende por un periodo superior a 1 afio
calendario, la SUTEL podra valorar la aplicacién de lo dispuesto en el
régimen sancionatorio de la Ley N° 8642, asi como recomendar al Poder
Ejecutivo Ila aplicacién_de lo dispuesto en los articulos 22 6 25 de dicho
cuerpo legal, segtin corresponda.” (Lo resaltado corresponde a la modificacion
propuesta).

1.3. Oposicion: Instituto Costarricense de Electricidad, cédula de persona
juridica namero 4-000-042139, representada por el sefior Jose Luis Navarro
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Vargas, cédula de identidad nimero 3-0230-0395, en su condicién de
apoderado general judicial y extrajudicial sin limite de suma.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Articulo 7. Definiciones.

14. Degradacion (servicio de telecomunicaciones):

Los conceptos de degradacion e interrupcion son mutuamente excluyentes,
por lo que se solicita modificar la redaccion propuesta, para que se lea de la
siguiente manera:

“14. Degradacion (servicio de telecomunicaciones): disminucion o reduccion
de las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones, que producen un
nivel de desempefio del servicio inferior al obtenido bajo condiciones normales
de operacion”.

Respuesta:

Los conceptos de “degradacién” e ‘interrupcién” no son mutuamente
excluyentes, por el contrario, se encuentran relacionados, y su relacién se
cuantifica y se establece de forma explicita en el articulo 21 del reglamento.

En razoén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

15. Disponibilidad del servicio asociada a la red de niicleo o “core”:
Técnicamente solo es posible determinar la disponibilidad de Ila red de ntcleo
y no la de un servicio asociado a la red de nticleo, por lo que se solicita cambiar
la redaccién propuesta por la siguiente:

“15 Disponibilidad de la red de nicleo o "core". cantidad de horas dentro de

n»

un mes en las que se encuenira disponible la red de nicleo o "core”.

Respuesta:

. Para efectos practicos, para calcular la disponibilidad de los servicios que son

provistos a través de una determinada red nucleo, el operador puede realizar
sus calculos, con base en la disponibilidad de los elementos que lo conforman.

Adicionalmente, debe tomarse en cuenta que como parte del establecimiento
de los métodos de medicion indicados en los articulos 9 y 10 del RPCS, se
definiran los detalles referentes a la cuantificacién de la disponibilidad de los
servicios con base en los elementos que conforman la red de ntcleo del
operador.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.
34. Interrupcion:

Una condicién de inferrupcién siempre esta ligada con el concepto de
indisponibilidad total del servicio. En razén de lo anterior se solita modificar la

" redaccién de la siguiente forma:

“34. Interrupcion: cualquier condicion que impida la accesibilidad a un servicio
de telecomunicaciones o que afecte totalmente su continuidad o eficiencia.”

Respuesta:.
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Tal y como se explicé para la observacion anterior referente al concepto de
“degradacion’, ambos términos “interrupcion” y “degradacion” se encuentran
relacionados de forma explicita y cuantitativa en el articulo 21 del reglamento.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.4. 43. Métodos de medicion:

Se solicita adicionar al final de la definicion y como parte de la misma, la
homologacién de criterios y definiciones, para que se lea de la siguiente
manera:

“43 Métodos de medicién; corresponde a un estandar de calidad que define el
conjunto de procedimientos, instrucciones y especificaciones, de naturaleza
técnica, que determinan la forma apropiada de realizar mediciones, recopilar
datos y efectuar cualquier evaluacion de calidad. Incluye la homologacion de
criterios y definiciones”.

Respuesta:

La homologacion de criterios y definiciones corresponde mas bien a un
proceso que puede llevarse a cabo como parte de la discusién al momento de
establecer los métodos de mediciéon dentro del seno del Comité Técnico de
Calidad, pues para homologar criterios, definiciones u otros elementos,
deberan considerarse las particularidades técnicas de los servicios y
tecnologias asociadas a los métodos de medicion que se establezcan, por lo
que se hace innecesario incorporar textualmente este concepto en la
definicion reglamentaria.

En razon de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

| 1.3.5. 57. Reclamaciones por el contenido de la facturacion:

| Histéricamente un porcentaje significativo de las reclamaciones han resultado

\ infundadas, con lo cual resulta desproporcionado que en la definicién y en la

| medicion del indicador (IC-4) se consideren todas las reclamaciones para su

‘ determinacion.

1 Solicitamos cambiar la redaccion para que se lea de la siguiente manera:

\ “57. Reclamaciones por el contenido de la facturacion: se definen como la

| proporcion de facturas que resultan en una reclamacion vélida del usuario,

] referida a la facturacion, con respecto de la cantidad total de facturas
emitidas”.

Respuesta:

L.a definicion nimero 57, asi como el indicador [C-4, estan disefiados para
recopilar una estadistica del fotal de facturas reclamadas respecto del total de
facturas puestas a disposicion de los usuarios, independientemente del
resultado final del reclamo, pues el operador se encuentra en la obligacién de
emitir facturas correctas, sin errores, detalladas, sin ambigliedades y
suficientemente claras, que el usuario final pueda comprender con facilidad.
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1.3.6.

1.3.7.

Adicionalmente, el operador/proveedor debe implementar los mecanismos
idéoneos que le permitan diferenciar entre un reclamo de facturaciéon y una
consulta de facturacién por parte del usuario, de forma tal que para este
indicador (IC-4) se consideren Unicamente las que corresponden a reclamos
por el contenido de la facturacién.

En todo caso, para una mejor comprension, se proponer modificar la definicién
57, de la siguiente manera:

“Reclamaciones por el contenido de la facturacion: indicador de calidad que
evalia la proporcion de facturas que resultan en una reclamacioén del usuario,
referida al contenido de la facturacion, con respecto de la cantidad total de
facturas puestas a disposicion del usuario.” (Lo resaltado corresponde a la
maodificacion propuesta).

58. Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago: Con las mismas
razones argumentadas para las reclamaciones por el confenido en la
facturacién, se solicita modificar esta definicion, para que se lea de la siguiente
manera:

“68. Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago: se definen como la
proporcion de facturas que resultan en una reclamacién vélida de/ usuario,
referida a la facturacion, acerca de la exactitud de su crédito o los débitos
realizados”.

Respuesta:
En concordancia con la explicacién brindada para el punto anterior, se propone
modificar la definicién 58, de la siguiente manera:

“Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago: indicador de calidad que
evalua la proporcion de cuentas de prepago que resultan en una reclamacion
del usuario relativas a la exactitud de su crédito o los débitos realizados.” (Lo
resaltado corresponde a la modificacion propuesta).

84. Tiempo de entrega de mensajes de texto.

Para efectos de esta definicién y de la medicion del respectivo indicador, solo
deben ser considerados los tiempos que relacionados a los SMS que se
envian y reciban dentro del mismo operador, dado que el operador en cuya
red se origina el envio de un mensaje, no tiene ningtn control sobre la
plataforma del ofro operador. En razén de lo anterior, se propone la siguiente
redaccion:

“84. Tiempo de entrega de mensajes de texto: se define como el tiempo. entre
el instante en que se envia un mensaje de texto (SMS), desde un equipo
terminal activo y dentro de una zona de cobertura, a un centro de mensajeria
corta y, el instante en que el mismo mensaje de texto es recibido en el equipo

" terminal de destino, el cual debe estar activo y dentro de una zona de

cobertura en la red del mismo operador, o en su defecto, para casos de
interconexién, recibido en el Centro de Servicio de Mensajes Cortos (SMSC)
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del opérador interconectado correspondiente. Cada operador medira los SMS
dentro de su propia red”.

| Respuesta:

| Considera esta Superintendencia que el servicio SMS es un servicio sensible
utilizado frecuentemente para transacciones comerciales y para brindar a los
usuarios finales servicios de consulta e interactivos, los cuales requieren una
funcionalidad completa extremo a extremo para su correcta operacion.
Ademas, debe tenerse en cuenta que este indicador esta orientado a evaluar
la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario final y no desde la
perspectiva del operador/proveedor, por lo que resulta necesario la evaluacion
del servicio completo, extremo a extremo.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.8. 94. Velocidad aprovisionada: La velocidad aprovisionada debe estar referida
al contrato que suscribe el usuario con su proveedor. Solicitamos agregar en
la definicién la leyenda “segtn se indica en el contrato”, para que se lea de la
siguiente manera:

“94. Velocidad aprovisionada: corresponde a la velocidad a la que es
aprovisionado un servicio de datos para acceso a Internet a través de redes
que proveen servicios fijos o servicios méviles, segun se indica en el contrato”.

Respuesta:

Considera esta Superintendencia que el concepto de “velocidad
aprovisionada” permite una actualizacién en el tiempo, debido a lo cambiante
y dinamico del servicio, donde incluso se presentan duplicaciones de la
velocidad contratada, o solicitudes por parte del usuario para modificar su
velocidad, que no necesariamente se ven reflejadas a nivel contractual. En
este sentido, la velocidad configurada en los equipos de acceso como limite
para la descarga y el envio de informacién, corresponden a la mejor referencia
para determinar la calidad del servicio ofrecido.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.9. Solicitamos incluir la siguiente definicién e incorporarlo como parédmetro a los
indicadores:
95. Margen de tolerancia.
“95. Margen de Tolerancia: Es el porcentaje de cumplimiento de un indicador
en el que se considera que éste es aceptable. Se define un margen de
tolerancia de un 90% para cada uno de los indicadores formulados”.

Respuesta:

Definir el concepto de margen de tolerancia se considera relevante para la
clarificacién de la aplicacion de los umbrales de los indicadores de calidad. Sin
embargo, el valor numérico se encuentra sujeto a actualizacion, por lo tanto,
no se incluira dentro de la propuesta de reglamento.
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Se propone incorporar la siguiente definicién dentro del reglamento:

“Margen de tolerancia: es un rango de variabilidad aplicable a los umbrales
dentro del cual se considera adecuado el cumplimiento de un indicador.”

Articulo 18. Reportes de averias en las redes y sistemas de
telecomunicaciones.
La mayoria de las degradaciones son imperceptibles para los usuarios y su
baja trascendencia no amerita que deban ser reportadas, debiendo limitarse
el reporte a los casos de averias relevantes o masivas. Por otra parte, al
momento de realizar el reporte, no siempre es posible conocer el plazo de
reparacion.
En razén de lo anterior, recomendamos la siguiente redaccion:
“Articulo  18. Reportes de averias en las redes y sistemas de
telecomunicaciones. Los operadores/proveedores deberan informar a la
SUTEL sobre las averias en las redes y sistemas de telecomunicaciones que
afecten la continuidad en la prestacién de los servicios, cuando la averia
implique una interrupcion superior a dos horas. Se excluye a los OMV de la
presentacion ante SUTEL de estos reportes de averia, sin que esto implique
un eximente de responsabilidad de cara a los usuarios finales ante el evento
de una averia. Los reportes deberan remitirse via electronica a la SUTEL por
parte del operador/proveedor, de forma diaria, indicando el menos:

1. Descripcion general de la averia.

2. Detalle de los servicios afectados y los lugares de afectacion.

3. Plazo de reparacion estimado cuando sea posible de estimar y, en caso

de estar pendiente, indicar el plazo estimado para la restauracion de los

servicios afectados a sus condiciones normales de funcionamiento.
La SUTEL podréa establecer sistemas automatizados para la recepcion de
reportes de averias e informacion a los usuarios finales.”

Respuesta:

El reglamento RPCS esta orientado a promover una éptima prestacion y
calidad de servicios a los usuarios finales, por lo que resulta fundamental que
los usuarios de los servicios cuenten con informacién actualizada sobre las
averias y posibles degradaciones que afecten sus servicios. Cabe resaltar
que, para los usuarios finales resulta relevante conocer sobre la existencia de
una averia o degradacion que pueda afectar la calidad o continuidad de sus
servicios, independientemente de su condicién masiva o particular.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

Articulo 19. Eximentes de responsabilidad. En algunos casos podria darse
falta de cumplimiento o cumplimiento tardio por parte del operador o
proveedor, por razones ajenas a su control, tratandose de sitios de alta
peligrosidad y/o de dificil acceso, situaciones que deben ser consideradas
expresamente como eximentes. Proponemos la siguiente redaccion:

“Articulo 19. Eximentes de responsabilidad.
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Para efectos del cumplimiento de los, deberes y obligaciones de los
operadores/proveedores segun lo establece el presente reglamento, se
consideran eximentes de responsabilidad los casos en los cuales el
operador/proveedor demuestre que su incumplimiento deviene de una
situacion ajena a su control o previsién, catalogada como caso fortuito, fuerza
mayor, hecho de un tercero o se trate de sitios de alta peligrosidad y/o de dificil
acceso, para lo cual debera contar con las pruebas necesarias que permitan
acreditar ante la SUTEL que efectivamente se presenté alguna de estas
figuras juridicas.”

Respuesta:

Las situaciones especificas para las cuales resulta aplicable el eximente de
responsabilidad del tipo “lugar de riesgo o alta peligrosidad”, estan ya
consideradas de forma explicita en los articulos 26 y 27 del reglamento, por lo
que resulta innecesario incluir esta excepcién dentro del articulo 19.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.12. Articulo 21. Condiciones para la compensacién por Interrupciones en los
servicios.
Como se argument6 en el apartado referente a definiciones, los conceptos de
degradacion e interrupcion son conceptos mutuamente excluyentes,
resultando improcedente la figura de compensacion por degradaciones.
En razén de lo anterior se solicita eliminar el segundo parrafo de este articulo.

Respuesta:

Tal y como se explico anteriormente, ambos términos “interrupcién” vy
“degradacion” se encuentran relacionados de forma explicita y cuantitativa en
el articulo 21 del reglamento.

En razon de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.13. Articulo 32. Disponibilidad del servicio asociada a la red de nicleo. La red de
ntcleo no es un servicio, sino que es un componente de la red de transporte,
en ese tanto no puede ser medida. Por lo tanto, solicitamos modificar la
redaccién de/ articulo, para que se lea de la siguiente manera:

“Articulo 32. Disponibilidad de la red de nticleo o "core" (IC.7).

La disponibilidad de la red ntcleo o "core" (IC -7), serd medida como la razén
porcentual entre la cantidad de horas de disponibilidad mensual de la red de
ntcleo, con respecto a la cantidad de horas de/ mes corresporidiente, de
acuerdo con la siguiente formula:

(...)

El total de horas de disponibilidad de la red de nucleo o “core” se obtiene de
restar el tiempo de no disponibilidad, al tiempo total de horas del mes
correspondiente”.

Respuesta:
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Se le remite a la respuesta brindada en el numeral 1.3.2, por lo que no se
acoge la solicitud planteada.

1.3.14. Articulo 47. Factor de Rigurosidad aplicable a los porcentajes de
cumplimiento. En los términos propuestos, el valor del factor de rigurosidad
(FR) podria crecer indefinidamente. Al ubicarse dicho valor en el denominador
de la férmula, su crecimiento indefinido puede provocar distorsiones en el
resultado.

Por lo anterior, solicitamos fijar en 3 el valor maximo para el factor de
rigurosidad, modificando la redaccién del primer pérrafo de este articulo, para
que se lea de la siguiente manera:

“Articulo 47. Factor de Rigurosidad aplicable a los porcentajes de
cumplimiento.

El factor de rigurosidad (FR) utilizado en las férmulas para calcular el
porcentaje de cumplimiento de cada uno de los indicadores de calidad,
corresponde a un numero entero, con un valor inicial igual a 1 y un valor
maximo igual a 3, que se incrementa en aquellos casos en los que el
desemperio del indicador en particular por parte de un operador permanezca
por debajo del umbral de cumplimiento durante cuatro periodos trimestrales
consecutivos.”

Respuesta:

El factor de rigurosidad (FR) inicia en un valor igual a 1 y puede incrementarse
en una unidad Unicamente si el incumplimiento persiste durante un afio
completo (cuatro periodos trimestrales consecutivos). Adicionalmente, basta
con que el operador alcance el valor de cumplimiento en cualquiera de los
trimestres para que el FR retorne nuevamente a 1. Establecer un valor maximo
de 3 para el FR, seria el equivalente a permitirle a cualquier
operador/proveedor continuar con incumplimientos de calidad de servicio
durante periodos consecutivos superiores a 3 afios sin gue esto se vea
reflejado en la evaluacion de calidad de servicio.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.15. Articulo 51. Ponderacién de los indicadores de calidad para aplicacion del
FAC.
La ponderacion de un 25% asignada como peso relativo a los indicadores
comunes, ho, corresponde a la relevancia que los mismos representan en la
calidad percibida por los usuarios.
Se solicita subir ese peso relativo a un 40%, modificando la redaccion del
parrafo segundo de este articulo, para que se lea de la siguiente manera:
“Articulo 51. Ponderacion de los indicadores de calidad para aplicacion del
FAC.
Para efectos del célculo.r’ "AC, se deberan utilizar pesos relativos asignados
a cada uno de los ind.cadores de calidad del presente reglamento, con una
distribucién de pesos relativos que pondere en un 40% los indicadores
comunes (IC) y en un 60% los Indicadores particulares (IV, IM, ID), segun se
detalla en, las siguientes tablas: (...)”
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Respuesta:

Los indicadores particulares evaltan el desempefio de un servicio y tienen
relacién directa con el uso cotidiano que los usuarios realizan del servicio. Por
el contrario, los indicadores comunes evaltan el servicio proporcionado por el
operador a los usuarios y tienen relacién con la interaccién operador-usuario,
la cual no necesariamente es experimentada por los usuarios de forma
cotidiana, sino mas bien esporadica. En razén de lo anterior, una relacién 40%-
60% no corresponde a una proporcion que refleje la relevancia de estos
indicadores para los usuarios, siendo que la percepcién desde el punto de
vista del usuario se constituye el espiritu sobre el cual se fundamente el
presente reglamento.

Adicionalmente debe considerarse que, si bien los indicadores comunes son
importantes, no pueden verse como el principal efecto en la percepcion de
calidad por parte del usuario, pues son los particulares los que reflejan el
desempefio del servicio que los usuarios utilizan diariamente.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.3.16. Disposicion transitoria tnica. Definicion de umbrales y metodologias de
medicion.
De acuerdo con el articulo 53 de la propuesta, la entrada en vigencia del
reglamento se produciria doce meses después de su publicacién en el diario
Oficial La Gaceta y segtin la redaccion de la disposicion transitoria tnica,
dentro de los seis meses contados a partir de esa misma publicacion, el
Consejo de la SUTEL publicara la resolucion en la que se establecen los
umbrales de cumplimiento de los indicadores de calidad, lo mismo que la
resolucién en la que se establecen la metodologia de medicion aplicables a
esos indicadores.
De acuerdo con esa redaccion, el Consejo de la SUTEL emitiria ambas
resoluciones sin que el reglamento haya entrado en vigencia, haciendo
nugatoria la participacion de los operadores y en general la participaciéon del
Comité Técnico de Calidad (CTC), prevista en los articulos 8, 9 y 10 del
reglamento propuesto.
Por lo tanto, se propone la siguiente redaccion:
“Disposicién transitoria unica. Definicion de umbrales y metodologias de
medicion.
En un plazo maximo de seis meses, calendario, contados a partir de la
publicacién del presente reglamento, el Consejo de la SUTEL, previa
recomendacion del Comité Técnico de Calidad (CTC) previsto en el articulos
10 del presente reglamento, cumpliendo con el procedimiento previsto al
efecto en los articulos 8 y 9 del mismo, el Consejo de la SUTEL publicara la
resolucién en la cual se establecen los umbrales de cumplimiento para cada
uno de los indicadores de calidad establecidos en este reglamento, asi como
la resolucién mediante la cual se establecen la metodologias de medicion
aplicables a los indicadores de calidad”.
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Respuesta:

De conformidad con lo indicado en el articulo 53 y la disposicién transitoria
Unica del RPCS, la implementacion del CTC se materializara de forma
posterior a la entrada en vigencia del RPCS.

Debe tenerse en cuenta, que lo anterior no limita la posibilidad de establecer
reuniones o sesiones de trabajo bilaterales entre la SUTEL y los
operadores/proveedores en cualquier momento para analizar el contenido de
los documentos de umbrales y métodos de medlcmn qgue se definan
inicialmente.

En razén de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

1.4. Level Three Communications Costa Rica, SRL, cédula de persona juridica
nimero 3-102-370195, representada por la sefiora Sandra Monroy Suarez,
pasaporte colombiano N° CC52317215, en su condicién de Apoderada
Generalisima.

1.4.1.

1.4.2.

Definiciones - 74. Servicio de telefonia fija: dentro de la definicién de telefonia
fifa no se deberia, incluir los servicios de VoIP que no ulilizan numeracion de
la red PSTN o no se inferconectan con ella, ya que las obligaciones de ese
servicio se orientan principalmente a los aspectos derivados de esas dos
condiciones.

Respuesta:

De la definicién de “servicio de telefonia fija” establecida en el reglamento
propuesto, incluye tanto redes fijas tradicionales de conmutacién de paquetes
como redes que utilizan el protocolo VolP para con numeracion telefénica
asignada, debidamente interconectadas con el Sistema Nacional de
Telecomunicaciones. De lo sefialado por Level Three Communications, se
extrae que los servicios de VoIP que ellos describen no se ajustan con la citada
definicién presente en propuesta reglamentaria, por lo tanto, no aplica realizar
cambio alguno.

Articulo 8. La determinacién de umbrales de cumplimiento deberia considerar
diferencias dentro de un mismo servicio, respecto de si este es provisto para
un mercado residencial o corporativo, principalmente en aquellos que se
calculan con base en el universo de clientes” o usuarios. (Ejemplo: la
incidencia, de una entrega de factura fuera de tiempo en un universo de 500

clientes no tiene la misma afectacion que el mismo caso en un universo de

10.000 clientes).

Respuesta:
El espiritu del reglamento esta enfocado a establecer las consideraciones

.minimas que garanticen la prestacion de servicios al usuario final con un nivel

de calidad adecuado. Por lo que, si a nivel mayorista o corporativo, el cliente
y el operador/proveedor acuerdan condiciones de prestacion superiores a las
dispuestas en el presente reglamento y los umbrales y metodologias que para
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este se definan, se encontrarian cumpliendo con la normativa, siendo que ésta
corresponde al minimo que deben ofrecer.

1.4.3. Articulo 9. De la misma forma que para el caso de los umbrales de
cumplimiento, la metodologia de medicién deberia contemplar diferencias en
cuanto a los operadores que prestan exclusivamente, servicios corporativos o
mayoristas.

Respuesta:
Remitirse a la respuesta anterior.

1.4.4. Articulo 10. EI Comité Técnico de Calidad CTC deberia contar con un
mecanismo que garantice la participacion de todos los operadores
involucrados o afectados por una modificacion en los indicadores de calidad.

‘ Respuesta:

1 Debido a su naturaleza, el CTC estard conformado por la SUTEL y
‘ operadores/proveedores que posean titulo habilitante para brindar servicios
| en Costa Rica. La definicion especifica de los operadores/proveedores que
| participaran en las sesiones de trabajo del CTC, estara determinada por los
! umbrales o los métodos de medicién en especifico que se requieran modificar,
lo cual debera determinarse al momento de convocar a los participantes del

: CTC.
!

1.4.5. Articulo 17. Deberia aclararse que los reportes hacia la SUTEL deben
realizarse solamente en los casos en que la intervencién ocasione una
interrupcion de los servicios.

Respuesta:

El articulo 17 de la propuesta reglamentaria establece claramente que la
presentacion de reportes debe realizarse para “cualquier tipo de trabajo de
intervencién, mejora o modificacion que se planeen efectuar en las redes y
sistemas de telecomunicaciones, que puedan afectar la continuidad en la
prestacién de los servicios o degradar los niveles de calidad de estos”, en el
entendido que se trata de trabajos planificados (el subrayado es nuestro).
Adicionalmente, debe considerarse la relacién explicita entre la degradacion
de los niveles de calidad y la interrupcién de los servicios, estipulada en el
articulo 21.

En razén de lo anterior, no se considera necesario modificar el articulo 17 del
reglamento.

1.4.6. Articulo 18. Las averias susceptibles de reportarse deberian ser unicamente
aquellas que ademas de sobrepasar una hora, se trate de casos masivos que
hayan afectado a toda una zona geogréfica o grupo de clientes.

Respuesta:
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El reglamento RPCS esta orientado a promover una éptima prestacion y
calidad de servicios a los usuarios finales, por lo que resulta fundamental que
los usuarios de los servicios cuenten con informacién actualizada sobre las
averias que afecten la calidad de los servicios que reciben. Cabe resaltar que,
para los usuarios finales resulta relevante conocer sobre la existencia de una
averia que pueda afectar la calidad o continuidad de sus servicios,
independientemente de su naturaleza masiva o particular.

En razon de lo anterior, no se acoge la solicitud planteada.

Articulo 21. En los casos en que los usuarios mantengan un Acuerdo de Nivel
de Servicio con el operador, las compensaciones deberian aplicar solamente
en los casos donde una interrupcién ocasione un incumplimiento de dichos
acuerdos pactados contractualmente y previa solicitud del afectado aun
cuando se traten de, interrupciones masivas.

Respuesta:

La compensacion resultante de las interrupciones de los servicios de
telecomunicaciones, se deriva de los derechos de los usuarios establecidos
en el articulo 45, incisos 5) y 13) de la Ley 8642. Las condiciones contractuales
pactadas a través de los acuerdos de nivel de servicio, deberan tener los
indicadores reglamentarios como una condicién minima. En este sentido no
procede acoger la modificacién planteada.

Articulo 22. En la ecuacioén propuesta para la compensacion por interrupciones
de servicio, se incluye un factor de dos (2) para el calculo de la misma, lo cual
no' se deberia considerar ya que al tratarse de una compensacioén debe ser
igual a la tarifa recurrente por el servicio no prestado.

Respuesta:

El valor estatico “2” esta incorporado dentro de la férmula del articulo 22, como
una forma de incentivar la resolucién pronta de interrupciones y de
resarcimiento a los usuarios finales por el perjuicio resultante de dichas
interrupciones.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que para efectos de las
compensaciones a los usuarios aplican las excepciones establecidas en el
articulo 21.

Articulo 24. El reintegro debido a una facturacion errénea normalmente se
realiza a través de notas de crédito imputables a facturas aplicables en meses
posteriores, por lo que no seré posible cumplirio dentro de 30 dias naturales,
se sugiere ampliar el plazo al menos a 90 dias habiles.

Los indicadores de calidad respecto de averias, tiempo de reparacion, emision
de facturas y reclamos de contenido de facturas, deberian ser suficientes para
evaluar el desempefio del operador en este aspecto, por lo que seria
innecesario un informe trimestral de las condiciones de tasacion y facturacion.
Se sugiere eliminar esa obligacion.
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Respuesta:

Del analisis de la posicion de Level Three Communications, se identificd
necesario unificar el plazo para aplicar el reintegro de facturacion, de forma tal
que coincida con el plazo previamente establecido en el articulo 21 del
reglamento, por o que se madifica el articulo 24 de forma tal que se lea de la
siguiente forma:

“(...) Esta devolucién debera efectuarse en un plazo no superior a 60 dias
naturales posteriores a la fecha de cobro del servicio afectado en su defecto a
mas tardar en el periodo de facturacién inmediato posterior al cobro incorrecto
del servicio (...)". (Lo resaltado corresponde a la modificacion propuesta).

Los informes trimestrales requeridos en el articulo 24 tienen un alcance distinto
de los indicadores de calidad 1C-1, IC-2, IC-3, IC-4 e IC-5, pues ninguno de
estos indicadores evalla los aspectos especificos de tasacion ni los detalles
sobre inconsistencias de facturacién a los cuales hace referencia el articulo
24. Por tanto, no se elimina la obligacién establecida en dicho articulo.

1.4.10. Articulo 26.- El tiempo de entrega de servicios en el segmento corporativo se
establece de mutuo acuerdo entre el cliente y el operador. La implementacion
de estos servicios normalmente requiere el tendido de redes de acceso y otras
condiciones que no pueden asimilarse a un servicio residencial por lo cual no
seria aplicable un umbral determinado por la SUTEL, para este caso se
deberia proponer el indice como la relacion porcentual entre los servicios
entregados dentro del tiempo acordado por las partes con relacion al total de
servicios entregados.

Respuesta:

El espiritu del reglamento estd enfocado a establecer las consideraciones
minimas que garanticen la prestacién de servicios al usuario final con un nivel
de calidad adecuado. Por lo que se permite establecer a nivel mayorista o
corporativo, condiciones de prestacién superiores a las estipuladas en el
presente reglamento y los umbrales y metodologias que para este se definan.
Igualmente se excluyen del célculo, los casos donde de comun acuerdo con
el usuario se definen fechas de entrega especificas, segtn el numeral 26 de
la propuesta reglamentaria.

1.4.11. Articulo 28. El porcentaje de cumplimiento de este indicador debe
diferenciarse por el nimero de facturas emitidas, ya que para el caso de
operadores que atienden un mercado mayorista o corporativo pueden emitirse
muy pocas facturas considerando que un mismo cliente puede concentrar
varios servicios en un mismo contrato, por lo cual el porcentaje de afectacion
de una factura emitida por debajo del limite establecido, afectard mucho mas
que para el caso donde se emiten una gran cantidad de facturas, originandose
condiciones no equitativas para la evaluacién de calidad entre operadores.

Respuesta:
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Se reitera que la propuesta reglamentaria establece las condiciones minimas
a partir de las cuales los operadores podran establecer mejoras a nivel de
acuerdos de servicio u otras herramientas. La justificacion indicada por la
empresa Level Three Communications, respecto a tener un tratamiento
diferenciado debido al volumen de clientes que manejan, carece de una
justificacion técnica o juridica valida, por lo que no se realizaran modificaciones
a la propuesta reglamentaria.

1.4.12. Articulo 29. Aplica el mismo comentario del articulo 28.

Respuesta:
Referirse a [a respuesta anterior.

1.4.13. Articulo 32. No deberia establecerse un indice especifico para red nicleo o
“core”. Deberia evaluarse la calidad del servicio final, no es clara la forma de
medir este indicador.

Respuesta:

La red de nticleo reviste de especial relevancia, debido a que una afectacion
en dicha red puede impactar de manera importante la prestacion de uno o
varios servicios de telecomunicaciones y el alcance de la eventual afectacion
podria ser masivo. Debido a esta particularidad, se ha establecido un indicador
especifico para evaluar la disponibilidad de servicios considerando las
posibles afectaciones en las redes de nlcleo de los operadores/proveedores.

Se aclara que la forma de medir este indicador, y de los demas indicadores de
calidad del reglamento, estaran detalladas en las metodologias de medicion
que para tal efecto se dicten, segtn lo dispone el articulo 9.

1.4.14. Articulo 47. Factores de rigurosidad. Al igual que los umbrales de los
indicadores de calidad, los factores de rigurosidad deben ser diferenciados,
para operadores que atienden a segmentos corporativos o mayoristas.

Respuesta:
Referirse a la respuesta brindada en el punto 1.4.11.

1.4.15. Articulo 48. La publicacién en la web de los resultados de evaluacion de
calidad deberia ser anual y no trimestral.

Respuesta:

Con el fin de promover la transferencia y la disponibilidad de informacion
actualizada para los usuarios finales, esta Superintendencia determiné que los
resultados de las evaluaciones de calidad deben publicarse con una
periodicidad trimestral, de la misma forma en que se revisaran los reportes de
calidad.
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1.4.16. Articulo 50. Articulo 51. Dado que la norma prevé compensaciones para los
clientes en caso de averias o interrupciones de servicio, no deberia incluirse
la aplicacién del denominado Factor de Ajuste por Calidad.

Respuesta:

La aplicacion del Factor de Ajuste por Calidad contempla los aspectos
especificos evaluados por los Indicadores de Calidad de los articulos 25 al 46,
los cuales difieren de las compensaciones por interrupciones en los servicios
estipuladas en los articulos 20 al 23.

1.5. Telefénica de Costa Rica TC, Sociedad Anénima, cédula de persona juridica
ndmero 3-101-610198, representada por el sefior Mario Salvador Torres
Rubio, cédula de residencia niimero 122200814907, en su condicién de
Secretario con facultades de Apoderado Generalisimo sin limite de suma.

1.5.1. Sobre el articulo 14, parrafo segundo, consideramos necesario establecer tres
niveles de divergencias entre las mediciones de SUTEL y aquellas propias del
operador:

a. Del 0% al 3%: margen de tolerancia en el cual SUTEL no realizaria nuevas
mediciones.

b. Del 3% al 5%: diferencia que puede conducir, previo anélisis del Regulador
y el operador, a nuevas mediciones por parte de SUTEL.

c. Superiores al 5%: diferencia que implica la realizacion de nuevas
mediciones en caso de ser requerido por el operador que cuestiona la
medicién original.

La redaccién actual supone un nivel de arbitrariedad en la posibilidad de
realizar de nueva cuenta mediciones cuyos resultados puedan diferir en gran
medida de mediciones propias del operador con lo cual, esta modificacién
busca reducir la subjetividad en la decision de si es pertinente o no repetir la
medicién.

Respuesta:

La realizacion de mediciones y evaluaciones de calidad de servicio, es un
proceso que puede resultar complejo y extenso en algunos casos, lo cual
provoca que la replicacién de las mediciones sea igualmente compleja y
extensa, ademas de requerir una cantidad importante de recursos para llevarla
a cabo. Esta situacion hace inconveniente el establecimiento de una:
obligatoriedad para repetir los procesos de medicién. Asi, por ejemplo, en
casos como las mediciones de tipo “drive test”, su repeticién podria implicar la
evaluacion de grandes extensiones de territorio, durante periodos de semanas
o0 meses y deberian ser efectuadas tanto por el operador/proveedor como por
la SUTEL para poder comparar los resultados, incluso en condiciones que no
permitan replicar los fenédmenos detectados en un instante dado.

Por lo anterior, no se considera procedente incluir la modificacién propuesta
por Telefénica.
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1.5.2,

1.5.3.

1.5.4.

En cuanto al articulo 17, debe quedar abierta la posibilidad de realizar labores
de mantenimiento de caracter urgente que pueden ser programados por el
operador incluso con pocas horas de anticipacion. Si bien es cierto este
escenario es poco frecuente, la norma tal y como esta redactada parece
supeditar el trabajo a que sea factible comunicarlo con al menos tres dias
habiles de anticipacioén y por ende no considera un caso de excepcién o mejor
dicho, penalizaria un eventual trabajo de mantenimiento de urgencia por el no
reporte dentro del plazo contemplado.

Respuesta:
Los casos excepcionales en los que se requiera efectuar un mantenimiento de
urgencia, pueden ser catalogados como una averia y pueden ser reportados
por el operador de acuerdo con lo indicado en el articulo 18 del presente
reglamento.

Adicionalmente, debe tenerse presente, que los trabajos de mantenimiento
(articulo 17) y las averias (articulo 18) que deben ser reportados por los
operadores/proveedores, son Unicamente aquellos que presenten
afectaciones en los servicios recibidos por los usuarios finales. Por lo tanto, no
se considera procedente realizar la modificacion solicitada.

Con respecto al articulo 22, nos parece necesario suprimir el valor estatico "2"
de la férmula de compensacion e incorporarlo como un parametro que sera
definido por la SUTEL siguiendo lo indicado en los articulos 8 y 10 de este
reglamento.

Respuesta:

El valor estatico “2” esta incorporado dentro de la férmula del articulo 22, como
una forma de incentivar la resolucién pronta de interrupciones y de
resarcimiento a los usuarios finales por dichas interrupciones.

Ademas, debe tenerse en cuenta que para efectos de las compensaciones a
los usuarios aplican las excepciones establecidas en el articulo 21.

Por su parte, los articulos 8 y 10 son aplicables a los umbrales de los
indicadores de calidad identificados en los articulos 26 al 33, 35 al 38, 40 al
42,y 44 al 46, y no contemplan la modificacién de la férmula del articulo 21.

Sobre el articulo 47, para que se incorpore en el Ultimo parrafo: “En caso que
el operador sin justificacién técnica valida no aporte la informacion
trimestral...”

Respuesta:

El reporte de indicadores de calidad por parte de los operadores, corresponde
al punto medular de control por parte de la SUTEL en lo que respecta a la
vigilancia del cumplimiento de la calidad al usuario final. En este sentido, los
operadores y proveedores deberan tomar todas las previsiones para asegurar
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1.5.5.

1.5.6.

dicho reporte a la SUTEL, tal y como se dispone en [a normativa actual. Por lo
anterior no se considera la modificacién solicitada.

Sobre el articulo 48, solicitamos que la actualizacion se realice de forma
semestral o que exista un periodo de hasta un trimestre de gracia, es decir,
que la informacién en la pagina web pueda ser incluso la correspondiente al
trimestre tras-anterior.

Respuesta:

Dentro del regiamento se ha establecido como norma una frecuencia trimestral
para la remisién de informacién y actualizacién de indicadores de calidad de
servicio, la cual es consistente a lo largo de todo el documento replicandose
en distintos articulos del RPCS, en razén de lo cual debe mantenerse la
actualizacién también trimestral en los sitios web.

Sobre este mismo articulo, tenemos la duda de qué sucede con los
indicadores que se derivan de “drive-test” efectuados por la SUTEL. La
literalidad del articulo en cuanto a la obligacién de efectuar evaluaciones de
calidad de sus servicios, considerando al menos los indicadores estipulados
en el presente Reglamento [...] sugiere que los operadores debemos efectuar
obligatoriamente estas mediciones que representan una carga importante en
términos de los recursos que deben desviarse de la gestion cotidiana de red.
Las buenas practicas internacionales reconocen que las obligaciones
regulatorias no deben ser excesivas para evitar presiones financieras que
puedan trasladarse incluso a los usuarios finales. Asi, proponemos que se
haga la salvedad de que estos indicadores puntualmente seran generados por
la SUTEL y que los operadores deberan de publicarlos en sus sitios web. Todo
esto sin detrimento de que, como lo establece el articulo 14, el operador pueda
voluntariamente efectuar sus propias mediciones y contrarrestarlas con las
mediciones de la SUTEL mediante el procedimiento descrito en ese mismo
articulo.

Respuesta:
Para efectos de las evaluaciones de tipo “drive test®, el articulo 41 establece
lo siguiente:

“Cada uno de los reportes trimestrales correspondientes a las mediciones de
campo efectuadas por los operadores/proveedores, corresponderan a la
evaluacién de una cuarta parte del territorio nacional, de forma tal que en el
plazo completo de un afio cada operador/proveedor evallde la totalidad del
territorio nacional.”

Adicionalmente, debe tenerse presente que la responsabilidad que recae
sobre la SUTEL de efectuar mediciones de calidad de servicio, no implica la
desatencion por parte de los operadores/proveedores de efectuar sus propias
mediciones de calidad y mantener una mejora continua en la calidad de los
servicios que mantienen a disposicién de los usuarios.
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Que se modifique el articulo 53 para que se lea: “El presente Reglamento entra
en vigencia una vez que sea publicado en el Diario Oficial La Gaceta”. Es
necesario "desaplicar cuanto antes el reglamento vigente por cuanto se
encuentra desfasado y su aplicacién es impractica. Esto genera confusion
tanto para los regulados como para los usuarios finales.

Respuesta:

El plazo estipulado en el articulo 53 se ha establecido con el fin de brindar a
todos los actores involucrados tiempo suficiente para su preparacion de cara
a la entrada en vigencia del reglamento. Una vez publicado el reglamento en
el diario oficial La Gaceta, se tendra una fecha cierta de entrada en vigencia,
lo cual brinda certeza a todos los actores y elimina las eventuales confusiones
que puedan generarse sobre este particular.

Paralelo a esta modificacién proponemos un nuevo transitorio que otorgue a
los operadores doce meses para las modificaciones necesarias en sus
plataformas, sistemas y redes.

Respuesta:

Remitirse a la respuesta brindada en el punto anterior. Debe considerarse que
de entrar en vigencia el nuevo reglamento y dar una fase transitoria, no se
tendria, en este periodo ningln tipo de control de calidad, lo cual generaria
inseguridad juridica para todo el sector.

1.6. Viceministerio de Telecomunicaciones del Ministerio de Ciencia, Tecnhologia
y Telecomunicaciones, representado por el sefior Edwin Estrada Hernandez,
cédula de identidad niimero 107760779, en su condicién de Viceministro de
Telecomunicaciones

1.6.1.

1.6.2.

Articulo 5: Relacion entre la calidad del servicio y sus precios.
Observaciones: Con el fin de dar seguridad juridica al usuario final, se
recomienda a la SUTEL que en los servicios para los cuales no se requiera la
suscripciéon previa entre los usuarios y los operadores/proveedores se
establezca claramente en dénde debe constar la informacién sobre la calidad
de los servicios.

Respuesta:
La informacion sobre los lugares en los cuales debe constar la informacion
sobre calidad de los servicios, se encuentra indicada en el articulo 48 de este
reglamento.

Articulo 7: Definiciones.

Observaciones: Al tomar en consideracion los principios de jerarqwa y
especialidad de las normas, el término accesibilidad empleado en la propuesta
de Reglamento puede causar confusiones dado que de conformidad con la
Ley N° 7600, Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con
Discapacidad, publicada en el Diario Oficial La Gaceta 102 del 29 de mayo de
1996 el término accesibilidad se define como “son las medidas adoptadas, por
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1.6.3.

las instituciones publicas y privadas, para asegurar que las personas con
discapacidad tengan acceso, en igualdad de condiciones con los demas, al
entorno fisico, el transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los
sistemas y las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y a otros
servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso ptblico. Estas medidas
incluyen también la identificacién y eliminacion de dichas barreras”. Por lo
anterior, se sugiere sustituir el término “accesibilidad” por “acceso”, mismo que
se define en el articulo 6, inciso 2, de la Ley N° 8642, Ley General de
Telecomunicaciones (LGT), publicada en el Diario oficial La Gaceta N' 1586,
Alcance N° 31 del 13 de agosto de 2008.

Por olra parte, se recomienda a la SUTEL la incorporacion de la definicién de
“usuario final”, establecida en el inciso 30 del mismo articulo de la LGT.

Respuesta:

El término accesibilidad utilizado en este reglamento se obtiene del concepto
“service accessibility” utilizado en telecomunicaciones, y definido en el articulo
7 y el articulo 35 de este reglamento. Por su parte, este concepto es distinto
al termino “acceso” definido en el articulo 8, inciso 2, de la Ley 8642; por lo
tanto, no puede utilizarse el término “acceso” como sustituto del término
“accesibilidad” en este reglamento.

Sobre la solicitud de incluir la definicién de “usuario final”, se debe indicar que
el mismo articulo sefiala lo siguiente: “Las definiciones que a continuacion se
detallan son aplicables al presente reglamento. En ausencia de definicién
expresa podran utilizarse, para complementar y delimitar este reglamento, las
definiciones contenidas en la Ley N° 8642 y demas normativa vigente
aplicable. (...)"

Articulo 8: Umbrales de cumplimiento.

Articulo 9: Metodologia de medicién para los indicadores de calidad de
servicio.

Observaciones: En estos articulos de la propuesta de moaodificacion al
Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios (RPCS) se establece
que, los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones o la
Superintendencia de Telecomunicaciones, presentaran una propuesta para
los umbrales de los indicadores de calidad (articulo 8) y de metodologia de
medicion (articulo 9) ante un Comité Técnico de Calidad (CTC), y que remitira
de nuevo a la SUTEL sus recomendaciones en relacion con los umbrales para
los indicadores presentados, asi como para la metodologia de medicion de
dichos indicadores. Sobre este particular se considera que la definicién de los
umbrales y la metodologia para medirlos, de conformidad con el marco legal
vigente, es una competencia dada por ley a la SUTEL, y por ende surge la
duda de la viabilidad juridica de delegar ésta en los sujetos pasivos de la
regulacion.

Asimismo, desde la perspectiva de la transparencia e imparcialidad del 6rgano
regulador, y siendo que los indicadores de calidad y su medicién son utilizados
para determinar el cumplimiento de las obligaciones de los
operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, competencia
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que es también de la SUTEL, no se considera pertinente que los regulados
participen, aunque sea de forma no vinculante, en su definicion, por cuanto
estarian fijando las reglas de regulacion a las cuales estarian sujetos.

Otro de los inconvenientes que se advierte, es que de acuerdo con lo que se
indica en el articulo 1 de esta propuesta de reglamento, el objeto es establecer
indicadores desde la perspectiva del usuario final, y en la conformacion de la
CTC no se involucra a ningtin representante de éstos, lo cual contraria el
principio constitucional de libre concurrencia y amplia participacion ciudadana.
Para garantizar estos principios, asi como la publicidad y transparencia, tanto
del procedimiento como de sus resultados, se considera que ya la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos establece un mecanismo
definido de consuilta publica, que permite la recepcion de observaciones de los
involucrados (no sélo operadores sino también de los usuarios, que son parte
indispensable del proceso de definicién de calidad de los servicios de
telecomunicaciones). Por esto, la participacién del CTC podria conllevar a
establecer una etapa adicional al proceso, haciéndolo mas complejo y
burocrético segun lo-establecido por la Ley N° 8220, Proteccion al ciudadano
de requisitos y tramites administrativos, la Administracion debe buscar
simplificar y reducir los procesos.

Aunado a lo anterior, y cumpliendo con el objeto de esta propuesta, se echa
de menos la participacién de los usuarios, los cuales son los principales
interesados e involucrados en la correcta prestacion y calidad del servicio que
reciben. Por otra parte, tampoco esta estipulado explicitamente el proceso de
generacion de recomendaciones del CTC dentro de esta propuesta de
Reglamento, ya que los elementos incluidos en el articulo 10 de la propuesta
de RPCS atienden parcialmente lo necesario para la emision de las
recomendaciones a la SUTEL.

Por lo anterior, se recomienda a la SUTEL suprimir la creacién de este Comite,
y mantener el mecanismo vigente, garantizando que en todo el proceso se
brinde la debida audiencia a todos los interesados y particularmente a los
usuarios, sin prejuicio de la realizacion de reuniones bilaterales que considere
pertinentes.

Finalmente, en ambos articulos se regula que la Resolucién del Consejo de la
SUTEL que se emita como resultado de este proceso “contendra las
modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las metodologias
de medicién, segiin sea el caso”. Sobre el particular se cuenta con dos
observaciones:

i. Pareciera extraerse que tnicamente se norma sobre la modificacion y no
a la definicién inicial de los umbrales y de la metodologia de medicion, de
ahi que no queda claro el proceso para la primera fijacion de las
metodologias de medicién y los umbrales de cumplimiento para los
indicadores de calidad, ya que tnicamente se dispone que la SUTEL seis
meses después de publicado el reglamento propuesto se emitira la
Resolucién respectiva.

ii. Se hace una reiteracién sobre el contenido de la Resolucion en los
articulos 8 y 9, debiendo hacer una diferenciacién sobre el ambito que
esté regulando cada articulo (umbrales de cumplimiento o metodologia
de medicion).
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Respuesta:

La definicién de umbrales de cumplimiento (articulo 8) y de metodologias-de
medicién (articulo 9) sera efectuada por la SUTEL en cumplimiento de sus
obligaciones legales. La conformacién del CTC constituye un apoyo técnico
no vinculante, creado con el fin de contar con el aporte de personal técnico
proveniente de la industria de las telecomunicaciones de Costa Rica y
asegurar que los umbrales y metodologias que se definan estén
adecuadamente ajustadas a la realidad de las redes de telecomunicaciones
del pais. Debe quedar claro que, de ninguna forma, la conformacién del CTC
constituye una tercerizaciéon de las competencias de ley que le corresponden
a la SUTEL o sustituya los procesos de audiencia publica establecidos en el
Ley.

Ademds, debe considerarse que las recomendaciones emitidas por el CTC,
seran valoradas por la SUTEL considerando la proteccién y tutela de los
derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, y
asegurando que no se estad delegando a los operadores las competencias
regulatorias de la SUTEL.

Por otra parte, no encuentra esta Superintendencia, una relacion clara entre
el establecimiento del CTC y la burocratizacion de procesos de cara al usuario
final, como lo sugiere el Viceministerio.

En relacién con la participacién de los usuarios finales en la conformacioén del
CTC, se considera pertinente incluir a representaciones de usuarios en los
procesos referidos a dicho comité, por lo que se recomienda modificar los
articulos 8 y 9, de forma tal que se lean de la siguiente forma:

“Los umbrales de cumplimienfo aplicables a los indicadores de calidad de
servicio del presente reglamento, seran propuestos por los
operadores/proveedores o la SUTEL ante el Comité Técnico de Calidad (CTC)
quien remitira a la SUTEL sus recomendaciones respecto de dichos umbrales.
Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a
las _asociaciones de__usuarios/consumidores de _servicios _de
telecomunicaciones debidamente conformadas, su posicién al respecto
de dichas recomendaciones.

La SUTEL valoraré las recomendaciones del CTC, asi como las posiciones
de las asociaciones de usuarios/consumidores de servicios de
telecomunicaciones y convocara el proyecto de umbrales al proceso de
audiencia publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73 inciso
h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de
la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos. Posterior a dicha
audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades contenidas en el
articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la resolucién fundamentada que
contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las
metodologias de medicién, segtin sea el caso”. (Lo resaltado corresponde a la
modificacién propuesta).
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“Las metodologias de medicion aplicables a los indicadores de calidad del
presente reglamento, seran propuestas por los operadores/proveedores o la
SUTEL ante el Comité Técnico de Calidad (CTC) quien remitira a la SUTEL
sus recomendaciones respecfo de dichos métodos de medicién.

Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a
las _asociaciones de usuarios/consumidores de servicios de
telecomumcaclones debldamente conformadas, su posicion al resgecto
de dichas recomendaciones.

La SUTEL valorara las recomendaciones del CTC, asi como las posiciones
de las asociaciones de usuarios/consumidores de servicios de
telecomunicaciones y convocara el proyecto de metodologias de medicién
al proceso de audiencia publica, de conformidad con lo establecido en el
articulo 73 inciso h); siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el
articulo 36 ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de conformidad con las
potestades contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la
resolucion fundamentada que contendra las modificaciones aplicables a los
umbrales de cumplimiento o las metodologias de medicién, segin sea el
caso.” (Lo resaltado corresponde a la modificacion propuesta).

Observaciones: De acuerdo a lo desarrollado en este articulo, y sin perjuicio

de lo indicado en el apartado anterior, se advierten los siguientes aspeclos:

i Se omite la participacién de los usuarios como miembros integrantes del
CTC, los cuales son los principales interesados e involucrados en la
correcta prestacioén y calidad del servicio que reciben.

ii.  Se omite definir la cantidad méaxima de miembros por cada representante
que conformarian el CTC, asi como tampoco la metodologia para
determinar cuales son los operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones que estarian afectados por los umbrales o la
metodologia de medicion.

iii. Se interpreta que los miembros del CTC no serian fijos, sino que la
conformacion del CTC va a variar segtin el tema que se esté analizando.
Esto haria que no existan miembros titulares/suplentes del CTC, y mas
bien pueda estar conformada por distintas personas incluso de un mismo
operador, segun el tema que se trate. Asi las cosas, queda la duda si
desde la perspectiva juridica es procedente que se defina la existencia de
un comité sin que éste quede conformado formalmente, lo cual podria
generar confusion y generar conflicto si a la hora de convocar se excluyen
operadores que puedan eventualmente tener interés legitimo en participar
en las discusiones de algtn tema en particular.

iv. Del texto del articulo, no queda claro cuél es el alcance del término
“afectados” por la modificacioén, si se refiere a los interesados a quienes
les incide directa o indirectamente, y qué sucederia con aquellos que
eventualmente tengan inferés en participar.

v. Se omiten las reglas aplicables al Organo colegiado, como lo son: plazos
para convocalorias, periodicidad de las reuniones, quorum del Comité, si

|
\
1.6.4. Articulo 10: Sobre el Comité Técnico de Calidad. |
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se llevara un Acta, silas sesiones son publicas o privadas, las suplencias,
los temas de abstencion, ni el periodo por el cual se estarian nombrando
los miembros del Comité.

vi. En cumplimiento de la Ley N° 8220, se deben establecer los plazos
maximos para cada una de las etapas, especialmente para la emision de
la Resolucién final por parte de la SUTEL.

vii. El proceso descrito en este articulo corresponde a modificaciones de los
umbrales o metodologia de medicion; sin embargo, queda la duda sobre
el procedimiento a seguir por parte de la SUTEL, asi como los posibles
integrantes iniciales del CTC, donde se vayan a definir los umbrales
iniciales para los KPI que se establecen en esta propuesta de RPCS,
mismos que emplearia el Consejo de la SUTEL para la emision de la
Resolucion que se menciona en la Disposicion transitoria tnica de esa
propuesta de reglamento. Es decir, no queda claro si el CTC formara parte
de la definicién inicial de los umbrales y metodologia de medicién segtin
el transitorio, o tinicamente de las modificaciones posteriores. En caso de
que el CTC forme parte de la definicion inicial, se debe indicar su
conformacién, ya que se estarian abarcando la ftotalidad de los
operadores elegibles para el CTC en la discusién de los distinfos temas.

viii. Si bien es cierto, en el punto 4 de este articulo queda claro que el criterio
del CTC no es vinculante para Consejo, en los articulos precedentes no
se reitera, por lo que se recomienda aclarar esto desde el articulo 8 de
esta propuesta.

ix. Se reitera la recomendacion de suprimir la creacién del CTC en virtud de
las consideraciones sefialadas en el punto anterior.

Respuesta:

Tal y como se indic6é anteriormente, se propone modificar los articulos 8 y 9
para incluir la participacion de representantes de asociaciones de
usuarios/consumidores en el CTC. Asimismo, se aclara, que la SUTEL
gjerciendo la presidencia de dicho comité, sometera a valoracion sus
lineamientos de gobernanza y demas particularidades de funcionamiento, los
cuales, debido a la dinamica de este comité, no corresponden a aspectos que
deban ser definidos en el presente reglamento.

Articulo 12: Informacién de los indicadores de calidad.

Articulo 13: Periodicidad de entrega de informacién de los indicadores de
calidad.

Observaciones: Pareciera interpretarse de estos articulos que la
responsabilidad de las mediciones sobre el cumplimiento de los KPI recae
tinicamente en los mismos operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones, sin que la SUTEL vaya a realizar mediciones de su parte.
Recomendamos indicar explicitamente que la SUTEL puede y debe realizar
mediciones de comprobacién propias, ya que transferir esta responsabilidad
exclusivamente "a los mismos operadores/proveedores de servicios de
telecomunicaciones eventualmente podria transgredir la transparencia e
imparcialidad, sin perjuicio de su viabilidad juridica, dado que en un
Reglamento se estan delegando competencias asignadas por una Ley. Estos
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mismos argumentos se extienden a todos los articulos siguientes relacionados
con la materia, situacion que es competencia de SUTEL. Adviértase que segtn
lo contemplado en el articulo 10 de la LGT, es competencia de la SUTEL la
comprobacion técnica de las emisiones radioeléctricas, y segtn el articulo 60,
incisos e), g) e i), y el articulo 73, inciso k), de la Ley N° 7593, velar por el
cumplimiento de las obligaciones de los operadores/proveedores de servicios
de telecomunicaciones incluyendo la calidad de los servicios, por lo que
mediante esta propuesta se estaria sustituyendo todo este mecanismo
regulatorio, fijado por la ley, por una autoevaluacién de calidad.

Respuesta::

De conformidad con lo establecido en el articulo 73, inciso k) de la Ley 7593,
corresponde a la SUTEL el establecimiento de los estandares minimos de
calidad de las redes publicas y los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico y fiscalizar su cumplimiento.

Debe tenerse claro que el RPCS en su articulo 14 establece que la
fiscalizacion por parte de la SUTEL puede realizarse de dos formas distintas,
a través de la ejecucion de mediciones y evaluaciones independientes, y
mediante la verificacion de la informacién recopilada y proporcionada por los
operadores/proveedores. Ambas formas de fiscalizacion pueden ser
utilizadas, pues no son excluyentes entre si.

Debe entenderse, ademas, que no todos los indicadores de calidad de servicio
pueden ser medidos por la SUTEL, pues algunos indicadores necesariamente
deben ser recolectados por los operadores/proveedores a través de sus
sistemas de gestion u ofras plataformas.

Considera la SUTEL que asignar a los operadores/proveedores la
responsabilidad de efectuar mediciones de calidad de servicio, no elimina de
forma alguna la responsabilidad que tiene [a SUTEL de realizar sus propias
mediciones, evaluaciones y fiscalizacion

En razon de lo expuesto, considera esta Superintendencia que lo estipulado
en los articulos 12 y 13, no implica el trasladando de la responsabilidad
regulatoria de la SUTEL a los operadores/proveedores, por lo que se
mantendra la propuesta reglamentaria sin modificaciones.

1.6.6. Articulo 14: Verificacién de calidad de los servicios.

Observaciones: De lo establecido en el parrafo primero con respecfo al
segundo parrafo de este articulo, no queda claro si la evaluacion de la calidad
de los servicios es facultativa o si es una obligacién como por Ley se
establece. Adicionalmente, en el parrafo primero no es preciso en cuanto a
qué consiste esta evaluacion de calidad, lo cual genera inseguridad juridica
para los operadores/proveedores de servicios de telecomunicaciones, asi
como al usuario final. Véase que es diferente la evaluacion de un
procedimiento o verificacién de una constancia (chequeo documental) y una
comprobacién técnica, tal y como lo establece el articulo 10 de la LGT.
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Respuesta:

En el pérrafo segundo del articulo 14 se establece claramente la
responsabilidad de la SUTEL en la ejecucién de las evaluaciones de calidad
de servicio. En este mismo articulo, en el parrafo primero, se establece de
forma facultativa las distintas opciones mediante las cuales la SUTEL puede
llevar a cabo su responsabilidad de evaluacion de calidad de servicio. De
ninguna forma, el articulo 14 del reglamento pretende eliminar la
responsabilidad de la SUTEL ni trasladarla a los operadores/proveedores.

Por otra parte, debe entenderse que el articulo 10 de la Ley 8642, que
establece la definicibn de competencias del poder ejecutivo y de la SUTEL,
tiene un ambito de aplicacion distinto de lo estipulado en el reglamento de
prestacion y calidad de servicios, pues dicho articulo se enmarca dentro de la
comprobacion técnica de las emisiones radioeléctricas, asi como la
inspeccién, deteccion identificacion y eliminacion de las interferencias
perjudiciales. En este sentido, la interpretacion del MICTT ignora las
competencias que le otorga la Ley 7593 a la SUTEL en términos de Ia
proteccion de los derechos de los usuarios y la fiscalizacién de los estandares
de calidad de los servicios. Por lo anterior, se recomienda mantener el texto
de la propuesta reglamentaria.

1.6.7. Articulo 21: Condiciones para la compensacion por interrupciones en el
servicio.
Observaciones: Especificamente respecto al sequndo parrafo, en donde se
establece como interrupcién de servicio un cumplimiento de al menos de uno
de los indicadores igual o inferior al 40% del umbral establecido, es necesario
aclarar como se establece dicho valor, ya que al no estar definidos los
indicadores al momento de la publicacién del Reglamento (SUTEL tiene 6
meses para publicarlos por primera vez, segun la disposicién transitoria), no
es posible tener certeza de que el servicio efectivamente se interrumpa a partir
de dicho porcentaje, para al menos uno de los indicadores. Es decir,
dependiendo del indicador, el servicio podria verse efectivamente interrumpido
con un cumplimiento incluso mayor al 40%, o podria existir algtn indicador con
cumplimiento menor al 40% y que aun asi no se interrumpa el servicio.

Respuesta:

El valor de 40% establecido en el articulo 21 corresponde a un nivel por debajo
del cual esta Superintendencia ha considerado que la calidad en la prestacién
de un servicio es equivalente a tener el servicio interrumpido, pues para todos
los efectos practicos resultaria en un servicio que el usuario no podria disfrutar,
y constituiria ademas una asimetria importante entre el desempefio del
servicio recibido y el pago efectuado por el usuario.

Ademas, debe tenerse en cuenta que el valor de 40% del articulo 21, se
establece con referencia al cumplimiento de un indicador y no al porcentaje
propiamente del indicador, lo cual hace que la relaciéon entre el umbral de
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cualquier indicador y el valor de 40% no sea directa. Por lo tanto se
recomienda mantener el texto de la propuesta reglamentaria.

Articulos 26 al 33, del 35 al 38, del 40 al 42 y del 44 al 46.

Observaciones: En virtud de que en la presente propuesta de Reglamento se
postula que tanto los umbrales como la metodologia de medicion se emitiran
de forma posterior a la emision de éste, se omite pronunciamiento sobre los
parametros y formulas de medicion contenidos en los articulos 26 al 3 3, del
35 al 3 8, del 40 al 42 y del 44 al 46, ya que al no incluirse la magnitud de los
umbrales que deben cumplirse para cada uno de ellos, no es posible realizar
un anélisis de razonabilidad, proporcionalidad y su apego a los principios de
la ciencia y la técnica.

Respuesta:
Se toma nota de la observacion presentada, a fin de tenerla en cuenta durante
los procesos de establecimiento de umbrales y metodologias de medicion.

Articulo 39: Alcance (para los indicadores particulares para servicios moviles)
Articulo 43: Alcance (para los indicadores particulares de acceso a Internet)
Observaciones: El Consejo de la SUTEL mediante Resolucion N° RCS-034-
2015 determina la actualizacion de los requisifos para solicitar una
autorizacion ante ese Organo regulador para brindar servicios moviles de
telecomunicaciones en la modalidad de Operador Mévil Virtual (OMV). De
forma complementaria, dentro del Anexo Il de dicha Resolucién (Acuerdo N°
002-042-201 1), se indica lo que a la letra dice:

“..)
En cuanto a las condiciones de calidad de los servicios de los OMVs:
1. Las condiciones minimas de calidad aplicables a los servicios

prestados por OMVs y las condiciones de evaluacion respecto a la calidad,
cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad necesarias para una
eficiente y eficaz prestacion de los servicios, serian las mismas que rigen a un
OMR. En este sentido, los servicios moviles prestados por los OMVs deberan
ajustarse a las disposiciones del Capitulo Quinto del Reglamento de
Prestacion y Calidad de los servicios, publicado en el Diario Oficial La Gaceta
82 del 29 de abril del 2009.

(..)

Como se puede observar, de los documentos citados, el Consejo de la SUTEL
mediante Resolucion fundamentada establece que las condiciones minimas
de calidad aplicables a los Operadores Mdviles de Red (OMR) con red propia
resultan aplicables de igual forma a los OMV, debido a que éstos ultimos,
dependiendo de su estructura interna, de su infraestructura de red y estrategia
comercial pueden poseer equipamiento de red que podria impactar en cierta
medida la calidad del servicio y la experiencia de usuario final. En este sentido,
se observa una discrepancia entre ambos criterios de esa Superintendencia,
por lo que, en vista de que efectivamente desde la perspectiva técnica las
condiciones de calidad pueden efectivamente aplicar a cierfos operadores tipo
OMV, se recomienda a la SUTEL la modificacion de los articulos en referencia,
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para que incluyan la categoria de operadores ONIV para los que resulte
aplicables estas condiciones de calidad.

Respuesta:

Las condiciones de prestacién y calidad de los servicios establecidas en el
Reglamento, son aplicables tanto a los OMR como a los OMV; ambos tipos de
operador se evaldan utilizando los mismos indicadores de calidad.

Las excepciones indicadas en los articulos 39 y 43 del Reglamento se refieren
unicamente a reporte de indicadores de calidad a la SUTEL y no corresponden
a un eximente de la responsabilidad de brindar calidad para cualquier operador
o proveedor. En este sentido debe tomarse en cuenta que la informacién
referente a los indicadores presentados por el OMR es aplicable a los
respectivos OMV vy resultaria innecesario para la SUTEL recibir informacion
duplicada o triplicada.

1.6.10. Articulo 41: Area de cobertura del servicio mévil.

Observaciones: Especificamente, esta propuesta de articulo modifica lo que
establece el articulo 63 del Reglamento de Prestacion y Calidad de los
Servicios vigente al momento de realizacion del presente informe. El articulo
63 del RPCS vigente establece una serie de umbrales para la determinacion
via “drive test” de la intensidad de sefial de una red moévil, siendo que dicho
reglamento establece estos umbrales especificamente para una red de
segunda generacion, como lo son las redes GSMI. Adicionalmente, mediante
Resolucion N° RCS-260-2012 “Procedimiento para la evaluacién de los
parametros de calidad del servicio de telefonia mévil en pruebas de campo
tipo drive test”, se establecen algunos indicadores de calidad para medicién
en redes moyviles (entre ellos la intensidad de sefial para redes de segunda
generacion), asi como la configuracion de equipos de medicién por emplear
en este tipo de evaluaciéon de redes. En este sentido, la SUTEL debera
considerar la realizacién de modificaciones en la normativa antes mencionada,
y cualquiera ofra que resulte atinente a este indicador, para que exista
coherencia con los valores que para el efecto inicialmente la SUTEL defina
para este indicador de calidad. Adicionalmente, es importante resaltar que
este indicador de la manera en que se define permite verificar la cobertura
segun lo que el operador/proveedor indica tener para cada una de las fres
capas; sin embargo, no hay evidencia de algun indicador dentro de la
propuesta de RPCS que permita verificar la cobertura segtn las obligaciones
establecidas en los respectivos titulos habilitantes o contratos, segun
corresponda.

Respuesta:

De conformidad con lo estipulado en los articulos 8 y 9 del presente
Reglamento, deberan definirse los umbrales especificos para cada uno de los
tipos de cobertura del servicio mévil y deberan también definirse las
metodologias de medicién aplicables, las cuales vendrian a sustituir el
procedimiento actual emitido mediante resolucién RCS-260-2012.
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En lo referente a las obligaciones establecidas en los contratos de concesion
de los operadores/proveedores, estas corresponden a las estipuladas en el
documento “Plan de Desarrollo de Red” u otras que se dispongan en nuevos
contratos u adendas, las cuales son aplicables para el cumplimiento y
aceptacion de las obligaciones especificas de un concesionario de espectro,
por lo cual no corresponden a un requerimiento que debe ser evaluado de
forma general en un reglamento que incluye distintos tipos de operadores y
proveedores.

Por su parte, las disposiciones en materia de calidad de servicio establecidas
en el presente Reglamento, deben ser cumplidas por todos los
operadores/proveedores de forma continua, pero no son un sustituto de las
obligaciones contractuales de estos, por lo que no se recomienda efectuar
modificacién alguna a la propuesta reglamentaria.

1.6.11. Articulo 44: Retardo local (en datos méviles)
Observaciones: Resulta necesario observar que se incluye en la propuesta de
RPCS la medicién del retardo para transmisién de datos/Internet local en redes
moviles, mismo que no se contemplé en el reglamento vigente.
Adicionalmente, es posible observar una condicién particular que la SUTEL
propone para la medicién de este nuevo KPI, la cual es que “las mediciones
deben efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el
operador/proveedor como azul o verde”. Sobre este particular se desprende
de lo anterior, que se exime técnicamente al operador movil de la medicion o
evaluacioén del rendimiento de su red en este KPI en zonas de cobertura donde
se catalogue a si mismo como “amarillo”. De acuerdo con la tabla que la
SUTEL provee para el KPl de cobertura discutido anteriormente el color
“amarillo” se relaciona con cobertura en exteriores, por lo que se considera
que en estas areas debe cumplirse con el KPI de retardo de datos local. Por
este motivo, este Viceministerio no visualiza una razén exclusivamente técnica
para realizar una exclusién por cobertura de este nuevo KPI, se recomienda a
la SUTEL la eliminacién de la condicion 4 del articulo propuesto. Por otra parte,
en cuanto a la obligacién que establece la SUTEL con respecto a la utilizacion
de un servidor dentro de la red local del operador/proveedor para la realizacion
de mediciones para este indicador, cabe reiterar lo sefialado para los articulos
12 y 13 de la propuesta de reglamento.

Respuesta: ‘
Esta Superintendencia ha considerado que las mediciones de calidad |
referentes a los servicios de Internet Mévil deben efectuarse en zonas dentro |
de las cuales la intensidad de sefial sea lo suficientemente buena para

asegurar que los resultados de las evaluaciones de calidad propias del servicio

de datos no se vean afectadas por condiciones de propagacién de sefial.

En relacién con la ubicacion del servidor de medicion dentro de la red del
operador, dicha condicion se deriva de la norma ETS| EG 202 057-4, y es
ademas facultativa, pues el mismo articulo establece que la SUTEL podra en
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cualquier momento utilizar su propio servidor de medicién. Por lo anterior, se
recomienda mantener el texto de la propuesta reglamentaria.

1.6.12. Articulo 45: Retardo internacional (datos moviles)
Observaciones: Resulta necesario observar que se incluye en la propuesta de
RPCS la medicion del retardo para transmision de datos/Internet internacional
en redes mdviles, mismo que no se contemplé en el reglamento vigente.
Adicionalmente, se indica en esta propuesta de articulo que “no se establece
un cumplimiento y el umbral establecido porla SUTEL, asi como los resultados
de las evaluaciones debera ser publicado como un valor de referencia de
caracter informativo”.
Esta claro, desde la perspectiva técnica, que la transferencia de datos a nivel
internacional involucra servidores o equipos de comunicaciones distintos en
ubicacion y caracteristicas a los involucrados en comunicaciones locales,
distintos canales y rutas de comunicacion (satelitales y fibra éptica submarina),
asi como niveles de sobresuscripcion en canales internacionales de Internet,
lo que puede generar situaciones a nivel técnico que no estaran en un total
control por parte del operador movil en el pais. Sin embargo, el no establecer
minimos esperables para este indicador, desde una perspectiva de
transparencia para con la poblacion, incide en que los usuarios de servicios
moviles no puedan contar con una referencia o punto de partida para conocer
si el servicio contratado se encuentra operando de forma correcta. En este
sentido, se recomienda a la SUTEL el establecer un umbral para este indicador
y un cumplimiento obligatorio del mismo por parte de los operadores, aunque
este umbral deba contemplar las condiciones anteriormente mencionadas,
dado que de esta forma puede asegurarse que los operadores cuenten con
suficiente capacidad en los enlaces intermnacionales, asi como con un
adecuado y optimizado disefio de red, que asegure al usuario final una
apropiada experiencia en el uso de los servicios que contrata.
Adicionalmente, es posible observar una condicién particular que la SUTEL
propone para la medicion de este nuevo KPI, la cual es que “las mediciones
deben efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el
operador/proveedor como azul o verde”. Sobre este particular se desprende
de lo anterior, que se exime técnicamente al operador movil de la medicién o
evaluacioén del rendimiento de su red en este KPl en zonas de cobertura donde
se catalogue a si mismo como “amarillo”. De acuerdo con la tabla que la
SUTEL provee para el KPIl de cobertura discutido anteriormente el color
“amarillo” se relaciona con cobertura en exteriores, por lo que se considera
que en estas areas debe cumplirse con el KPI de retardo de datos local. Por
este motivo, este Viceministerio no visualiza una razén exclusivamente técnica
para realizar una exclusion por cobertura de este nuevo KPI, se recomienda a
la SUTEL la eliminacion de la condicion 4 del articulo propuesto.
Por otra parte, en cuanto a la obligacién que establece la SUTEL con respecto
a la utilizacién de un servidor provisto por el operador / proveedor para la
realizacion de mediciones para este indicador, cabe reiterar lo sefialado para
los articulos 12 y 13 de la propuesta de reglamento.

Respuesta:
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Evaluar el indicador de retardo internacional, implica necesariamente la
evaluacion de una gran variedad de equipos de red y enlaces internacionales
que estan fuera del alcance del operador local y sobre los cuales del operador
local no tiene injerencia. Dicha condicién dificulta el establecimiento de un
umbral especifico para este indicador, puesto que seria necesario establecer
una holgura suficientemente amplia para considerar Unicamente los aspectos
dentro del control de los operadores/proveedores locales.

Por esta razén, para efectos de transparencia con los usuarios finales, se ha
establecido en el articulo 45 que el umbral definido por la SUTEL sera de
caracter informativo, de manera tal que se asegure que los usuarios cuenten
con una referencia oficial que les permita saber si su servicio se encuentra
dentro de los margenes adecuados.

En relacién con la medicion en areas de cobertura azul y verde, y el tema del
servidor de medicion, remitase a la respuesta dada para el punto anterior.

1.6.13. Articulo 46: Relacion entre velocidad de transferencia de datos (local o
internacional) respecto a la velocidad aprovisionada.
Observaciones: Tal como se ha comentado en apartados anteriores, este es
un indicador de calidad que se pretende incluir por parte de la SUTEL como
una de las obligaciones de calidad que deben cumplir los operadores méviles
del pais. Adicionalmente, es posible observar una condicion particular que la
SUTEL propone para la medicién de este nuevo KPI, la cual es que ‘las
mediciones deben efectuarse en &areas cuyo nivel de cobertura esté
catalogado por el operador/proveedor como azul o verde”. Sobre este
particular se desprende de lo anterior, que se exime técnicamente al operador
movil de la medicién o evaluacion del rendimiento de su red en este KPI en
zonas de cobertura donde se cafalogue a si mismo como “amarillo”. De
acuerdo con la tabla que la SUTEL provee para el KPI de cobertura discutido
anteriormente el color “amatrillo” se relaciona con cobertura en exteriores, por
lo que se considera que en estas areas debe cumplirse con el KPI de retardo
de datos local. Por este motivo, este Viceministerio no visualiza una razén
exclusivamente técnica para realizar una exclusién por cobertura de este
nuevo KPI, se recomienda a la SUTEL la eliminacién de la condicién 4 del
articulo propuesto.

Respuesta:
Remitase a la respuesta dada para el articulo 44.

1 6.14. Articulo 49: Procedimiento para garantizar el cumplimiento de calidad de
servicio.
Observaciones: Pareciera desprenderse de la redaccién del citado numeral
que la SUTEL para garantizar la calidad de los servicios tendra la facultad de
realizar sus propias mediciones, asi como analizar los datos de desempefio
proporcionados por los operadores/proveedores. Sin embargo, segin lo
contemplado en el articulo 10 de la LGT, es competencia no facultativa de la
SUTEL la comprobacién técnica de las emisiones radioeléclricas, y segtn el
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articulo 60, incisos e), g) e i), y el articulo 73, inciso k), de la Ley N° 7593, velar
por el cumplimiento de las obligaciones de los operadores/proveedores de
servicios de telecomunicaciones incluyendo la calidad de los servicios, por lo
que se sugiere revisar la redaccion de este articulo. Por otra parte, en relacion
con el procedimiento en caso de no cumplimiento de calidad de servicios, de
cara al usuario queda la duda respecto a si se debe aplicar o no la fase de
presentacién de un Plan de Mejora por parte de los operadores/proveedores,
0 si se recurre directamente a la aplicacion de un Factor de Ajuste de Calidad
(FAC)/Resolucion alterna de conflictos, siendo que el objeto de esta propuesta
de reglamento va dirigida a la proteccion del usuario final. Véase que por
ejemplo podria ocurrir que coincidan varias reclamaciones de usuarios con los )
resultados de las mediciones de indicadores de calidad de la SUTEL en las
que indiquen valores inferiores a los umbrales de cumplimiento.
Adicionalmente, en los casos en que el operador/ proveedor recurra a un
mecanismo de Resolucién alterna de conflictos surge la duda si se aplica el
parrafo in fine y tampoco se establece si al momento de optar por un
mecanismo alterno se le deba comunicar a la SUTEL, asi como las otras
etapas fijadas en la presente propuesta de articulo.
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Respuesta:

En relacién con la facultad de la SUTEL de efectuar sus propias mediciones o
analizar los datos de desempefio proporcionados por el proveedor, debe
remitirse a la respuesta dada para el articulo 14.

En relacién con la presentacion y aplicacién por parte del operador/proveedor
de un Plan de Mejora, esto constituye un mecanismo previo que tiene como
propésito promover cambios efectivos en la red y los servicios del
operador/proveedor y que puedan subsanar las deficiencias detectadas
durante las evaluaciones de calidad.

‘ Si bien es cierto, la aplicacién de un Plan de Mejoras implica un paso adicional
en este proceso, es una herramienta que permitiria mejorar las condiciones de
calidad que recibe el usuario final. Adicionalmente, debe tenerse presente, que
los usuarios dan mas valor a un servicio de buena calidad que a un descuento
aplicado a un servicio de mala calidad, lo cual hace que la aplicacién de Planes

| de Mejora sea una alternativa valida para promover mejoras en la calidad de

| los servicios.

En relacién con el parrafo ultimo del articulo 49, se le remite a la respuesta
brindada en el punto 1.2.2. anterior.

Por otra parte, no encuentra esta Superintendencia relacién entre lo estipulado
en el articulo 49 y lo indicado por el Viceministerio en relacién con el
mecanismo de Resolucion Alterna de Conflictos.

1.6.15. Articulo 53: Entrada en vigencia.
Disposicién transitoria tinica.

T +506 4000-0000 Apartado 936-1000 pégina 36
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL gestiondoc ] el.go.cr
800-88-78835




21 de octubre de 2016
07865-SUTEL-DGC-2016

sutel

SUPERINTEHDENCIA BE
TELECOMUNICACIONES

Observaciones: En relaciéon con los plazos para entrada en vigencia del
reglamento propuesto y de la publicacion de la Resolucién que establece los
umbrales de medicion para los indicadores de calidad, surge la duda las
razones por las cuales se retrasa 6 meses mas la entrada en vigencia de esta
propuesta de reglamento una vez que se realiza la Resolucion en referencia
por parte del Consejo de la SUTEL. Por este motivo, se recomienda que la
emision de ambos documentos sea coincidente, méxime que actualmente no
existe regulacion alguna de parédmetros de calidad para ciertos servicios.

Respuesta:

Una vez establecidas y publicadas las metodologias de medicién y los
umbrales, es necesario otorgar un plazo razonable para que los operadores y
la SUTEL las implementen, ajusten sus sistemas de gestion y plataformas de
medicién, y se realicen las primeras mediciones. En razén de lo anterior, se
ha otorgado en el articulo 53 un plazo de 6 meses posterior a la publicacion
de las metodologias y los umbrales, a fin de contar con tiempo suficiente para
dicha preparacion.

A partir de las recomendaciones realizadas, tal y como se indic6 se adjunta la propuesta de
reglamento con los cambios sugeridos.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNIGAG &\\W\ U,
2 C ‘i_
Natalia Salazar Obando HargidChaves Rodriguez "‘R‘/ca_ ¢

Ingeniera Direccion General de Calidad Abogado Direccion General de Calidad

allas Fallas
eneral de Calidad

LSS
Cc: Expediente SUTEL GCO-NRE-REG-01209-2016
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Reglamento de prestacion y calidad de servicios

CAPITULO PRIMERO
Disposiciones preliminares

Articulo 1. Objeto.

El presente reglamento tiene como objeto establecer los indicadores necesarios para evaluar la
calidad de los servicios de telecomunicaciones y el servicio de mensajeria de texto, asi como el
proceso de definicion de los umbrales de cumplimiento respectivos, desde la perspectiva del usuario
final.

Articulo 2. Ambito de Aplicacién.

Estan sometidas al presente reglamento y a la jurisdiccidn costarricense, las personas fisicas o
juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que cuenten con un titulo habilitante otorgado
dentro del territorio nacional; operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones.

Articulo 3. Competencia y funciones.

De conformidad con los articulos 60 inciso d) y 73 inciso a) de la Ley N° 7593, le corresponde al
Consejo de la SUTEL proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
asi como establecer los estandares minimos de calidad de las redes publicas y los servicios de
telecomunicaciones disponibles al plblico y fiscalizar su cumplimiento, seguin lo dispuesto en el
articulo 73 inciso k) del mismo cuerpo normativo.

Articulo 4. Calidad de servicio.
Conforme a la norma E.800 del Sector de Normalizacién de la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT-T), y la recomendacion G.1010 de la UIT-T, la calidad de servicio se debe
expresar mediante indicadores de calidad gue:

1. Tengan en consideracion todos los aspectos del servicio desde el punto de vista del usuario

final.

2. Estén enfocados hacia los efectos percibidos por el usuario, mas que en sus causas dentro
de la red.
Sean independientes de la arquitectura o tecnologias especificas de la red.
Puedan ser medidos de manera objetiva o subjetiva en el punto de acceso al servicio.
Puedan ser relacionados facilmente con los parametros de desempefio de |a red.
Puedan ser asegurados al usuario por el operador/proveedor de servicios.

oosw

Articulo 5. Relacion entre la calidad de los servicios y sus precios.
Todo servicio tiene asociado un determinado nivel de calidad, el cual es regulado en el presente
reglamento a través de los indicadores de calidad de servicio.

Los operadoresfproveedores deben informar a los usuarios al momento de la contratacion, de
manera clara y veraz, las condiciones de prestacion y los niveles de calidad con que prestan sus
servicios, asi como el precio correspondiente a los servicios contratados. Asimismo, deben
incorporar en los contratos de adhesion los medios a través de los cuales los usuarios pueden
acceder en todo momento a la informacién actualizada sobre las condiciones de prestacion y niveles
de calidad de los servicios adquiridos.

Los servicios para los cuales no se requiera la suscripcion previa de un contrato entre los usuarios y
los operadores/proveedores, no se eximen de la responsabilidad de contar con informacion clara y




veraz sobre calidad de servicio dispuesto en el presente articulo. En todo caso, los niveles de calidad
y las condiciones de prestacion del servicio deberan cumplir lo establecido en este reglamento y
deberan informarse a los usuarios de conformidad con el principio de publicidad establecido en la
Ley General de Telecomunicaciones, Ley N° 8642

Articulo 6. Responsabilidad de los operadores/proveedores ante el usuario final.

En aquellos casos donde la calidad del servicio dependa de la calidad brindada por varios
operadores/proveedores, nacionales o internacionales, la responsabilidad de asegurar el
cumplimiento de los umbrales que sean definidos para los indicadores de calidad y de brindar a la
SUTEL la informacion y mediciones requeridas en el presente reglamento, recaera sobre el
operador/proveedor con el cual se haya establecido |a relacion contractual para la prestacién del
servicio, o en su defecto, sobre el operador/proveedor que emite la factura por la prestacion del
servicio, sin que lo anterior implique responsabilidades en materia de calidad de servicio para los
entes que realicen la recaudacion para los operadores/proveedores.

Para lo anterior, los operadores/proveedores involucrados, deberan incorporar en sus contratos de
acceso e interconexion y demas acuerdos comerciales entre ellos, disposiciones en materia de
calidad de servicio que aseguren el cumplimiento de lo establecido en el presente reglamento.

CAPITULO SEGUNDO
Definiciones

Articulo 7. Definiciones.

Las definiciones que a continuacion se detallan son aplicables al presente reglamento. En ausencia
de definicion expresa podran utilizarse, para complementar y delimitar este reglamento, las
definiciones contenidas en la Ley N° 8642 y demas normativa vigente aplicable. Para los fines del
presente Reglamento se aplicaran las siguientes definiciones:

1. Accesibilidad: condicion de un servicio para ser obtenido, cuando el usuario lo requiera,
con las tolerancias y condiciones especificadas. El grado de accesibilidad de un servicio se
mide mediante la relacidn entre |la cantidad de intentos efectivos de conexiéon a una
determinada red en relacion con la cantidad total de intentos efectuados.

2. Area de cobertura: delimitacién geografica correspondiente a un cantdn, distrito, localidad,
barrio, calle u otra, donde un determinado operador/proveedor ofrece las condiciones
minimas de calidad y disponibilidad necesarias para el establecimiento y continuidad de
comunicaciones entrantes y salientes.

3. Averia: dafic o condicion que impide el funcionamiento normal de un sisterma de
telecomunicaciones o de cualquiera de los elementos que lo componen.

4. Calidad: |a totalidad de las caracteristicas de una entidad que determinan su capacidad para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas. Referencia: recomendacién UIT-T E. 800.

§. Calidad de servicio: abreviada como QoS por el término en inglés Quality of Service,
totalidad de las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones que determinan su
capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio.
Referencia: recomendacian UIT-T E.800.

6. Calidad de voz de servicios telefénicos: corresponde a la comparacion de las
caracteristicas de las sefiales emitidas respecto de las recibidas en una comunicacion
telefonica.

7. Canal: representa una porcion especifica de la capacidad de transporte de informacion entre
dos puntos de una red. A cada canal puede atribuirse una determinada banda de frecuencia,
un determinado intervalo de tiempo © un trayecto fisico.




8. Caso Fortuito: todo hecho que por lo general produce dafio, acontece de forma imprevisible
y que ademas no es culposo. El caso fortuito constituye un eximente de responsabilidad para
el operador/proveedor, siempre que este haya tomado las previsiones necesarias y haya
realizado un esfuerzo razonable para evitarlo.

9. Centro de atencién de llamadas: area donde agentes, asesores, supervisores o gjecutivos,
especialmente entrenados, realizan o reciben llamadas, desde o hacia usuarios para
asuntos relacionados con los servicios que brinda un determinado operador.

10. Comunicacién: en el contexto de los servicios de telecomunicaciones se entiende como
comunicacion la transferencia de informacion efectuada con arreglo a convenciones
acordadas. Referencia: recomendacion UIT-R V.662-3.

11. Condicién normal de funcionamiento: corresponde a las condiciones de calidad
habituales con las cuales el usuario recibe un servicio, de conformidad con los términos del
servicio adquirido, y cuyo cumplimiento de los indicadores de calidad se apega a lo dispuesto
en el presente reglamento.

12. Conmutacién de circuitos: sistema de comunicaciones gue establece o crea un canal
dedicado (o circuito) extremc a extremo, que permanece active mientras la sesion
permanece activa. Después de terminada la sesion, se libera el canal para que pueda ser
utilizado por otros usuarios.

13. Conmutacion de paquetes: sistema de comunicaciones que permite el intercambio de
informacion entre extremos de una red de telecomunicaciones, segmentando la informacion
en paguetes que son transmitidos por una o varias rutas, sin implicar la utilizacion exclusiva
de los canales de comunicacion, para luego ser ensamblados en el destino.

14. Degradacion (servicio de telecomunicaciones): disminucién o reduccion de las
caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones, que producen un nivel de desempefio
del servicio inferior al obtenido bajo condiciones normales de operacidn; pudiendo existir
eventos de degradacién que por su magnitud sean considerados como interrupciones del
servicio.

15. Disponibilidad del servicio asociada a la red de niicleo o “core”: cantidad de horas
dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio de telecomunicaciones y
asociado al correcto funcionamiento de la red de nucleo o “core” que lo soporta.

16. Drive Test. un drive test o recorrido de prueba, consiste en una prueba de campo para
evaluar indicadores de calidad de servicio mediante el uso de algun vehiculo, debidamente
equipado y acondicionado especialmente para cumplir dicho propésito.

17. Emisién de la factura del servicio: indicador de calidad gue evalia el tiempo en dias que
tarda en_oenerarse. -ponerse al cobro y a disposicidn de los usuarios la facturacion mensual
o del periodo de cobro, una vez concluido el mes o periodo por facturar.

18. Encuesta: conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinién o conocer otras cuestiones que les
afectan.

49, -Equrpo termmal—de—usum—eque—tmhzadepof el-usuaro gue sirve de-interfaz para

T 5 G ESD (End System Delay): retardo en los extremos de un smtema de comunicacion;
es el retardo asociado a cada uno de los extremos o puntos terminales en el establecimiento
de una llamada o una comunicacién.

21.20. ETS| (European Telecommunications Standards Institute): Instituto Europeo de
Normas de Telecomunicaciones; es una organizacion de normalizacién independiente, sin
fines de lucro de la industria de |as telecomunicaciones (fabricantes de equipos y operadores
de redes) de Europa, con proyeccion mundial.




22.21. FAC: siglas de Factor de Ajuste por Calidad; es una herramienta que permite
establecer de manera explicita la relacion entre el precio y la calidad de los servicios,
utilizando como base los umbrales de cumplimiento establecidos por la SUTEL para los
indicadores de calidad contenidos en el presente reglamento. Se aplica como un factor que
permite realizar la vinculacion del precio de un servicio en funcidn del grado de cumplimiento
de los niveles minimos de calidad de este, para un lapso determinado.

23.22. Facilidad (telecomunicaciones): servicic proporcionado por una red de
telecomunicaciones al usuario final o a la administracidn a cargo de la operacion de la red.
24.23. Factor de Rigurosidad: abreviado como FR, corresponde un factor numérico el cual

es utilizado en las formulas de cada uno de los indicadores de calidad del presente
reglamento, para calcular el respectivo porcentaje de cumplimiento.

25:24. Facturacién: proceso por el cual se clasifican y procesan los diferentes registros
detallados de comunicaciones y otros eventos cobrables, a efectos de conformar las
correspondientes facturas de cobro.

26.25. Falla (telecomunicaciones): cualquier evento que genere interrupcion o
degradacion de un servicio, el cual (i) ha sido debidamente notificado por el usuario al
operador/proveedor del servicio, (i) es atribuible a los operadores/proveedores involucrados
en la prestacion del servicio, sea de forma directa ¢ a través de contratos de acceso e
interconexion vy (iil) no es causada por los equipos del usuario.

27-26. Fuerza Mayor: todo suceso o hecho de la naturaleza que resulta imprevisible,
incontenible e inevitable y ajeno al sujeto en cuestion, de tal manera que imposibilita
absolutamente el cumplimiento de una obligacidn o extingue la relacién juridica.

28.27. Hecho de un tercero: toda accién realizada por un sujeto ajeno a la relacion de
servicio entre operador/proveedor y usuario, y cuya accion podria generar para alguna de
las partes el incumplimiento de sus obligaciones. El hecho de un tercero constituye un
eximente de responsabilidad para el operador/proveedor, siempre que este haya tomado las
previsiones necesarias y haya realizado un esfuerzo razonable para evitarlo.

29.28. Hora cargada media: periodo continlic de una hora de duracion comprendido
enteramente en el intervalo de tiempo en cuestion, en que el volumen de trafico o el nimero
de tentativas de llamada son maximos. Referencia: recomendacion E.600 UIT-T.

30.29. Indicador de calidad: variable utilizada para evaluar una caracteristica de calidad
especifica para uno o varios servicios,

31.30. Intensidad de sefial: corresponde al grado, nivel o magnitud con que se manifiesta
la sefial recibida en un equipo terminal conectado a la red.

32:31. Intento valido de llamada: intento de llamada a un ndmero valido dentro de la red,
originado a partir de un servicio activo y funcional y, en caso de redes moviles, que se
encuentra dentro de un area de cobertura ofrecida por el operador/proveedor.

33:-32. Internet: red mundial de acceso publico constituida por un conjunto descentralizado
de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan la familia de protocolos TCPAP
(Protocolo de Control de Transporte / Protocolo de Internet), tanto para su enrutamiento
como para el control de los flujos de datos y aseguramiento de recepcién de informacion,
cuyo acceso se efectia a través de diferentes tecnologias y medios, tanto cableados como
inalambricos.

34.33. Interrupcion: cualquier condicion que impida la accesibilidad a un servicio de
telecomunicaciones, que afecte parcial o totalmente su continuidad o eficiencia o que
degrade su calidad por debajo de |as condiciones normales de funcionamiento.

35.34. IVR (Interactive Voice Response): sistema automatizado de respuesta interactiva;
consiste en un sistema capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través
de grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples.



36.35. Llamada exitosa: se considera que una llamada fue establecida exitosamente

cuando la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de respuesta.

37-:36. Llamada no exitosa: es un intento valido de llamada, para el cual el llamante no

logra abtener ninguno de los siguientes tipos de respuesta, dentro de un plazo de 10
segundos desde el instante en que el Ultimo digito del nimero de destino es recibido por la
red: recepcion de tono de timbrado, recepcion de tono de ocupado o respuesta del lado
llamado.

38:37. Lugar de dificil acceso: son aquellos para los cuales el acceso del personal técnico

de los operadores/proveedores requiere de un tiempo mucho mayor que el requerido de
forma habitual o bien requiere del establecimiento de logistica de alta complejidad para llegar
al destino. Los lugares de dificil acceso pueden presentar, pero no estan limitados a, las
siguientes situaciones:
a. Que sea necesario |a utilizacion habitual de dos o mas medios de transporte distintos
desde y hacia la poblacidn mas cercana.
b. Que no existan vias de comunicacién que permitan el transito motorizado.
c. Que la prestacion del servicio de transporte publico terrestre, fluvial, maritimo o
aéreo tenga, una sola frecuencia diaria, sea esta de ida o de regreso, o una
periadicidad inferior a una vez diaria.

39.38. Lugar de riesgo o alta peligrosidad: son aguellos que se caracterizan por una alta

probabilidad de ocurrencia de incidentes potencialmente dafinos, que pongan en peligro la
seguridad de las personas o puedan crear dafio sobre los bienes juridicos protegidos. Para
el ingreso a los lugares de riesgo o alta peligrosidad pudiese ser necesario la coordinacion
previa con la Fuerza Publica, o con autoridades de seguridad, socorro o emergencia, o
equipos de soporte.

40-39. Mantenimiento: conjunto de acciones necesarias para poner en funcionamiento un

servicio y mantenerlo dentro de sus valores prescritos de operacion. Referencia:
recomendacion UIT-T M-60.

41.40. Mantenimiento correctivo: mantenimiento efectuado después de que se ha

detectado una averia y destinado a volver el elemento a un estado en el que pueda realizar
una funcién requerida. Referencia: recomendaciones UIT-T M20 y M&0.

42.41. Mantenimiento preventivo: mantenimiento efectuado a intervalos predeterminados

42.

43.

44,

45,

o0 seqlin criterios prescritos, destinado a reducir la probabilidad de fallo o la degradacion de
la calidad de funcionamiento de un elemento. Referencia: recomendaciones UIT-T M20 y
M60.

Margen de tolerancia: g5 un rango de variabilidad aplicable a los umbrales dentro del cual
se considera adecuado el cumplimiento de un indicador,

Métodos de medicion: corresponde a un estandar de calidad que define el conjunto de
procedimientos, instrucciones y especificaciones, de naturaleza técnica, que determinan la
forma apropiada de realizar mediciones, recopilar datos y efectuar cualquier evaluacion de
calidad.

MOS (Mean Opinion Score): puntuacion media de opinion; se refiere a la recomendacion
UIT-T P.800 que especifica los métodos de determinacion subjetiva de la calidad de voz en
los sistemas telefénicos.

Orden de servicio valida: se entiende por orden de servicio valida, cualguier solicitud
presentada ante el operador/proveedor por el usuario para la instalacion de un servicio,
siempre que dicha solicitud se haya realizado en algun punto preestablecido de contacto del
operador/proveedor y haya sido aceptada por este. El usuario podra establecer este tipo de
solicitudes de forma verbal o escrita, y a través de cualquier tipo de plataforma de recepcién
que disponga el operador/proveedor.
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53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

Operador: persona fisica o juridica, publica o privada, gue explota redes de
telecomunicaciones con la debida concesidn o autorizacion, las cuales podran prestar o no
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico en general.

Operador Movil de Red (OMR): operador que presta servicios de telefonia maévil a usuarios
finales haciendo uso del espectro radioeléctrico y que cuenta con una concesion de
frecuencias del espectro radiceléctrico. Un OMR debe desarrollar una infraestructura de red
propia y completa.

Operador Mavil Virtual (OMV): operador que presta servicios de telefonia mévil a usuarios
finales sin contar con una concesién de frecuencias del espectro radioeléctrico, para lo cual
hace uso de la infraestructura de radio de un operador mévil de red (OMR), bajo los principios
rectores de la Ley General de Telecomunicaciones.

Periodo de facturacion o tasacién: periodo especificado en dias, correspondiente al cobro
de los registros de facturacién acumulados de un servicio especifico.

PESQ (Perceptual Evaluation of Speech Quality): se refiere a la recomendacion UIT-T
P.862 que establece un método objetivo para la evaluacion de la calidad vocal de extremo a
extremo de redes telefonicas de banda estrecha y codecs vocales.

Plan de Mejoras: documento en el cual se establecen las acciones que llevara a cabo el
operador/proveedor para mejorar la calidad de los servicios, asi como sus respectivos
tiempos de implementacion.

Plataforma: nodo de una red de telecomunicaciones, centralizado o descentralizado,
provisto de equipo informatico que soporta aplicaciones que permiten brindar servicios al
usuario.

POLQA (Perceptual Objective Listening Quality Assessment). se refiere a la
recomendacion UIT-T P.863 que especifica un modelo para predecir la calidad de la voz a
través del analisis de sefiales digitales de voz.

Practica prohibida o fraudulenta: corresponde a todas aquellas acciones u omisiones,
donde se emplean sin consentimiento o conocimiento de los perjudicados, servicios de
telecomunicaciones como mecanismos o practicas para perjudicar, engafar, eludir, usurpar,
menoscabar los derechos o patrimonio de los usuarios, operadores, proveedores, del Estado
0 terceros.

Proveedor: persona fisica o juridica, publica o privada, que proporciona servicios de
telecomunicaciones disponibles al piblico sobre una red de telecomunicaciones con la
debida concesidn o autorizacion, segun corresponda.

Radiobase: conjunto de uno o mas equipos transmisores o receptores, o combinaciones de
ellos, incluyendo las instalaciones, antenas, accesorios y equipos asociados, necesarios
para asegurar la radiocomunicacion entre el equipo terminal delusuaria-y la red de nlcleo
del operador/proveedor,

Reclamaciones por el contenido de la facturacion: indicador de calidad que evaliase
definen-seme la proporcion de facturas que resultan en una reclamacion del usuario, referida
a-al_contenido de la facturacion, con respecto de la cantidad total de facturas—emitidas
puestas a disposicion del usuario.

Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago: indicador de calidad gue evalliase
define come la proporcion de cuentas de prepago que resultan en una reclamacion del
usuario relativasacerca z2de la exactitud de su crédito o los débitos realizados.
Reconexion: se entiende por reconexion de un servicio de telecomunicaciones a la
habilitacion que realiza el operador/proveedor sobre un servicio especifico que se
encontraba deshabilitado, siembre que dicha condicion inicial no fuese resultado de una
desconexion permanente del servicio o un retiro definitivo del servicio.
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Red de acceso: La red de acceso es el tramo final (mas cercano al usuario) de una red de
telecomunicaciones. Interconecta de forma directa o indirecta la red de nucleo con los
usuarios mediante multiples tecnologias segun el servicio ofrecido. La red de acceso puede
incluir, pero no esta necesariamente limitada a los siguientes medios; pares de cobre, cable
coaxial, fibra dptica y radiofrecuencia.

Red de nucleo o core: parte central de una red de telecomunicaciones la cual proporciona
diversos servicios a los usuarios quienes son conectados a traves de las redes de acceso.
La red de niicleo esta constituida por equipamiento de telecomunicaciones de alta capacidad
que conforma los nodos o plataformas principales y los interconecta. Los elementos dentro
de una red de nucleo pueden realizar funciones de agregacion, autenticacion, control y
conmutacién de comunicaciones, tasacion y otras necesarias para iniciar, mantener y
finalizar comunicaciones entre equipos terminales conectados a una o mas redes de acceso.
Estan excluidos de la red de nucleo los elementos propios de las redes de distribucion y
transporte, asi como las redes de acceso, es decir los utilizados para brindar a los usuarios
finales conexion con su proveedor de servicios inmediato o con la red de nucleo de este.
Red de telecomunicaciones: sistemas de transmision y demas recursos que permiten la
transmisién de sefiales entre puntos de terminacion definidos mediante cables, ondas
hertzianas, medios Opticos u otros medios radiceléctricos, con inclusién de las redes
satelitales, redes terrestres fijas (de conmutacion de circuitos o de paquetes, incluida
Internet) y méviles, sistemas de tendido eléctrico, utilizadas para la transmision de sefiales,
redes utilizadas para la radiodifusion sonora y televisiva y redes de television por cable, con
independencia del tipo de informacién transportada.

Red piblica de telecomunicaciones: red de telecomunicaciones que se utiliza, en su
totalidad o principalmente, para la prestacién de servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico.

Red nacional de telecomunicaciones: conjunto de redes publicas de telecomunicaciones,
destinadas a la prestacion de servicios de telecomunicaciones al publico en general.
Respuesta efectiva por parte del agente de atenciéon humano: son las llamadas
efectivamente atendidas por un agente de atencién humano que inicia el proceso para dar
atencion al asunto planteado por el usuario.

Retardo de voz: es el tiempo comprendido entre el instante de emision de una sefial del
lado llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacian local
(retardo de voz local) o en una ubicacion internacional fuera de la red del operador/proveedar
(retardo de voz internacional). Los datos relacionados con el retardo internacional son de
caracter informativo para los fines de este reglamento.

RTD (Round Trip Delay): retardo de ida y vuelta de una sefial entre los dos extremos que
establecen la comunicacian.

RTT (Round Trip Time): tiempo de ida y vuelta; se refiere al tiempo que tarda un paguete
de datos, enviado desde un emisor, en volver a ese mismo emisor habiendo pasado por el
receptor destino.

Servicio activo: servicio de telecomunicaciones que no se encuentra en condicion de
suspension definitiva en concordancia con lo estipulado en el Reglamento de proteccion al
usuario final de los servicios de telecomunicaciones, y que registra al menos un evento
tasable durante el periodo de tasacion, o bien, mantiene vigente un contrato de prestacién
de servicios con el operador/proveedor. En el caso de los servicios prepago se considera
que el servicio esta activo si tiene al menos un evento tasable dentro de un periodo de
noventa (90) dias naturales.

Sefalizacion: protocolo de intercambio de informacion que concierne especificamente al
establecimiento y control de las conexiones y a la gestion en una red de telecomunicaciones.
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Servicio de telecomunicaciones: servicios gue consisten, en su totalidad o principalmente,
en el transporte de sefiales a través de redes de telecomunicaciones. Incluyen los servicios
de telecomunicaciones que se prestan por las redes utilizadas para la radiodifusion sonora
o televisiva.

Servicios de telecomunicaciones disponibles al publico: servicios que se ofrecen al
publico en general, a cambio de una contraprestacion econdmica.

Servicio de telefonia: servicio de telecomunicaciones que permite el establecimiento de
llamadas telefonicas entre equipos terminales conectados a una red de telecomunicaciones
Servicio de telefonia fija: servicio de telefonia prestado a través de redes fijas,
independientemente de la tecnologia o el medio de acceso o transmisidn utilizado para
brindar el servicio, y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado. La telefonia fija
incluye los servicios telefdnicos tradicionzles y los servicios de telefonia basados en el
protocolo IP, ya sean brindados a través de redes cableadas o redes inalambricas.
Servicio de telefonia movil: servicio de telefonia prestado a través de redes inalambricas
distribuidas que permiten la movilidad del usuario mientras este hace uso del servicio.
Servicio de transferencia de datos: corresponde al servicio que permite el intercambio de
informacién entre redes, a través de diversos medios de transmision, mediante la utilizacion
de protocolos de comunicacion, incluyendo el servicio de acceso a Internet.

Sistema de telecomunicaciones: infraestructura fisica o virtual a través de la cual se
transporta informacion desde la fuente hasta el destino, constituida, entre otros elementos,
por: medios de transmisidn, equipos de red, plataformas, hardware y software.

Servicio fijo: servicio de telecomunicacionas provisto a través de infraestructura de acceso
ya sea cableada o inalambrica, independiente de la tecnologia (conmutacion de circuitos,
telefonia IP, otras), y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado.

Servicio movil: servicio de telecomunicaciones provisto a traves de infraestructura de
acceso inalambrica, independiente de la tecnologia, y que permite la movilidad del usuario
mientras este hace uso del servicio.

SMS (Short Message Service): servicio de mensajes cortos, es un servicio de
telecomunicaciones que permite el intercambio de mensajes cortos alfanumeéricos (maximo
160 caracteres alfanuméricos) entre eguipos terminales conectados a través de una red
publica de telecomunicaciones.

SMSC (Short Message Service Center): centro de servicio de mensajes cortos; es un
elemento de las redes de telefonia movil cuya funcion es enviar/recibir mensajes de texto.
Tasacion: proceso por medio del cual se generan los diferentes registros que contienen la
informacion relacionada con las comunicaciones tanto entrantes como salientes, Entre otras
informaciones relacionadas se destaca: fecha, hora de inicio y fin, numerc llamante o
identificador del llamante, nimero llamado o identificador del llamado, entre otros.
Terminal (Equipo terminal): es todo equipc que, conectado a una red de
telecomunicaciones, proporciona acceso a uno o mas servicios especificos.

Tiempo de entrega de mensajes de texto: se define como el tiempo entre el instante en
que se envia un mensaje de texto (SMS), desde un equipo terminal activo y dentro de una
zona de cobertura, a un centro de mensajeria corta y, el instante en que el mismo mensaje
de texto es recibido en el equipo terminal de desting, el cual debe estar activo y dentro de
una zona de cobertura en la red del operador destino. Este indicador es aplicable para
comunicaciones dentro de la red de un mismo operador o entre operadores distintos.
Tiempo de entrega del servicio: es el tiempo transcurrido entre el instante en que el
operador/proveedor acepta una orden de servicio valida de un usuario y el instante en que
dicho servicio es entregado al usuario con condiciones completas de operacion.
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Tiempo de establecimiento de llamada: se define como el tiempo transcurrido desde el
instante en que la informacién de direccionamiento requerida para establecer la llamada es
recibida por la rad (es decir, es reconacida por la red de acceso del usuario gue realiza la
llamada), hasta que la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de
respuesta.

Tiempo de no disponibilidad del servicio por interrupciones de la red nicleo: es el
tiempo en un mes en que los usuarios no cuentan con la posibilidad de acceder y hacer uso
de los servicios de forma completa y con condiciones normales de operacion, como
consecuencia de la falta de disponibilidad, total o parcial, de la red nicleo o core. Ello incluye,
pero no esta limitado al tiempo de no disponibilidad de elementos de red y el tiempo
requerido para restablecerlos, tales como: tiempo de reinicio, reparacion y reemplazo de
elementos de red, propagacion de bases de datos por los elementos de red, el tiempo de
degradacién y recuperacion de la red, entre otros. El tiempo de no disponibilidad se
considera terminado cuando, después de una afectacion todos los elementos y sus
conexiones retornan a su pleno funcicnamiento, todos los servicios de usuarios han sido
restaurados al estado anterior a la no disponibilidad y todos los usuarios afectados pueden
acceder a los servicios con las mismas funcionalidades y disponibilidad previas al evento.
Tiempo de reparacién de fallas: se define como el tiempo desde el instante en que el
usuario reporta una falla a los puntos de contacto designados para dicho proposito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal.

Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas: se define como el tiempo
transcurrido entre el final de la marcacion del usuario llamante y la respuesta efectiva por
parte del agente de atencion humano. Este tiempo incluye el tiempo de espera por estar el
agente de atencion ocupado, asi como mensajes informativos que sean reproducidos
mientras el usuario espera ser atendido por el agente de atencion humana, y excluye el
tiempo transcurrido en el sistema de respuesta automatico de voz (IVR) requerido para
direccionar al usuario al agente humano respetivo.

UIT (Unién Internacional de Telecomunicaciones): es el organismo especializado de
telecomunicaciones de |la Organizacion de las Naciones Unidas, encargado de regular las
telecomunicacianes a nivel internacional entre las distintas administraciones y empresas
operadoras.

Umbral: corresponde a un estandar de calidad, el cual define el valor numérico de
cumplimiento obligatorio respecto a la evaluacion de un indicador de calidad de servicio.
Usuario activo: aquel que cuenta con un servicio activo,

Velocidad de referencia: en relacion con tasa de transferencia de datos en redes de
telecomunicacicnes, se entiende por velocidad de referencia, medida en bits por segundo, a
la utilizada para efectos de evaluar el desempefio de los servicios de acceso a Internet. La
velocidad de referencia se obtiene a partir de mediciones efectivas del servicio, desde la
perspectiva del usuario final. Para el caso de los servicios proporcionados a través de redes
fijas, la velocidad de referencia se estimara como el promedio simple de las velocidades
medidas para un servicio especifico de acceso a Internet. Para el caso de los servicios
proporcionados a través de redes moviles, la velocidad de referencia corresponde al
promedio simple de las velocidades instantdneas obtenidas por SUTEL a partir de
mediciones de campo del tipo “drive test’, utilizando terminales de medicidn con una
velocidad aprovisionada igual a la velocidad con mayor cantidad de usuarios del
operador/proveedor de servicios moviles.



94, Velocidad aprovisionada: corresponde a la velocidad a la que es aprovisionado un servicio
de transferencia de datos para acceso a Internet a través de redes que proveen servicios
fijos o servicios maviles.

CAPITULO TERCERO
Disposiciones generales

Articulo 8. Umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicio.

Los umbrales de cumplimiento aplicables a los indicadores de calidad de servicio del presente
reglamento, seran propuestos por los operadores/proveedores o la SUTEL ante el Comité Técnico
de Calidad (CTC) quien remitira a la SUTEL sus recomendaciones respecto de dichos umbrales.

Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a las asociaciones de
usuanosiconsumidores de servicios de telecomunicaciones debidamente conformadas, su posician
al respecto de dichas recomendaciones

-La SUTEL valorara las recomendaciones del CTC_asi como las posiciones de las asociaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones -y convocara el proyecto de umbrales al
proceso de audiencia publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo
para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades
contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la resolucion fundamentada que
contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las metodologias de
medicién, segun sea el caso.

Articulo 9. Metodologias de medicién para los indicadores de calidad de servicio.

Las metodologias de medicion aplicables a los indicadores de calidad del presente reglamento, seran
propuestas por los operadores/proveedores o la SUTEL ante el Comité Técnico de Calidad (CTC)
quien remitira a la SUTEL sus recomendaciones respecto de dichos métodos de medicién.

Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a las asociaciones de
usuariosiconsumidores de servicios de telecomunicaciones debidamente conformadas, su posicion
al respecto de dichas recomesndaciones

La SUTEL valorara las recomendaciones del CTC, asi como |as posiciones de |las asooiaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones y convocara el proyecto de metodologias
de medicidn al proceso de audiencia publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73
inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de
conformidad con las potestades contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la
resolucion fundamentada que contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de
cumplimiento o las metodologias de medicion, segin sea el caso.

™
= -

j_(.:;;n.fo;l-.ﬁai:o: Fuent.é.: ..(-Igrf.edeterminada) +Cuerpo (Calibri),
11 pto

J



Para efectos de aplicacion del presente reglamento se consideraran validas unicamente las
mediciones efectuadas en apego a la metodologia de medicion establecida por la SUTEL.

Articulo 10. Comité Técnico de Calidad (CTC).

El Comité Técnico de Calidad (CTC) emitira recomendaciones respecto de los umbrales de
cumplimiento y las metodologias de medicion aplicables a los indicadores de calidad de servicio del
presente reglamento.

Los umbrales y métodos de medicion podran ser revisados por la SUTEL o a instancia de cualguier
operador/proveedor y, en caso que se constate mediante estudio técnico la necesidad de modificar
uno o varios umbrales o metodologias de medicion, la parte interesada establecera una propuesta
de modificacién la cual sera discutida y analizada dentro del Comité Técnico de Calidad (CTC), el
cual funcionara bajo los siguientes lineamientos:

1. El CTC estara conformado por la SUTEL y los operadores/proveedores de los servicios
afectados por los umbrales o métodos de medicion para los cuales se propone modificacion.

2. El CTC serd presidido por la SUTEL, quien elaborara un proyecto de modificacion de
umbrales o un proyecto de modificacién de metodologias de medicion, definird un plazo
maximo para la discusion de dicho proyecto y un cronograma de reuniones.

3. EICTC analizara y discutira el proyecto propuesto, con fundamento en los insumos técnicos
proporcionados por sus miembros y procurara el consenso para acordar las
recomendaciones finales.

4. E|l CTC establecera las recomendaciones para la modificacidn de umbrales o las
recomendaciones para la modificacion de las metodologias de medicidn, las cuales seran
sometidas al Consejo de la SUTEL para su valoracion y eventual ratificacion, y en caso de
desacuerdo a lo interno del CTC, el Consejo de la SUTEL resolvera el asunto, siendo que
las recomendaciones del CTC no seran vinculantes para el Consejo de la SUTEL.

Una vez cumplido el proceso de discusion dentro del CTC, la SUTEL convocara a consulta publica
el proyecto de resolucién de conformidad con el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el
procedimiento establecido en el articulo 36 ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades
contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la resolucion fundamentada que
contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las metodologias de
medicién, segln sea el caso.

Articulo 11. Clasificacién de los indicadores de calidad.
En el presente reglamento los indicadores de calidad para los servicios proporcionados por los
operadores/proveedores se clasifican en las siguientes categorias:
1. Indicadores comunes (IC) son aquellos aplicables a cualquier servicio de
telecomunicaciones.
2. Indicadores particulares para servicios de voz (IV): son aquellos aplicables a los servicios de
telefonia fija y telefonia movil.
3. Indicadores particulares para los servicios de voz movil (IM): son aquellos aplicables
unicamente a los servicios de voz movil.
4. Indicadores particulares para los servicios de acceso a Internet (ID): son aquellos aplicables
a los servicios de acceso a Internet proporcionados a través de redes fijas o moviles.

Articulo 12. Informacidn sobre indicadores de calidad.




Para efectos de la evaluacion de la calidad de los servicios, de acuerdo con lo establecido en la
legislacion nacional vigente, los operadores/proveedores estan en la obligacién de proporcionar a la
SUTEL, los resultados de las mediciones de los indicadores de calidad de servicio establecidos en
el presente reglamento, respetando el formato que para tal efecto establezca la SUTEL.

El operador/proveedor sera responsable de verificar la veracidad y exactitud de la informacion
aportada a la SUTEL, relacionada con los indicadores de calidad de servicio clasificados comae IC,
IV, IM e ID, segun lo dispuesto en el presente reglamento.

Articulo 13. Periodicidad en la entrega de informacion de los indicadores de calidad.

Los operadores/proveedores de servicios estan en la obligacidn de suministrar a la SUTEL los
reportes de evaluacion de los indicadores de calidad de servicio de forma trimestral, con desglose
mensual, los cuales deberan ser remitidos a mas tardar 20 dias habiles posteriores a la finalizacion
del trimestre en estudio.

En caso que el operador/proveedor de servicios se niegue a entregar la informacion solicitada por la
SUTEL, la oculte, falsee o modifique respecto a la original, se aplicara lo dispuesto en el régimen
sancionatorio de la Ley N° 8642 y, para efectos de calculo del FAC, la SUTEL podra utilizar la
informacion de los indicadores del trimestre anterior, 0 en su defecto la que considere pertinente, de
conformidad con el articulo 51 del presente reglamento.

Articulo 14. Verificacion de la calidad de los servicios.

La SUTEL podra realizar sus propias verificaciones respecto de la calidad de los servicios y |a
informacién suministrada por los operadores/proveedores, ya sea mediante sus propios equipos, las
verificaciones que considere pertinentes o por medio de la evaluacion de los procedimientos y
constancias que sustenten la informacion brindada por los operadores/proveedores.

La SUTEL realizarad evaluaciones de calidad de los servicios de forma independiente a los
operadores/proveedores con el fin de mantener la objetividad e imparcialidad al momento de obtener
los resultados. Los resultados de las evaluaciones realizadas por la SUTEL, en cumplimiento con los
protocolos de medicion, prevaleceran sobre otras mediciones. En caso de diferencias superiores a
un 3%, el operador/proveedor podra presentar a la SUTEL los resultados de sus propias mediciones,
en apego a los protocolos de medicidn establecidos, y la SUTEL se reserva la potestad de realizar
nuevas mediciones sobre las zonas en las cuales los resultados de las evaluaciones presentan
diferencias.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley N° 7593, la SUTEL podréa efectuar cualquier
accion directa de supervision, verificacion, inspeccion o vigilancia que considere pertinente, en las
instalaciones del operador/proveedor de servicios, previa coordinacion con el operador/proveedaor,
con el fin de obtener la informacidn que le permita verificar el cumplimiento de los indicadores de
calidad del servicio,

Los operadores/proveedores estan obligados a permitir a los inspectores de la SUTEL el acceso a
sus instalaciones y a prestar total colaboracién para facilitarles las labores que se les faculta
legalmente, para lo cual la SUTEL gesticnara de forma previa el trémite de ingreso a las instalaciones
del operador/proveedor.

Articulo 15. Registro de los datos correspondientes a los indicadores de calidad.




Los operadores/proveedores deben llevar registros mensuales con los resultados de medicion o
datos estadisticos de cada uno de los indicadares de calidad establecidos en el presente reglamento.

Los operadares/proveedores deberan disponer de programas informaticos, equipos de medicion,
sistemas de gestion u otros mecanismos que permitan medir, registrar y almacenar, de forma
adecuada y fidedigna la informacion de cada uno de los indicadores de calidad dispuestos en el
presente reglamento.

Los operadores/proveedores deberan almacenar los resultados de los indicadores de calidad, asi
como los datos crudos que dan origen a dichos indicadores de calidad, por un lapso minimo de 3
anos; asegurando que los datos crudos correspondientes a 1 afo (el afio mas cercano) estén
almacenados en medios de consulta inmediata, pudiendo almacenar los datos correspondientes a
los 2 afios mas antiguos en medios de consulta no inmediata.

Todas las mediciones y datos de desempefo recopilados por los operadores/proveedares deben
incluir, al menos, los resultados obtenidos durante la hora cargada media del servicio en estudio.

Articulo 16. Informacion basica a los usuarios de los servicios.

Todo operadorfproveedor debera poner a disposicion de sus usuarios la informacion relacionada con
las condiciones de prestacion de los servicios y los indicadores de calidad de éstos, la cual debera
estar disponible en la pagina web del operador/proveedor de servicios. La SUTEL podra requerir a
los operadores/proveedores modificaciones o mejoras en la forma en que se publican estos datos.

La informacion sobre las condiciones de prestacion de los servicios y sus indicadores de calidad,
proporcionada por los operadores/proveedores, debe incluir como minimo:

1. Condiciones de prestacion de los servicios, incluyendo como minimo, cuando aplique: las
tarifas, unidades minimas de consumo, cuotas de instalacién, plazos para instalacion,
condiciones para la suspensién temporal y definitiva del servicio, plazos para reconexion del
servicio, servicios y facilidades adicionales incluidas en el servicio, las condiciones de
permanencia minima, tarifas preferenciales, subsidios de terminal, penalizacion por retiro
anticipado, y cualquier otra condicion que permita identificar claramente las particularidades
del servicio contratado.

2. Caracteristicas de calidad de servicio, incluyendo los valores de cada uno de los indicadores
establecidos en el presente reglamento para cada tipo de servicio.

3. Informacion de calidad de servicio de |os siguientes tipos;

a. Mapas de cobertura reales, en los gue se identifiqguen a través de sistemas de
informacion geogréafica las dreas de cobertura de los servicios sobre las zonas del
pais donde se brindan, con una desagregacion de provincia, cantdn, distrito y
poblado, indicando |a intensidad de sefial seguin los rangos y escalas de colores que
establezca la SUTEL. Esto es aplicable a servicios moviles.

b. Mapas de velocidad de transferencia de datos, en los que se identifiquen a través
de sistemas de informacién geografica las velocidades reales de descarga y envio
de datos sobre las zonas del pais donde se brindan, con una desagregacion de
provincia, cantén, distrito y poblado, indicando los valores de velocidad segun los
rangos y escalas de colores gue establezca la SUTEL, diferenciando claramente
entre velocidades de descarga y de envio. Esto es aplicable a servicios moviles.

¢. Mapas de alcance de red, en los que se identifiquen a traves de sistemas de
informacién geografica claramente los lugares del pais en los cuales se brindan los
servicios, indicando como minimo la provincia, el cantdn y el distrito, segun las
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escalas y caracteristicas de despliegue de informacién que establezca la SUTEL.
Esto es aplicable a servicios fijos.

d. Mapas, graficos, tablas o documentos con informacién de desempefio en los que se
muestren los indicadores de calidad de servicio incluido en los articulos 26 al 46 del
presente reglamento.

Articulo 17. Reportes de trabajos en las redes y sistemas de telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores deberan informar a la SUTEL cualquier tipo de trabajo de intervencion,
mejora o modificacion que se planeen efectuar en las redes y sistemas de telecomunicaciones, que
puedan afectar la continuidad en la prestacidn de los servicios o degradar los niveles de calidad de
estos, incluyendo, pero no limitado a: mantenimientos preventivos, ampliaciones, mejoras en las
redes o sistemas de telecomunicaciones.

Los reportes deberan remitirse via electrénica a la SUTEL por parte del operador/proveedor, en un
plazo no menor a tres (3) dias habiles de previo a la fecha de ejecucion del trabajo, indicando los
cambios en las redes o sistemas de telecomunicaciones, en el entendido de que son trabajos
planificados. En dicha notificacion se debera incluir al menos:

1. La informacion completa que permita evidenciar que las modificaciones en la red o los
sistemas, una vez implementadas, no menoscaben la continuidad de los servicios ni sus
niveles de calidad.

2. Detalle de los servicios que se preveé se veran afectados y los lugares de afectacion.

3. Cronograma de implementacion en el que se indiquen las modificaciones o cambios por
realizar y los lugares en los cuales se realizaran.

4. Plan de contingencia en caso de fallo al momento de efectuar los cambios en la red.

Estos trabajos deben ejecutarse en dias y horas donde la afectacién de los servicios sea minima.

Los operadores/proveedores, previo a la ejecucion de trabajos de intervencién en sus redes, y con
una antelacion de al menos 48 horas, a través de la publicacion en el sito web del
operador/proveedor o comunicacion electrénica directa, deberan informar a sus usuarios sobre los
servicios que se veran afectados, las zonas de afectacion y el tiempo de afectacién. Para estos
efectos podrar hacer uso de sistemas informaticos en linea que permitan mantener una actualizacion
en tiempo real de los trabajos de intervencion o medificacion en sus redes y sistemas de
telecomunicaciones, asi como los resultados de dichos trabajos.

Articulo 18. Reportes de averia en las redes y sistemas de telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores deberan informar a la SUTEL sobre las averias en las redes y sistemas
de telecomunicaciones que afecten la continuidad en la prestacion de los servicios o degrade los
niveles de calidad de estos, cuando la averia implique una interrupcion superior a una hora. Se
excluye a los OMV de la presentacion ante SUTEL de estos reportes de averia, sin que esto implique
un eximente de responsabilidad de cara a los usuarios finales ante el evento de una averia.

Los reportes deberan remitirse via electronica a la SUTEL por parte del operador/proveedor, de
forma diaria, indicando al menos:
1. Descripcion general de la averia.
2. Detalle de los servicios afectados y los lugares de afectacion.
3. Plazo de reparacion y, en caso de estar pendiente, indicar el plazo estimado para la
restauracion de los servicios afectados a sus condiciones normales de funcionamiento.
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La SUTEL podra establecer sistemas automatizados para la recepcion de reportes de averias e
informacion a los usuarios finales.

Articulo 19. Eximentes de responsabilidad.

Para efectos del cumplimiento de los deberes y obligaciones de los operadores/proveedores segun
lo establece el presente reglamento, se consideran eximentes de responsabilidad los casos en los
cuales el operador/proveedor demuestre que su incumplimiento deviene de una situacion ajena a su
control o prevision, catalogada como caso fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero, para lo cual
debera contar con las pruebas necesarias que permitan acreditar ante la SUTEL que efectivamente
se presentd alguna de estas figuras juridicas.

Articulo 20. Derecho a compensacion por interrupciones en los servicios.

Los operadores/proveedores estan en la obligacion de prestar los servicios con eficiencia,
confiabilidad, oportunidad, calidad y en forma continua durante las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio.

Las interrupciones en los servicios deberan ser evaluadas desde el punto de vista del usuario final,
y los operadores/proveedores deberan compensar a sus usuarios cuando sus servicios se vean
interrumpidos o afectados, con excepcidn de aquellas interrupciones producto de los eximentes
indicados en el articulo 21 del presente reglamento.

Articulo 21. Condiciones para la compensacién por interrupciones en los servicios.

El operador/proveedor debera compensar al usuario por las interrupcicnes sufridas en los servicios.
Para efectos de afectaciones individuales, la compensacion debera realizarse como respuesta a una
solicitud del usuario afectado, quien deberd interponer la reclamacion respectiva ante el
operador/proveedor. Ante casos de interrupciones que afecten a grupos de usuarios, y siempre que
sea técnicamente factible individualizar a los afectados, el operador realizara la compensacion de
forma automatica a dichos usuarios. En el caso de una interrupcién masiva que afecte la totalidad
de los usuarios, el operador/proveedor compensara de forma automatica a la totalidad de usuarios
del servicio afectado

Se considera que una degradacion en un servicio de telecomunicaciones constituye una interrupcion,
cuando al menos uno de los indicadores particulares definidos en el presente reglamento para el
servicio en cuestion, tenga un cumplimiento igual o inferior a un 40%.

La compensacion por parte del operador/proveedor debera materializarse como un reintegro de
dinero en efectivo, créditc en la facturacion, bonificaciones de servicios, u otra forma de
compensacion siempre que sea convenida entre el operador/proveedor y el usuario afectado, y
siempre que dicha compensacion sea igual o superior al monto calculado utilizando el articulo 22 del
presente reglamento.

La compensacién por parte del operador/proveedor deberd ser efectuada en el periodo de
facturacion siguiente o en un plazo no superior a 60 dias naturales, ambas opciones contabilizadas
a partir de la fecha de ocurrencia del evento de interrupcion o, en su defecto, a partir de la fecha de
interposicion de la reclamacion del usuario ante el operador/proveedor,

A los efectos del derecho de compensacion por la interrupcion del servicio, y para la determinacion
de su cuantia, cuando un operador/proveedor incluya en su oferta la posibilidad de contratar
conjuntamente diferentes servicios, debera indicar por separado el precio de cada uno de estos. De



no hacerlo, se considerara que el precio de cada uno es el proporcional al de su contratacién por
separado. Si el operador/proveedor no comercializa los servicios por separado, se considerara el
precio de cada uno como la division del precio total entre el nimero de servicios ofrecidos.

No se aplicara la compensacion a los usuarios por interrupciones en los servicios cuando la
interrupcion esté motivada por alguna de las siguientes causas:

1. Incumplimiento grave de las condiciones contractuales por parte del usuario. En particular
para los casos de practicas prohibidas o mora en el pago, en cuyos casos se aplicara la
suspension temporal o definitiva del servicio, segln corresponda.

2. Averias o fallas ocasionadas por eventos ajenos al control del operador/proveedor, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

3. Trabajos de intervencion en las redes de los operadores/proveedores debidamente
notificados a los usuarios afectados de acuerdo con lo dispuesto en el presente reglamento.

4. Para el caso particular de servicios moviles, la conexion por parte del usuario de equipos
terminales no homologados por la SUTEL.

Articulo 22. Calculo de la compensacién por interrupciones en los servicios.

Los usuarios obtendran la respectiva compensacion por la interrupcion del servicio debido a fallas
atribuibles al operador/proveedor, de conformidad con el articulo 21 del presente reglamento.

Para efectos de la compensacion por interrupciones, el operador/proveedor contara el tiempo de
interrupcion del servicio desde el instante en el que se produce la interrupcion hasta el instante en el

que el servicio se restablece por completo y regresa a su condicion normal de funcionamiento.

El calculo de la compensacion se efectuara de la siguiente manera:

Tiempo total de interrupcion

Compensacion = 2 » Tarifa recurrente » — = =
5 f Tiempo total del mes o periodo de facturacién

Donde:

Tarifa recurrente: la tarifa recurrente del servicio corresponde al precio mensual (o del periodo de
facturacion) del servicio bajo condiciones dptimas de operacion, establecido contractualmente entre
el usuario y el operador, la cual no contempla los montos facturados bajo la modalidad de cobros por
consumo, Para servicios prepago, la tarifa recurrente corresponde al monto de la dltima recarga
realizada por el usuario.

Tiempo total de interrupcidn: corresponde tiempo total de falla del servicio acumulado a lo largo de
todo el mes o del pericdo de facturacién del servicio. Este tiempo total se expresa en horas y
fracciones de hora, y la unidad minima de medicién es un minuto.

Tiempo total del mes o periodo de facturacion. corresponde a la cantidad total de horas del mes o
del periodo de facturacion del servicio. Para el caso se servicios prepago, corresponde a |a vigencia
de la recarga.

De acuerdo al articulo 21 del presente Reglamento, el operador/proveedor debera definir una
compensacion cuyo valor sea igual o mayor al dispuesto por la formula expuesta en este articulo.

Articulo 23. Rescision contractual por interrupciones en los servicios.

En caseo que el tiempo de interrupcidn de un servicio sea mayor o igual a 36 horas continuas, o
cuando el tiempo total de interrupcién acumulado para todo el mes o periodo de facturacion sea igual
o superior a 72 horas, dicha condicion operara como justa causa para rescindir el contrato con el



operador/proveedor y el usuario podra dar por terminada, de forma unilateral y sin responsabilidad,
la relacién contractual para el servicio afectado sin que le apligue ningun tipo de penalizacion, con
excepcion del pago del equipo terminal subsidiado por parte del operador/proveedor en caso gue
exista, asi como las facturas adeudadas por concepto de servicios que reflejen la condicion de
morosidad del usuario de previo a la interrupcion sufrida. Para efectos de contabilizacion del tiempo
de interrupcién, se tendran en cuenta las exclusiones establecidas en el articulo 21 del presente
reglamento.

Articulo 24. Evaluacion de la tasacion y facturacién de los servicios.

Los operadores/proveedores estan obligados a tasar y facturar los servicios conforme a las tarifas,
precios y condiciones establecidas en los contratos de adhesion, conforme con la regulacion tarifaria
dispuesta por la SUTEL vy lo dispuesto en el Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario
Final de los Servicios de Telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores se encuentran en |a obligacion de tasar y facturar de manera correcta
el 100% de los servicios de telecomunicaciones, independientemente de la modalidad de cobro,
asegurando siempre el cobro del precio correcto, asi como la aplicacién adecuada de las condiciones
de tasacion establecidas en la normativa vigente.

En caso de detectar errores en el proceso de tasacion o facturacion, sin perjuicio de la eventual
aplicacion de lo dispuesto en el régimen sancionatorio de la Ley N° 8642, los
operadores/proveedores deberdn reintegrar a los usuarios afectados la totalidad de los cargos
cobrados incorrectamente, como un reintegro de dinero en efectivo, crédito en la facturacién,
bonificaciones de servicios, entre otras convenidas entre el operador/proveedor y el usuario. Esta
devolucion debera efectuarse en un plazo no superior a 3060 dias naturales posteriores a la fecha
de cobro del servicio afectado en su defecto a mas tardar en el periodo de facturacion inmediato
posterior al cobro incorrecto del servicio.

Todos los operadores/proveedores deberan presentar a la SUTEL trimestralmente informes de
evaluacion de las condiciones de tasacién y facturacion de las comunicaciones y servicios,
especificando en caso de comprobarse, las causas particulares de las inconsistencias, las vias
inmediatas de solucidn, los usuarios afectados, asi como las compensaciones efectuadas en cada
caso. Estos informes deberan desglosar los resultados de forma mensual.

Adicionalmente, la SUTEL podré tomar en consideracion estudios de tasacion particulares y sus
propias mediciones para verificar el cumplimiento de lo establecido en este articulo.

CAPITULO CUARTO
Indicadores comunes

Articulo 25. Alcance.

Los indicadores contenidos en este capitulo son aplicables a todos los servicios incluidos en el
presente reglamento, salvo las excepciones que se indiquen de forma explicita para cada uno de
estos; y deberan ser presentados a la SUTEL por todos |os operadores/proveedores incluyendo los
OMV.

Articulo 26. Tiempo de entrega del servicio (IC-1).
El tiempo de entrega del servicio {(IC-1), para el cual se toma como referencia la norma ETSI EG 201
769, sera evaluado como la razén porcentual de la cantidad de servicios entregados mensualmente




dentro de los tiempos maximos (umbrales) que establezca la SUTEL, respecto del total de servicios
entregados mensualmente por el operador/proveedor, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de servicios entregados dentro del umbral establecido
Ic-1= - o % 100%
Cantidad total de servicios entregados

El tiempo de entrega de servicio, aplica para la instalacion de nuevos servicios, la reconexién de
servicios y la activacion y desactivacion de facilidades sobre servicios ya instalados. En caso que el
operador/proveedor y el usuario acuerden un tiempo de instalacion distinto del establecido por
SUTEL (umbral}, la evaluacién del indicador IC-1 se realizara con respecto al tiempo acordado entre
el operador/proveedor y el usuario.

Los operadores/proveedores excluiran del calculo del 1C-1:

a) Las solicitudes de instalacion canceladas por el usuario.

b) Los retrasos en la entrega del servicio que sean solicitados por el usuario, en cuyo caso el
operador/proveedor debera contar con una constancia que respalde dicha solicitud.

c) Loscasos en los cuales el acceso a las instalaciones del usuario no es facilitado por éste en
el dia y hora acordados, en cuyo caso el operador/proveedor debera contar con una
constancia que respalde dicha condicion.

d) Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

e) Refrasos producto de impedimentos de acceso a zonas de riesgo 0 zonas inseguras para
las cuales sea necesario el apoyo de la fuerza publica, en cuyo caso el operador/proveedor
debera contar con una constancia que respalde dicha condicién.

En caso que el valor de 1C-1 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

ic-1
FRic

% Cumplimiento IC-1 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Las estadisticas del tiempo de entrega de servicios (IC-1) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada por area de prestacion, por evento (instalacién de servicios, reconexién de
servicios, activacion o desactivacion de facilidades) y por servicio siguiendo los formatos dispuestos
por la SUTEL.

Este indicador comdn (IC-1) no es aplicable para servicios maviles de voz ni servicios moviles de
datos.

Articulo 27. Tiempo de reparacion de fallas (IC-2).

El tiempo de reparacion de fallas (IC-2), para el cual se toma como referencia la norma ETSI EG 201
769, serd medido como la razon porcentual de |a cantidad de fallas reparadas dentro del limite de
tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de fallas reportadas, de
acuerdo con la siguiente formula:
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_ Cantidad de fallas reparadas dentro del umbral establecido

0
Cantidad total de fallas reportadas 10w

Ic-2

Los operadores/proveedores excluiran del calculo del 1C-2 los retrasos derivados de las causas
siguientes:

1. Retrasos producto de la imposibilidad de acceso a las instalaciones del usuario en el dia y
hora acordados. El operador/proveedor debera contar con la constancia que respalde dicha
imposibilidad de acceso.

2. Retrasos producto de una solicitud expresa del usuario, bien sea por escrito o de forma
verbal. El operador/proveedor debera contar con la constancia que respalde dicha solicitud
de retraso del usuario.

3 Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

4. Retrasos producto de impedimentos de acceso a zonas de riesgo o zonas inseguras para
las cuales sea necesario el apoyo de la fuerza publica, en cuyo caso el operador/proveedor
debera contar con una constancia gue respalde dicha condicion.

Para el cumplimiento de este indicador, los operadores/proveedores deberan contar con un sistema
de registro de reportes de fallas que le brinde al usuario un identificador para el seguimiento de ésta
a partir del instante en que se interpuso la denuncia de falla por parte del usuario.

Las estadisticas de tiempo de reparacién de fallas (IC-2) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los formatos dispuestos por la
SUTEL.

En caso que el valor de IC-2 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%;, en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

IC-2
FRic.2

% Cumplimiento IC-2 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 28. Emision de la factura del servicio (IC-3).

La emision de la factura del servicio (IC-3), sera medida como la razdn porcentual entre la cantidad
de facturaciones puestas a cobro y disposicion de los usuarios en el plazo maximo (umbral} que
establezca la SUTEL, y el total de facturaciones puestas a cobro y disposicién de los usuarios, de
acuerdo con la siguiente formula:

- Cantidad de facturaciones puestas a cobro dentro del umbral fijado Jaci
-F = x
Cantidad total de facturaciones puestas a cobro

Para efectos del presente indicador se considera que la factura es puesta a disposicion del usuario,
siempre que esta haya sido entregada por el operador/proveedor en la direccidn, fisica o electronica,
proporcionada por el usuario como oficial para la recepcion de la factura, siendo el



operador/proveedor responsable de actualizar en sus registros cualquier modificacion brindada por
el usuario respecto del destine para la recepcion de la factura.

Las estadisticas de la emision de la factura del servicio (IC-3) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada par servicio y area de prestacion siguiendo los formatos dispuestos por la
SUTEL.

El cumplimiento de este indicador se calculara de la siguiente forma:

IC-3

%% Cumplimiento IC-3 =
Rica

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 29. Reclamaciones por el contenido de la facturacién (IC-4).

El indicador de reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4), para el cual se toma como
referencia la norma ETSI ES 202 057-1, sera medido como la razén porcentual de la cantidad
mensual de facturas reclamadas, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicion
de los usuarios en un periodo de un mes, de acuerdo con la siguiente férmula:

g Cantidad de facturas reclamadas relacionadas con el contenido de la facturacion i
= 5 = oy A X
Cantidad total de facturas puestas a disposicion de los usuarios

Para efectos de contabilizar dentro del IC-4 la cantidad de facturas reclamadas por los usuarios
relacionadas con el contenido de la facturacion, el operador debera considerar aquellas
facturaciones para las cuales la reclamacion del usuario incluye, pero no se limita a; datos incorrectos
en los registros de facturacion, llamadas o comunicaciones cobradas con tarifa incorrecta, servicios
0 paguetes de servicios cobrados con tarifa incorrecta, descuentos aplicados incorrectamente,
créditos o débitos aplicados incorrectamente, totalizacién incorrecta del monto facturado, calculo
incorrecto de impuestos de ley.

Las estadisticas de reclamaciones por el contenido de la facturacion (1C-4) deben ser calculadas por
los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL
timestralmente de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Estas estadisticas deben incluir todas las reclamaciones por errores en el
contenido de la facturacion recibidas durante el periodo del reporte, sin excepcién alguna. Las
reclamaciones se regiran por lo dispuesto en el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al
Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones.

En caso que el valor de IC-4 sea inferior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%; en caso contraric, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

100% — J/C-4

% Cumplimiento /C-4 = TR
ji-t

-t




En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 30. Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5).

El indicador de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5), para el cual se toma como
referencia la norma ETSI ES 202 057-1, sera medido como la razdn porcentual de la cantidad
mensual de reclamaciones por saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad total de
usuarios activos en modalidad prepago durante ese mismo periodo mensual, de acuerdo con la
siguiente formula:

Cantidad de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago

IC-5= x100%
Cantidad total de usuarios activos en modalidad prepago /ﬁ

Las estadisticas de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (I1C-5) deben ser calculadas por
los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL
trimestralmente de manera desagregada por servicio y drea de prestacion siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Estas estadisticas deben incluir todas las reclamaciones sobre saldos de
cuentas prepago recibidas durante el periodo del reporte, sin excepcion alguna. Las reclamaciones
se regiran por lo dispuesto en el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones.

En caso que el valor de IC-5 sea inferior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%: en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

100% — /-5
% Cumplimiento /-5 = ———
FRics
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 31. Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas (IC-6).
El tiempo de respuesta en los centros de atencion de llamadas (IC-6), para el cual se toma como
referencia la norma ETSI| ES 202 057-1, serd medido como la razon porcentual entre la cantidad de
llamadas que obtienen respuesta efectiva del agente de atencién humano dentro del tiempo maximo
{umbral) que establezca la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el centro de
atencion de llamadas del operador/proveedor, de acuerdo con la siguiente férmula:

. Cantidad de llamadas con respuesta efectiva dentro del umbral establecido
T Cantidad total de llamadas recibidas en el centro de atencion de lamadas

x100%

Los operadores/proveedores excluiran de la cantidad total de llamadas aquellas en las que:
1. Se haya dado respuesta satisfactoria a la gestion del usuario por medio del IVR antes del
tiempo maximo (umbral) establecido por la SUTEL.
2. El usuario llamante haya terminado voluntariamente la llamada antes de completarse el
tiempo maximo (umbral) establecido por la SUTEL.

Las estadisticas de tiempos de respuesta en los centros de atencion de llamadas (IC-6) deben ser
calculadas por los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarias a la



SUTEL trimestralmente de manera desagregada por servicio y area de prestacién siguiendo los
formatos dispuestos por la SUTEL.

En caso que el valor de IC-6 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

IC-6

% Cumplimiento JC-6 =
s

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 32. Disponibilidad del servicio asociada a la red de niicleo o “core” (IC-7).

La disponibilidad del servicio asociada a la red nlcleo o “core” (IC-7), sera medida como la razén
porcentual entre la cantidad de horas de disponibilidad mensual del servicio asociada a la red de
ntcleo, con respecto a la cantidad de horas del mes correspondiente, de acuerdo con la siguiente
formula:

_ Cantidad de horas de disponibilidad mensual del servicio aseciada a la red de niicleo

Ic-7 x100%

Cantidad total de horas del mes correspondiente

El total de horas de disponibilidad del servicio asociada a la red de nicleo o “core” se obtiene de
restar el tiempo de no disponibilidad del servicio por interrupciones de la red nucleo, al tiempo total
de horas del mes correspondiente.

Las estadisticas de la disponibilidad de la red nucleo o "care” (IC-7) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada por area de prestacidon, por evento y servicio siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Los operadores/proveedores deben contar con sistemas de gestién para
contabilizar de forma continua el tiempo de disponibilidad de la red de nucleo o “core”,

En caso que el valor de IC-7 sea superior 0 igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

Ic-7
FRe.7

Y% Cumplimiento IC-7 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

La informacion relacionada con este indicador comun (IC-7) debera ser proporcionada a la SUTEL
por los OMR, sin que esto signifique un eximente de responsabilidad de cara al usuario por parte de
los OMV.

Articulo 33. Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).
La calidad de servicio percibida por el usuario (1C-8) sera medida a partir de la calificacion obtenida
como resultado de la aplicacion de al menos una encuesta anual efectuada por el
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operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por el usuario respecto
de cada uno de los servicios de telecomunicaciones comercializados por el operador/proveedor, y
toma como referencia las normas ETSI EG 202 057-1 y ETSI EG 202 009-2.

Las encuestas realizadas deben considerar, como minimo, los siguientes aspectos en la medicion
de la percepcién de la calidad por parte de los usuarios:

1. Atencion presencial: incluye el trato y profesionalismo que se le brinde al cliente de manera
presencial sobre sus requerimientos, consultas y tramites.

2. Atencién remota: incluye el trato y profesionalismo que se le brinde al cliente via telefonica,
a través de chats en linea, correo electrénico u otro medio de atencion no presencial, sobre
sus requerimientos, consultas y tramites.

3. Informacion sobre el servicio: incluye |la asesoria que se le brinde al usuario al adquirir los
servicios, proporcionandole informacion veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, los costos asociados, indicadores de calidad, caracteristicas generales, condiciones
de uso, entre otros.

4. Entrega del servicio: satisfaccion del cliente respecto a la entrega oportuna y con las
condiciones pactadas del servicio.

5. Funcionamiento del servicio: grado de satisfaccion en cuanto a la calidad en el
funcionamiento del servicio, desde la perspectiva del usuario.

Las encuestas realizadas deben contener un método de evaluacion de los resultados para cada
parédmetro con la ponderacion respectiva que permita obtener un resultado final del grado de
satisfaccion del cliente o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La ponderacién de los parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta deberan presentarse a la SUTEL con una antelacién minima de dos
meses a la fecha prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacion.

En caso que los operadores/proveedores no realicen cambios a la ponderacién de los parametros
evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia de aplicacion de la encuesta
aprobada anteriormente por la SUTEL, bastara con informar al ente regulador de la realizacion de
las encuestas cinco dias naturales de previo a su aplicacion.

En caso que el operador realice mas de una encuesta anual, el resultado final del IC-8 sera el
promedio simple de las evaluaciones de las diferentes encuestas.

El cumplimiento de este indicador se calculara de la siguiente forma:

IC-8
FRycg

% Cumplimiento 1C-8 =
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

CAPITULO QUINTO
Indicadores particulares para servicios de voz




Articulo 34. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables a todos los servicios de voz
incorporados dentro de este reglamento, incluyendo servicios de telefonia fija y servicios de telefonia
mavil, independientemente de la tecnologia utilizada para brindar estos servicios. Debido a su
condicion de operadores virtuales, los OMV no estan en la obligacion de aportar la informacion
correspondiente a los indicadores de este capitulo, sin gue esto constituya un eximente de
responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulo 35. Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9).

El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9), para el cual se toma como referencia la norma ETSI
EG 201 769 para telefonia fija y la norma ETSI EG 202 057-3 para telefonia movil, evalia la
accesibilidad del servicio de telefonia y serda medido como la razén porcentual entre la cantidad de
llamadas no exitosas respecto a la cantidad total de intentos validos de llamada, durante el periodo
de un mes, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de lamadas no exitosas

V-9 =
Cantidad rotal de intentos vilidos de llamada

* 100%

Para efectos de contabilizar las llamadas no exitosas se excluyen aquellas cuya falta de respuesta
sea generada por accion del usuario llamado o por el comportamiento del terminal llamado.

En caso que el valor de IV-9 sea inferior al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento de este
indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara de la
siguiente forma:

- 100% — JV-9
% Cumplimiento IV-9= ——
FRpyg
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 36. Calidad de voz en servicios telefonicos (IV-10).

La calidad de voz en servicios telefonicos (1V-10), se medira como la razén porcentual de la cantidad
de mediciones que cumplen con el umbral MOS gque establezca la SUTEL, con respecto de la
cantidad total de mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente farmula:

Cantidad de mediciones con MOS = umbral
v-10 = - — x 100%
Cantidad total de mediciones

Este indicador es aplicable a todas las tecnologias de acceso utilizadas para brindar servicios de
telefonia y se medira de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la recomendacion UIT-T
P_863 sera utilizada para medir el indicador de calidad de voz en servicios telefonicos en general,
De forma supletoria para el caso particular de los servicios telefénicos fijos podra utilizarse la prueba
PESQ descrita en las recomendaciones UIT-T P.862.1 y P.862.2, asi como el E-Model de la
recomendacion UIT-T G.107.

En caso que el valor de |V-10 sea superior o igual al margen de tolerarcia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:



; 1V-10
% Cumplimiento /V-10 =

RH’-.{U

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 37. Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11).

El tiempo de establecimiento de llamada (IV-11), para el cual se toma como referencia la norma ETSI
EG 201 769, sera medido como la razén porcentual de las llamadas establecidas exitosamente
dentro del tiempo maximo {(umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de
llamadas establecidas exitosamente, de acuerdo con la siguiente formula:

— Cantidad de lamadas establecidas exitosamente dentro del umbral % 100%
- Cantidad total de lamadas establecidas exitosamente

Para efectos de este indicador, se considera que una llamada fue establecida exitosamente cuando
la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de respuesta.

En caso que el valor de IV-11 sea superior 0 igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma;

v-11

Y% Cumplimiento IV-11 =
FRp1z

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 38. Retardo de voz (IV-12).

El retardo de voz en una via (IV-12), para el cual se toma como referencia la recomendacion UIT-T
G.114, sera medido como la razdn porcentual de las llamadas cuyo retardo de voz en una via se
encuentra dentro del umbral que defina la SUTEL, respecto de la cantidad total de llamadas
realizadas, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de llamadas cuyo retardo de voz se encuentra dentro del umbral establecido

w12 = * 100%

Cantidad total de Hamadas realizadas

Para poder determinar la cantidad de llamadas cuyo retardo de voz se encuentra dentro del umbral
establecido, el retardo de voz en una via por llamada, se debe medir considerando la suma de los
tiempos correspondientes al retardo de transmision de la sefial de audio y los retardos
correspondientes a los extremos llamante y llamado de la comunicacion, utilizando la siguiente
ecuacion:

RTD + ESD(A)+ ESD(B)
z

Retardo de voz en una via=

Donde:



RTD (Round Trip Delay): es el retardo de ida y vuelta de la sefal de audio.

ESD{A) (End System Delay, A): retardo de la sefal de audio correspondiente al extremo llamante,
etiquetado como A.

ESD(B) (End System Delay, B). retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo llamado,
etiquetado como B.

Para efectos de este indicador, se cuantifican Unicamente las llamadas establecidas exitosamente y
que permiten la comunicacion extremo a extremo.

En caso que el valor de IV-12 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente farma:

o -1z
% Cumplimiento /[V-12 = ——
FRyp.sz
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

CAPITULO SEXTO
Indicadores particulares para servicios méviles

Articulo 39. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables Unicamente a servicios de voz
proparcionados a través de redes de telefonia movil. Debido a su condicion de operadores virtuales,
los OMV no estéan en la obligacién de aportar la informacion correspondiente a los indicadores de
este capitulo, salvo las excepciones gue se indiquen de forma explicita, sin que esto constituya un
eximente de responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulo 40. Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13).

El porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13), para el cual se toma como referencia la norma ETSI
EG 202 057-3, evalia la retenibilidad del servicio mdvil y serd medido como la razon porcentual de
llamadas entrantes y salientes, las cuales, una vez gue han sido correctamente establecidas y por
consiguiente tienen asignado un canal de comunicacion, se caen o interrumpen antes de su
terminacion normal por parte del usuario, siendo dicha terminacion temprana causada por la red del
operador. Esta razon esta dada por la siguiente ecuacion:

IM-13 Cantidad de llamadas interrumpidas entrantes y salfentes

= 100%
Cantidad total de llamadas establecidas entrantes v salientes

Las estadisticas de llamadas interrumpidas deben refigjar adecuadamente las variaciones de trafico
a lo largo de las horas del dia, los dias de la semana y los meses del afio, de acuerdo con los
procedimientos de medicion que adopte la SUTEL.

En caso que el valor de IM-13 sea inferior 0 igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%:; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:




100% — IM-13

Y% Cumplimiento /M-13 = FR oy
-1

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 41. Area de cobertura del servicio movil (IM-14).

El 4rea de cobertura del servicio movil (IM-14) se debe calcular de forma independiente para cada
tecnologia, y debe realizarse con base en las mediciones efectuadas durante la ejecucion de pruebas
de campo de tipo drive test, de conformidad con la metodologia de medicion establecida por la
SUTEL, de acuerdo con las siguientes formulas:

cM,
IM-14p,= (T‘"“‘

Lozl

x 100%

Donde
LMy Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura azul
o gue estin correlacionadas con una muestra de cobertura azul
CToazy: Cantidad total de muestras catalogadas como azul por el operador
o ubicadas dentro de la zoma catalogada por el operador como azul

CM
IM‘}‘;verde:ﬁE% ® 100%
verde

Donde
CMyerae: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura verde
o que estin correlacionadas con una muestra de cobertura verde
CTyerae: Cantidad total de muestras catalogadas como verde por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el aperador como verde

CMamart
IM-14amariite = er.rm._mo x 100%
«famarilla

Donde
CMamarine: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura amarillo
o que estdn correlacionadas con una muestra de cobertura amarillo
CTamariite: Cantidad total de muestras catalogadas como amarillo por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como amarillo

!M'I‘-‘(azuf + IM-1 4verr.!c + IM-14qmaritto

IM-14=
3

Las &reas de cobertura (IM-14), se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de la intensidad
de sefial (con unidades en dBm) medida en exteriores, las cuales se representan mediante una
escala de colores como se indica a continuacion:

Cobertura esperada
Dentro de edificaciones, dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Amarillo Solo en exteriores
Raojo Sin cobertura




Para cada una de las tecnologias de acceso en redes moviles, la SUTEL establecera los niveles de
intensidad de sefial que seran utilizados como umbrales en cada uno de los tipos de cobertura
indicados en la tabla anterior.

Cada uno de los reportes trimestrales correspondientes a las mediciones de campo efectuadas por
los operadores/proveedores, corresponderan a la evaluacion de una cuarta parte del territorio
nacional, de forma tal que en el plazo completo de un afio cada operador/proveedor evalle la
totalidad del territorio nacional.

En caso que el valor de IM-14 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

. IM-14
% Cumplimiento IM-14 = ———
FR.:’M—}A!
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 42, Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15).

El tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15), para el cual se toma como referencia la norma
ETSI| EG 202 057-2, sera medido como la razén porcentual de la cantidad de mensajes de texto
entregados dentro del tiempo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, con respecto de la cantidad
total de mensajes de texto entregados, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de mensajes de texto entregados dentro del umbral establecido
IM-15= - - x 100%
Cantidad total de mensajes de texto entregados

Las estadisticas tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15) deben reflejar adecuadamente las
variaciones de trafico a lo largo de las horas del dia, los dias de la semana y los meses del afio, de
acuerdo con los procedimientos de medicion que adopte la SUTEL.

En caso que el valor de IM-15 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

M-15

% Cumplimiento IM-15 = 7
Ry

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Este indicador es aplicable a todo Operador Mévil Virtual (OMV) que cuente con su propio centro de
mensajeria de texto.

CAPITULO SETIMO
Indicadores particulares para servicios de acceso a Internet




Articulo 43. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables a los servicios de acceso a Internet
tanto en redes moviles como en redes fijas, independientemente de la tecnolegia utilizada para
brindar el servicio. Debido a su condicién de operadores virtuales, los OMV no estan en la obligacién
de aportar la informacién correspondiente a los indicadores de este capitulo, sin que esto constituya
un eximente de responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulo 44. Retardo local (ID-16).

El retardo local (ID-16), para el cual se toma como referencia las normas ETSI TS 102 250-2, ETSI
EG 202 057-4 y la recomendacion ITU-R M.1636, sera calculado como la razén porcentual de las
mediciones que cumplen con el retardo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la
totalidad de mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente férmula:

Cantidad de mediciones de RTT Jocal que cumplen con el umbral establecido

ID-16= * 1009
Cantidad total de mediciones de RTT local %

El retardo local esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT), medido en milisegundos, de un paquete
de datos enviado a un servidor de medicion ubicado dentro del territorio nacional. El servidor de
medicién puede estar ubicado dentro de la red de cada operador/proveedor en un nodo seleccionado
por el propio operador/proveedor y validado por la SUTEL. En caso que el operador/proveedor no
aporte dicho servidor, la SUTEL podra utilizar un servidor propio de medicion.

Dentro de las condiciones normales de medicion, los operadores/proveedores tendran en cuenta lo
siguiente:

1. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet movil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.

2. Para efectos de evaluacion general del servicio y el cumplimiento del umbral establecido por
la SUTEL, se tomarad en consideracion el efecto global de los nodos de la red del
operador/proveedor.

3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicién y utilizando sondas de
medicion.

4. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet movil, las mediciones deben
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

En caso que el valor de ID-16 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

1D-16

% Cumplimiento ID-16 = t7
0-18

En la formula anterior |la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 45. Retardo internacional (ID-17).

El retardo internacional (ID-17), sera calculado como la razén porcentual de las mediciones que
cumplen con el retardo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la tofalidad de
mediciones efectuadas, de acuerdo con |a siguiente formula:

Sy



1D-17 Cantidad de mediciones de RTT internacional gque cumplen con el umbral establecido 100%
- = . " . - x
Cantidad total de mediciones de RTT internacional

El indicador de retardo internacional (ID-17) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT) de un
paquete de datos enviado a un servidor de medicion ubicado en un nodo fuera del territorio nacional.
Cada operador/proveedor aportara su propio servidor de medicion, el cual debera ser validado por
la SUTEL y podra ser usado por esta para realizar las mediciones correspondientes. Estos servidores
de medicion de los operadores/proveedores deberan esta colocados en la misma ubicacion, que
podra ser un punto de intercambio de trafico internacional. En caso que el operador/proveedor no
aporte dicho servidor, la SUTEL podra utilizar un servidor propio de medicion.

Dentro de las condiciones normales de medicion, los operadores/proveedores tendran en cuenta lo
siguiente:
1. Para el caso particular de la evaluacién de servicios de Internet movil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.
2. Para efectos de evaluacion general del servicio y la publicacion de resultados, se tomara en
consideracién el efecto global de los nodos de la red del operador/proveedor.
3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicion y utilizando sondas de
medicion.
4. Para el caso particular de |a evaluacion de servicios de Internet movil, las mediciones deben
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

Para el indicador de calidad ID-17 no se establece un cumplimiento y el umbral establecido por la
SUTEL, asi como los resultados de las evaluaciones deberd ser publicado como un valor de
referencia de caracter informativo.

Articulo 46. Relacion entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto
a la velocidad aprovisionada (ID-18).

La relacién entre la velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la velocidad
aprovisionada (ID-18), para la cual se toma como referencia la norma ETS| EG 202 057-4, serd
calculada como la razdn porcentual de la cantidad de mediciones que cumplen con el umbral que
establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de mediciones efectuadas, de acuerdo con la
siguiente farmula;

Cantidad de mediciones de RV que complen con el umbral establecido
1D-18= - — * 100%
Cantidad total de mediciones

La relacién enfre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto de la velocidad
aprovisionada serad evaluada utilizando la relacion entre la velocidad de referencia (en bits por
segundo) que experimentan los usuarios y la velocidad aprovisionada (en bits por segundo) por el
operador/proveedor al usuario contratante del servicio, de acuerdo con la siguiente formula:

. : Velacidad de referencia
RV (Relacidn velocidades) = Foliiaag sre Blmads % 100%




La velocidad de referencia indicada anteriormente, sera la velocidad utilizada por la SUTEL para
efectos de analizar el desempefio del servicio proporcionado por el operador/proveedor. Este
indicador es aplicable tanto para comunicaciones locales como internacionales.

Dentro de las condiciones normales de medicién, los operadores/proveedores tendran en cuenta lo
siguiente:
1. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet movil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.
2. Para efectos de evaluacion general del servicio y la publicacion de resultados, se tomara en
consideracion el efecto global de los nodos de la red del operador/proveedor.
3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicidn y utilizando sondas de
medicion.
4. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet mévil, las mediciones deben
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

En caso que el valor de ID-18 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

o ID-18
9% Cumplimiento ID-18= ———
}R.l’l)-}{:‘
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

CAPITULO OCTAVO
Factores de rigurosidad

Articulo 47. Factor de Rigurosidad aplicable a los porcentajes de cumplimiento.

El factor de rigurosidad (FR) utilizado en las formulas para calcular el porcentaje de cumplimiento de
cada uno de los indicadores de calidad, corresponde a un numero entero, con un valor iguala 1 e
incrementa en aguellos casos en los que el desempefio del indicador en particular por parte de un
operador permanezca por debajo del umbral de cumplimiento durante cuatro periodos trimestrales
consecutivos.

Para efectos de incrementar el valor de FR, se calculara el desempefio trimestral del indicador por
operador y, en caso que dicho desempefio permanezca por debajo del umbral durante cuatro
periodos consecutivos, el factor de rigurosidad se incrementard en una unidad, manteniendo su
nuevo valor mientras se mantenga el incumplimiento. El proceso se repite para los periodos
trimestrales siguientes aumentando el valor del FR en una unidad por cada cuatro trimestres
consecutivos de incumplimiento

En caso que el desempefio trimestral del indicador sea mayor o igual al umbral de cumplimiento, el
factor de rigurosidad regresara a su valor inicial de 1.



El factor de rigurosidad debe calcularse de forma diferenciada para cada cperador y para cada uno
de los indicadores de calidad establecidos en el presente reglamento.

En caso que el operador no aperte la informacién trimestral de uno o varios indicadores de calidad,
se considerara que dichos indicadores incumplen los umbrales establecidos y se realizara el
correspondiente incremento en el valor de FR para esos indicadores.

CAPITULO DECIMO
Evaluacion de la calidad de los servicios

Articulo 48. Publicacién de los resultados de calidad de servicio.

Los operadores/proveedores estan en la obligacién de efectuar evaluaciones de calidad de sus
servicios considerando, al menos, los indicadores estipulados en el presente reglamento, y deberan
poner a disposicion del publico, a través de sus sitios web, los resultados de dichas evaluaciones,
actualizadas de forma trimestral,

De conformidad con la legislacion vigente, la SUTEL incluird en el Registro Nacional de
Telecomunicaciones los resultados de la supervision y verificacion del cumplimiento de los niveles
de calidad estipulados en el presente reglamento, asimismo podra disponer plataformas en linea u
otros sistemnas electrénicos para informar a los usuarios sobre los niveles de calidad de servicios y
los resultados de su verificacion.

Asimismo, los resultados de las mediciones de los indicadores de calidad establecidos en el presente
reglamento, y las comparaciones entre los niveles de calidad brindades por los distintos
operadores/proveedores se deberan mantener actualizados y disponibles al publico en los sitios en
linea de la SUTEL, la cual ademas debera efectuar comunicados de prensa a través de los
principales medios de comunicacidn masiva, donde se informara de los resultados de las
evaluaciones y comparaciones de las mediciones obtenidas, acompafiados de las explicaciones
adecuadas que permitan a los usuarios comprender e interpretar adecuadamente la informacion
publicada.

Articulo 49. Procedimiento para garantizar el cumplimiento de la calidad de servicio.

La SUTEL, en el gjercicio de sus competencias legales, podra efectuar sus propias mediciones, asi
coma analizar los datos de desempefio proporcionados por los operadores/proveedores, para
determinar los niveles de calidad de servicic de los indicadores contemplados en el presente
reglamento

En caso que los resultados de los estudios de calidad de servicio resulten inferiores a los umbrales
de cumplimiento, la SUTEL podra solicitar a los operadores/proveedores que remitan un Plan de
Mejoras cuyo plazo de implementacion no supere cuatro trimestres. El Plan de Mejoras debera tener
una fecha de inicio y una fecha de finalizacion, debidamente establecidas.

Si, posterior a la fecha de finalizacion del Plan de Mejoras, persisten deficiencias en los niveles de
calidad de servicio, el operador/proveedor estara en la obligacion de aplicar un Factor de Ajuste por
Calidad (FAC) a todos los usuarios que presenten reclamaciones atinentes al indicador o indicadores
para los cuales persisten deficiencias. El operador/proveedor también aplicara el FAC en aquellos
casos en los que incumpla con la fecha de inicio del Plan de Mejoras.




Si la aplicacion de un FAC se extiende por un periodo superior a 1 afio calendario, la SUTEL podra
valorar la aplicacion de aploarlo dispuesto en el régimen sancionatorio de la Ley N° 8642, asi como
recomendar al Poder Ejecutivo la aplicacion de lo dispuesto en los articulos 22 6 25 de dicho cuerpo
legal, segln corresponda.

Articulo 50. Aplicacion del Factor de Ajuste por Calidad (FAC).

El FAC se aplicara de manera particular en aguellos casos en los que se presenten reclamaciones
por deficiencias en la calidad de los servicios ante el operador/proveedor, el cual debera aplicar el
ajuste tarifario resultante del FAC sobre los servicios reclamados por el usuario, y para los cuales se
constate deficiencias de calidad. El operador/proveedor podra recurrir a un mecanismo de resolucion
alterna de conflictos como una opcidn a la aplicacién del FAC.

Una vez aplicado un ajuste por calidad de servicio, de conformidad con lo establecido en el articulo
45 inciso 13 de la Ley N° 8642, éste se mantendra hasta que el operador/proveedor demuestre ante
la SUTEL gue los niveles de calidad de los indicadores evaluados han alcanzado sus respectivos
umbrales de cumplimiento; lo anterior sin perjuicio de las verificaciones que pueda efectuar la SUTEL
para corroborar dicho cumplimiento. Una vez alcanzados los umbrales de cumplimiento para los
indicadores que conforman un servicio en particular, el operador/proveedor presentara a la SUTEL
la informacion necesaria a fin de que esta autorice la suspension del FAC y el reajuste de la tarifa
del servicio a su valor normal.

Los ajustes tarifarios y compensaciones resultantes de la aplicacion de un FAC por parte del
operadoriproveedor deberan materializarse como un reintegro de dinero en efectivo, crédito en la
facturacién, bonificaciones de servicios, o cualguier otra de comun acuerdo entre el
operador/proveedor y el usuario, siempre que la compensacion sea igual o superior en términos
economicos que el valor original de la compensacion.

Articulo 51. Ponderacion de los indicadores de calidad para aplicacion del FAC.
El FAC puede calcularse a partir de evaluaciones efectuadas por la SUTEL, a partir de los datos de
desempefo brindados por los operadores/proveedores, © ambos.

Para efectos de calculo del FAC, se deberan utilizar los pesos relativos asignados a cada uno de los
indicadores de calidad del presente reglamento, con una distribucién de pesos relativos que pondere
en un 25% los indicadores comunes (IC) y en un 75% los indicadores particulares (IV, IM, ID), segun
se detalla en las siguientes tablas:

sarvicios de telefonia fija tradicional

Indicador Peso relativo
1C-1 3%
Ic-2 3%
IC-3 1%
IC-4 1%
IC-5 1%
IC-6 2%
IC-7 10%
IC-8 3%
-3 25%
-10 30%
-11 20%

s



s relativos en indicadores de

fu] iafija 1P
Indicador Peso ralativo

1C-1 3%
IC-2 3%
IC-3 1%
IC-4 1%
1C-5 1%
IC-5 3%
1C-7 10%
IC-8 3%
V-5 25%
V=10 25%
V=11 19%
IV-12 8%

Indicador Peso relativo
1c-2 4%
1C-3 4%
IC-4 2%
IC-5 3%
IC-5 4%
c7 | 4%
Ic-8 4%
v-g 21%
V=10 16%
V-11 4%
IM-13 16%
IM-14 16%
IM-15 2%

Indicador Peso relativo
1C-1 4%
Ic-2 4%,
1C-3 1%

Cica | 1%
IC-5 1%
1C-5 4%
1G-7 8%
IC-8 4%
ID-16 23%
ID-18 52%

El FAC correspondiente a cada uno de los servicios indicados en las tablas anteriores, se debe
calcular de la siguiente forma:

FAC = Z YaCumplimiento aicador * PES0 relativo,aicador

Para aquellos casos en los que no se cuente con los datos de la totalidad de indicadores de calidad
para un servicio especifico, la SUTEL podra utilizar los datos de los indicadores que tenga a
disposicion al momento de realizar el calculo y reasignar los pesos relativos a dichos indicadores,




respetando siempre la proporcién definida en las tablas anteriores. De igual forma, para aguellos
casos en los que se evidencie un detrimento importante en la calidad del servicio, reflejado en los
porcentajes de cumplimiento obtenidos para los indicadores particulares, la SUTEL podra realizar el
calculo del FAC sin contemplar los indicadores comunes, en cuyo caso se deberan reasignar los
pesos relativos a los restantes indicadores respetando siempre la proporcion definida en las tablas
anteriores.

CAPITULO DECIMO PRIMERO
Disposiciones finales

Articulo 52. Obstaculizacion a los procesos de fiscalizacién.

En caso de que los operadores/proveedores, sus funcionarios, empleados o dependientes; retrasen,
dificulten, obstaculicen, impidan, limiten o restrinjan los procesos de fiscalizacion del personal de la
SUTEL en materia de calidad de servicios establecida en el presente Reglamento, la SUTEL podra
aplicar el régimen sancionatorio dispuesto en la Ley N° 8642.

Articulo 53. Entrada en vigencia.
El presente reglamento entra en vigencia a doce meses de su publicacion en el Diario Oficial La
Gaceta.

Articulo 54: Derogatoria

Una vez entrado en vigencia el presente reglamento, se deroga el Reglamento de prestacion y
calidad de los servicios aprobado por la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Plblicos, mediante acuerdo 003-23-2009, de la sesion extraordinaria 23-2009, celebrada el 26 de
marzo de 2009, publicado en La Gaceta N° 82 del 29 de abril del 2009.

Disposicion transitoria unica. Definicion de umbrales y metodologias de medicion.

En un plazo méximo de seis meses calendario, contados a partir de la publicacion en Gaceta del
presente reglamento, el Consejo de SUTEL publicara la resolucién en la cual se establecen los
umbrales de cumplimiento para cada uno de los indicadores de calidad establecidos en este
reglamento, asi como la resolucién mediante la cual se establecen las metodologias de medicion
aplicables a los indicadores de calidad.




Marinelly Artavia

De:
Enviado el:
Para:

cC:

Asunto:

Datos adjuntos:

Buenos dias,

Notificaciones § {
lunes 24 de octubre de 2016 02:40 p.m. j '
Manuel Emilio Ruiz; Maryleana Mendez; Gilbert Camacho

Glenn Fallas; Harold Chaves; Natalia Salazar; Leonardo Steller; Cesar Valverde; Luis
Cascante

RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES Y COADYUVANCIAS RECIBIDAS DE LA
AUDIENCIA PUBLICA SOBRE LA PROPUESTA DE REGLAMENTO DE PRESTACION Y
CALIDAD DE SERVICIOS

07865-SUTEL-DGC-2016.rar

e,
i
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e
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Adjunto oficio 07865-SUTEL-DGC-2016 para su respectiva informacion.

IMPORTANTE: Este es un correo para envié de documentacion, No responder. Si desea enviar algin documento

hacerlo al siguiente correo gestiondocumental@sutel.go.cr

Cordialmente,

S sutel

e

Marinelly Artavia Castro
Gestién Documental

Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL)

Marinelly artavia@sutel.go.cr

T (+506) 4000-0059
F (+506) 2215-6821
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04 de noviembre del 2016
08303-SUTEL-SCS-2016

Sefiores
Junta Directiva
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos

Estimados sefiores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de fa Ley General de la Administracién Publica, ley
6227, y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento Interno de Organizacion y Funciones de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y su Organo Desconcentrado, me permito comunicarle que en la sesion
ordinaria 062-2016 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 26'de octubre
del 2016, se adoptd, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 023-062-2016

1) Dar por recibido el oficio 07865-SUTEL-DGC-2018, del 21 de octubre del 2016, mediante el cual la
Direccion General de Calidad presenta para consideracién del Consejo el informe de respuestas a las
observaciones y coadyuvancias recibidas en audiencia publica sobre la propuesta de Reglamento de
prestacion y calidad de servicios.

2) Aprobar el informe de respuestas a las observaciones y coadyuvancias recibidas en audiencia ptiblica
sobre la propuesta de Reglamento de prestacion y calidad de servicios presentado por la Direcciéh
General de Calidad y remitirlo a la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
para su conocimiento y aprobacion.

NOTIFIQUESE

La anterior transcripcién se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.-

Atentamente,

CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

F d d alt 5 ER
LU ALBERTO CASCANTE 5 8 ek oy

ALVARADO (FIRMA} Feciai2016.1101 020158 neuo

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

Cc: Presidencia del Consegjo, Direccién General de Calidad

EXP: SUFE-GCOUNREREG-04206-2046—~
suTEL- 060~ MRE- REGCVI1209-70I1C.

T +506 400€0000
F +506 22156821

¥ Apartado151-1200 J
il San José_ Costa Rica Pagina 1 de 2

800-88 SUTEL

gestlundocument@sutel.gomr
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Reglamento de prestacion y calidad de servicios

CAPITULO PRIMERO * 07 é{i@\/. Wi
Hora: ‘f/)\dt

Disposiciones preliminares
Hnna:____,“-(’_y_ ;m__
Articulo 1. Objeto. DalZ

El presente reglamento tiene como objeto establecer los indicadores necesarios para evaluar la
calidad de los servicios de telecomunicaciones y el servicio de mensajeria de texto, asi como el
proceso de definicion de los umbrales de cumplimiento respectivos, desde la perspectiva del usuario
final.

Articulo 2. Ambito de Aplicacién.

Estan sometidas al presente reglamento y a la jurisdiccién costarricense, las personas fisicas o
juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que cuenten con un titulo habilitante otorgado
dentro de! territorio nacional; operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones.

Articulo 3. Competencia y funciones.

De conformidad con los articulos 60 inciso d) y 73 incisc a) de la Ley N° 7593, le corresponde al
Consejo de la SUTEL proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
asi como establecer los estandares minimos de calidad de [as redes publicas y los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico y fiscalizar su cumplimiento, segin lo dispuesto en el
articulo 73 inciso k) del mismo cuerpo normativo.

Articulo 4. Calidad de servicio.
Conforme a la norma E.800 del Sector de Normalizacién de la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT-T), y la recomendacion G.1010 de la UIT-T, la calidad de servicio se debe
expresar mediante indicadores de calidad que:

1. Tengan en consideracion todos los aspectos del servicio desde el punto de vista del usuario

final.

2. Estén enfocados hacia los efectos percibidos por el usuario, mas que en sus causas dentro
de la red.
Sean independientes de la arquitectura o tecnologias especificas de la red.
Puedan ser medidos de manera objetiva o subjetiva en el punto de acceso al servicio.
Puedan ser relacionados facilmente con los parametros de desempefio de la red.
Puedan ser asegurados al usuario por el operador/proveedor de servicios.

ook Ww

Articulo 5. Relacion entre la calidad de los servicios y sus precios.
Todo servicio tiene asociado un determinado nivel de calidad, el cual es regulado en el presente
reglamento a través de los indicadores de calidad de servicio.

Los operadores/proveedores deben informar a los usuarios al momento de la confratacidn, de
manera clara y veraz, las condiciones de prestacion y los niveles de calidad con que prestan sus
servicios, asi como el precio correspondiente a los servicios contratados. Asimismo, deben
incorporar en los contratos de adhesién los medios a través de los cuales fos usuarios pueden
acceder en todo momento a la informacion actualizada sobre las condiciones de prestacion y niveles
de calidad de los servicios adquiridos.

Los servicios para los cuales no se requiera la suscripcién previa de un contrato entre los usuarios y
los operadores/proveedores, no se eximen de la responsabilidad de contar con informacién clara y
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veraz sobre calidad de servicio dispuesto en el presente articulo. En todo caso, los niveles de calidad
y las condiciones de prestacion del servicio deberan cumplir lo establecido en este reglamento y
deberan informarse a los usuarios de conformidad con el principio de publicidad establecido en la
Ley General de Telecomunicaciones, Ley N° 8642.

Articulo 6. Responsabilidad de los operadores/proveedores ante el usuario final.

En aquellos casos donde la calidad del servicio dependa de la calidad brindada por varios
operadores/proveedores, nacionales o internacionales, la responsabilidad de asegurar el
cumplimiento de los umbrales que sean definidos para los indicadores de calidad y de brindar a la
SUTEL la informacién y mediciones requeridas en el presente reglamento, recaera sobre el
operador/proveedor con el cual se haya establecido la relacién contractual para la prestacién del
servicio, o en su defecto, sobre el operador/proveedor que emite la factura por la prestacién del
servicio, sin que lo anterior implique responsabilidades en materia de calidad de servicio para los
entes que realicen la recaudacidn para los operadores/proveedores.

Para lo anterior, los operadores/proveedores involucrados, deberan incorporar en sus contratos de iy
acceso e interconexion y demas acuerdos comerciales entre ellos, disposiciones en materia de . QJ)
calidad de servicio que aseguren el cumplimiento de lo establecido en el presente reglamento.

CAPITULO SEGUNDO
Definiciones

Articulo 7. Definiciones.

Las definiciones que a continuacion se detallan son aplicables al presente reglamento. En ausencia
de definicién expresa podran utilizarse, para complementar y delimitar este reglamento, las
definiciones contenidas en la Ley N° 8642 y demas normativa vigente aplicable. Para los fines del
presente Reglamento se aplicaran las siguientes definiciones:

1. Accesibilidad: condicién de un servicio para ser obtenido, cuando el usuario lo requiera,
con las tolerancias y condiciones especificadas. El grado de accesibilidad de un servicio se
mide mediante la relacion entre la cantidad de intentos efectivos de conexidén a una
determinada red en relacion con la cantidad total de intentos efectuados.

2. Area de cobertura: delimitacién geografica correspondiente a un cantén, distrito, localidad,
barrio, calle u otra, donde un determinado operador/proveedor ofrece las condiciones
minimas de calidad y disponibilidad necesarias para el establecimiento y continuidad de
comunicaciones entrantes y salientes.

3. Averia: dafio o condicién que impide el funcionamiento normal de un sistema de
telecomunicaciones o de cualquiera de los elementos que lo componen.

4. Calidad: latotalidad de las caracteristicas de una entidad que determinan su capacidad para

. satisfacer necesidades explicitas e implicitas. Referencia: recomendaciéon UIT-T E.800.

5. Calidad de servicio: abreviada como QoS por el término en inglés Quality of Service,
totalidad de las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones que determinan su
capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio.
Referencia: recomendacion UIT-T E.800.

6. Calidad de voz de servicios telefénicos: corresponde a la comparacion de las
caracteristicas de las sefiales emitidas respecto de las recibidas en una comunicacion
telefénica.

7. Canal: representa una porcion especifica de la capacidad de transporte de informacion entre
dos puntos de una red. A cada canal puede atribuirse una determinada banda de frecuencia,
un determinado intervalo de tiempo o un trayecto fisico.

O



10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Caso Fortuito: todo hecho que por lo general produce dario, acontece de forma imprevisible
y que ademas no es culposo. El caso fortuito constituye un eximente de responsabilidad para
el operador/proveedor, siempre que este haya tomado las previsiones necesarias y haya
realizado un esfuerzo razonable para evitarlo.

Centro de atencidn de llamadas: area donde agentes, asesores, supervisores o ejecutivos,
especialmente entrenados, realizan o reciben llamadas, désde o hacia usuarios para
asuntos relacionados con los servicios que brinda un determinado operador.
Comunicacién: en el contexto de los servicios de telecomunicaciones se entiende como
comunicacién la transferencia de informacion efectuada con arreglo a convenciones
acordadas. Referencia: recomendacion UIT-R V.662-3.

Condicién normal de funcionamiento: corresponde a las condiciones de calidad
habituales con las cuales el usuario recibe un servicio, de conformidad con los términos del
servicio adquirido, y cuyo cumplimiento de los indicadores de calidad se apega a lo dispuesto
en el presente reglamento.

Conmutacioén de circuitos: sistema de comunicaciones que establece o crea un canal
dedicado (o circuito) extremo a extremo, que permanec‘e activo mientras la sesidn
permanece activa. Después de terminada la sesién, se libera el canal para que pueda ser
utilizado por otros usuarios.

Conmutacién de paquetes: sistema de comunicaciones que permite el intercambio de
informacién entre extremos de una red de telecomunicaciones, segmentando la informacion
en paquetes que son transmitidos por una o varias rutas, sin implicar la utilizacion exclusiva
de los canales de comunicacion, para luego ser ensamblados en el destino.

Degradacién (servicio de telecomunicaciones): disminucién o reduccién de las
caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones, que producen un nivel de desempefio
del servicio inferior al obtenido bajo condiciones normales de operacion; pudiendo existir
eventos de degradacion que por su magnitud sean considerados como interrupciones del
servicio.

Disponibilidad del servicio asociada a la red de ntdcleo o “core”: cantidad de horas
dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio de telecomunicaciones y
asociado al correcto funcionamiento de la red de nticleo o “core” que lo soporta.

Drive Test. un drive test o recorrido de prueba, consiste en una prueba de campo para
evaluar indicadores de calidad de servicio mediante el uso de algun vehiculo, debidamente
equipado y acondicionado especialmente para cumplir dicho propésito.

Emision de la factura del servicio: indicador de calidad que evalta el tiempo en dias que
tarda en generarse, ponerse al cobro y a disposicion de los usuarios la facturacion mensual
o del periodo de cobro, una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Encuesta: conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinién o conocer ofras cuestiones que les
afectan.

ESD (End System Delay): retardo en los extremos de un sistema de comunicacién; es el
retardo asociado a cada uno de los extremos o puntos terminales en el establecimiento de
una llamada o una comunicacion.

ETSI {European Telecommunications Standards Institute): Instituto Europeo de Normas
de Telecomunicaciones; es una organizacion de normalizacién independiente, sin fines de
lucro de la industria de las telecomunicaciones (fabricantes de equipos y operadores de
redes) de Europa, con proyeccion mundial.

FAC: siglas de Factor de Ajuste por Calidad; es una herramienta que permite establecer de
manera explicita la relacién entre el precio y la calidad de los servicios, utilizando como base
los umbrales de cumplimiento establecidos por la SUTEL para los indicadores de calidad
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contenidos en el presente reglamento. Se aplica como un factor que permite realizar la
vinculacion del precio de un servicio en funcion del grado de cumplimiento de los niveles
minimos de calidad de este, para un lapso determinado. '

Facilidad (telecomunicaciones): servicio proporcionado por una red de
telecomunicaciones al usuario final o a la administracién a cargo de la operacion de la red.
Factor de Rigurosidad: abreviado como FR, corresponde un factor numérico el cual es
utilizado en las férmulas de cada uno de los indicadores de calidad del presente reglamento,
para calcular el respectivo porcentaje de cumplimiento.

Facturacion: proceso por el cual se clasifican y procesan los diferentes registros detallados
de comunicaciones y otros eventos cobrables, a efectos de conformar las correspondientes
facturas de cobro.

Falla (telecomunicaciones): cualquier evento que genere interrupcion o degradacion de un
servicio, el cual (i) ha sido debidamente notificado por el usuario al operador/proveedor del
servicio, (ii) es atribuible a los operadores/proveedores involucrados en la prestacion del
servicio, sea de forma directa o a través de contratos de acceso e interconexion y (jii) no es
causada por los equipos del usuario.

Fuerza Mayor: todo suceso o hecho de la naturaleza que resulta imprevisible, incontenible
e inevitable y ajeno al sujeto en cuestion, de tal manera que imposibilita absolutamente el
cumplimiento de una obligacién o extingue la relacién juridica.

Hecho de un tercero: toda accion realizada por un sujeto ajeno a la relacion de servicio
entre operador/proveedor y usuario, y cuya accion podria generar para alguna de las partes
el incumplimiento de sus obligaciones. El hecho de un tercero constituye un eximente de
responsabilidad para el operador/proveedor, siempre que este haya tomado las previsiones
necesarias y haya realizado un esfuerzo razonable para evitarlo.

Hora cargada media: periodo contindo de una hora de duracion comprendido enteramente
en el intervalo de tiempo en cuestion, en que el volumen de tréfico o el numero de tentativas
de llamada son maximos. Referencia: recomendacion E.600 UIT-T.

Indicador de calidad: variable utilizada para evaluar una caracteristica de calidad especifica
para uno o varios servicios.

Intensidad de sefial: corresponde al grado, nivel o magnitud con que se manifiesta la sefial
recibida en un equipo terminal conectado & la red.

Intento valido de llamada: intento de llamada a un nimero vélido dentro de la red, originado
a partir de un servicio activo y funcional y, en caso de redes moviles, que se encuentra dentro
de un area de cobertura ofrecida por el operador/proveedor.

Internet; red mundial de acceso publico constituida por un conjunto descentralizado de
redes de comunicacién interconectadas, que utilizan la familia de. protocolos TCP/IP
(Protocolo de Control de Transporte / Protocolo de Internet), tanto para su enrutamiento
como para el control de los flujos de datos y aseguramiento de recepcion de informacion,
cuyo acceso se efecttia a través de diferentes tecnologias y medios, tanto cableados como
inalambricos.

Interrupcién: cualquier condicion que impida la accesibilidad a un servicio de
telecomunicaciones, que afecte parcial o totalmente su continuidad o eficiencia o que
degrade su calidad por debajo de las condiciones normales de funcionamiento.

IVR (Interactive Voice Response): sistema automatizado de respuesta interactiva; consiste
en un sistema capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples.

Llamada exitosa: se considera que una llamada fue establecida exitosamente cuando la
parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de respuesta.
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Llamada no exitosa: es un intento vélido de llamada, para el cual el llamante no logra
obtener ninguno de los siguientes tipos de respuesta, dentro de un plazo de 10 segundos
desde el instante en que el dltimo digito del nimero de destino es recibido por la red:
recepcion de tono de timbrado, recepcion de tono de ocupado o respuesta del lado llamado.
Lugar de dificil acceso: son aquellos para los cuales el acceso del personal técnico de los
operadores/proveedores requiere de un tiempo mucho mayor que el requerido de forma
habitual o bien requiere del establecimiento de logistica de alta complejidad para llegar al
destino. Los lugares de dificil acceso pueden presentar, pero no estan limitados a, las
siguientes situaciones:
a. Que sea necesario la utilizacion habitual de dos o mas medios de transporte distintos
desde y hacia la poblaciéon mas cercana.
b. Que no existan vias de comunicacion que permitan el transito motorizado.
¢c. Que la prestacion del servicio de transporte publico terrestre, fluvial, maritimo o
aéreo tenga, una sola frecuencia diaria, sea esta de ida o de regreso, 0 una
periodicidad inferior a una vez diaria. '
Lugar de riesgo o alta peligrosidad: son aguellos que se caracterizan por una alta
probabilidad de ocurrencia de incidentes potencialmente dariincs, que pongan en peligro la
seguridad de las personas o puedan crear dafio sobre los bienes juridicos protegidos. Para
el ingreso a los lugares de riesgo o alta peligrosidad pudiese ser necesaric la coordinacion
previa con la Fuerza Publica, o con autoridades de seguridad, socorro ¢ emergencia, o
equipos de soporte.
iMantenimiento: conjunto de acciones necesarias para pener en funcionamiento un servicio
y mantenerlo dentro de sus valores prescritos de operacion. Referencia: recomendacion UIT-
T M-80.
Mantenimiento correctivo: mantenimiento efectuado después de que se ha detectado una
averia y destinado a volver el elemento a un estado en el que pueda realizar una funcién
requerida. Referencia: recomendaciones UIT-T M20 y M60.
Mantenimiento preventive: mantenimiento efectuado a intervalos predeterminados o
segun criterios prescritos, destinado a reducir la probabilidad de fallo o la degradacion de la
calidad de funcionamiento de un elemento. Referencia: recomendaciones UIT-T M20 y M60.
Margen de tolerancia: es un rango de variabilidad aplicable a los umbrales dentro del cual
se considera adecuado el cumplimiento de un indicador. ‘
Métodos de medicién: corresponde a un estandar de calidad que define el conjunto de
procedimientos, instrucciones y especificaciones, de naturaleza técnica, que determinan la
forma apropiada de realizar mediciones, recopilar datos y efectuar cualquier evaluacion de
calidad.
MOS {Mean Opinion Score): puntuacién media de opinidn; se refiere a la recomendacién

UIT-T P.800 que especifica los métodos de determinacién subjetiva de la calidad de voz en-

los sistemas telefonicos.

Orden de servicio valida: se entiende por orden de servicio valida, cualquier solicitud
presentada ante el operador/proveedor por el usuario para la instalacion de un servicio,
siempre que dicha solicitud se haya realizado en algin punto preestablecido de contacto del
operador/proveedor y haya sido aceptada por este. El usuario podra establecer este fipo de
solicitudes de forma verbal o escrita, y a través de cualquier tipo de plataforma de recepcion
que disponga el operador/proveedor.

Operador: perscna fisica o juridica, publica o privada, que explota redes de
telecomunicaciones con la debida concesién o autorizacion, las cuales podran prestar o-no
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico en generai.
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Operador Mévil de Red (OMR): operador que presta servicios de telefonia movil a usuarios
finales haciendo uso del espectro radioeléctrico y que cuenta con una concesion de
frecuencias del espectro radioeléctrico. Un OMR debe desarrollar una infraestructura de red
propia y completa.

Operador Mévil Virtual (OMV): operador que presta servicios de telefonia movil a usuarios
finales sin contar con una concesion de frecuencias del espectro radioeléctrico, para lo cual
hace uso de la infraestructura de radio de un operador movil de red (OMR), bajo los principios
rectores de la Ley General de Telecomunicaciones.

Periodo de facturacion o tasacion: periodo especificado en dias, correspondiente al cobro
de los registros de facturacién acumulados de un servicio especifico.

PESQ (Perceptual Evaluation of Speech Quality): se refiere a la recomendacion UIT-T
P.862 que establece un método objetivo para la evaluacion de la calidad vocal de extremo a
extremo de redes telefonicas de banda estrecha y codecs vocales.

Plan de Mejoras: documento en el cual se establecen las acciones que llevara a cabo el
operador/proveedor para mejorar la calidad de los servicios, asi como sus respectivos
tiempos de implementacion.

Plataforma: nodo de una red de telecomunicaciones, centralizado o descentralizado,
provisto de equipo informatico que soporta aplicaciones que permiten brindar servicios al
usuario. .

POLQA (Perceptual Objective Listening Quality Assessment). se refiere a la
recomendacion UIT-T P.863 que especifica un modelo para predecir la calidad de la voz a
través del andlisis de seftales digitales de voz.

Practica prohibida o fraudulenta: corresponde a todas aquellas acciones u omisiones,
donde se emplean sin consentimiento o conocimiento de los perjudicados, servicios de
telecomunicaciones como mecanismos o practicas para perjudicar, engafiar, eludir, usurpar,
menoscabar los derechos o patrimonio de los usuarios, operadores, proveedores, del Estado
o terceros.

Proveedor: persona fisica o juridica, publica o privada, que proporciona servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico sobre una red de telecomunicaciones con la
debida concesién o autorizacion, segun corresponda.

Radiobase: conjunto de uno o mas equipos transmisores o receptores, 0 combinaciones de
ellos, incluyendo las instalaciones, antenas, accesorios y equipos asociados, necesarios
para asegurar la radiocomunicacion entre el equipo terminal y fa red de nlcleo del
operador/proveedor.

Reclamaciones por el contenido de la facturacién: indicador de calidad que evalla fa

la facturacion, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicion del usuario.
Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago: indicador de calidad que evaiua la
proporcién de cuentas de prepago que resultan en una reclamacion del usuario relativas a
la exactitud de su crédito o los débitos realizados.

Reconexién: se entiende por reconexion de un servicio de telecomunicaciones a la
habilitacién que realiza el operador/proveedor sobre un servicio especifico que se
encontraba deshabilitado, siembre que dicha condicion inicial no fuese resultado de una
desconexion permanente del servicio o un retiro definitivo del servicio.

Red de acceso: La red de acceso es el tramo final (mas cercano al usuario) de una red de
telecomunicaciones. Interconecta de forma directa o indirecta la red de nucleo con los
usuarios mediante maltiples tecnologias segun el servicio ofrecido. La red de acceso puede
incluir, pero no esta necesariamente limitada a los siguientes medios: pares de cobre, cable
coaxial, fibra éptica y radiofrecuencia.
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61. Red de ntcleo o core: parte central de una red de telecomunicaciones la cual proporciona
diversos servicios a los usuarios quienes son conectados a través de las redes de acceso.
La red de nucleo esta constituida por equipamiento de telecomunicaciones de alta capacidad
que conforma los nodos o plataformas principales y los interconecta. Los elementos dentro
de una red de nucleo pueden realizar funciones de agregacién, autenticacion, control y
conmutacién de comunicaciones, tasacion y otras necesarias para iniciar, mantener y
finalizar comunicaciones entre equipos terminales conectados a una o més redes de acceso.
Estan excluidos de la red de nucleo los elementos propios de las redes de distribucion y
transporte, asi como las redes de acceso, es decir los utilizados para brindar a los usuarios
finales conexion con su proveedor de servicios inmediato o con la red de nucleo de este.

62. Red de telecomunicaciones: sistemas de transmision y demas recursos que permiten la
transmisién de sefiales entre puntos de terminacién definidos mediante cables, ondas
hertzianas, medios Opticos U otros medios radiceléctricos, con inclusién de las redes
satelitales, redes terrestres fijas (de conmutacion de circuitos o de paguetes, incluida
Internet) y méviles, sistemas de tendido eléctrico, utilizadas para la transmisién de sefiales,
redes utilizadas para la radiodifusion sonora y televisiva y redes de television por cable, con
independencia del tipo de informacion transportada.

63. Red ptblica de telecomunicaciones: red de telecomunicaciones que se utiliza, en su
totalidad o principalmente, para la prestacion de servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico.

64. Red nacional de telecomunicaciones: conjunto de redes publicas de telecomunicaciones,
destinadas a la prestacién de servicios de telecomunicaciones al publico en general.

65. Respuesta efectiva por parte del agente de atenciém humano: son las llamadas
efectivamente atendidas por un agente de atencion humano que inicia el proceso para dar
atencion al asunto planteado por el usuario.

66. Retardo de voz: es el tiempo comprendido entre el instante de emision de una sefial del
lado llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacion local
(retardo de voz local) 0 en una ubicacidn internacional fuera de la red del operador/proveedor
(retardo de voz internacional). Los datos relacionados con el retardo internacional son de
caracter informativo para los fines de este reglamento.

67. RTD (Round Trip Delay): retardo de ida y vuelta de una sefial entre los dos extremos que
establecen la comunicacion.

68. RTT (Round Trip Time): tiempo de ida y vuelta; se refiere al tiempo que tarda un paquete
de datos, enviado desde un emisor, en volver a ese mismo emisor habiendo pasado por el
receptor destino. ,

89. Servicio activo: servicio de telecomunicaciones que no se encuentra en condicion de
suspension definitiva en concordancia con lo estipulado en el Reglamento de proteccion al
usuario final de los servicios de telecomunicaciones, y que registra al menos un evento
tasable durante el periodo de tasacidn, o bien, mantiene vigente un contrato de prestacion
de servicios con el operador/proveedor. En el caso de los servicios prepago se considera
gue el servicio esta activo si tiene al menos un evento tasable dentro de un periodo de
noventa (90) dias naturales.

70. Seializacién: protocolo de intercambio de informacion que concierne especificamente al
establecimiento y control de las conexiones y a la gestion en una red de telecomunicaciones.

71. Servicio de telecomunicaciones: servicios que consisten, en su totalidad o principalmente,
en el transporte de sefiales a través de redes de telecomunicaciones. [ncluyen los servicios
de telecomunicaciones que se prestan por las redes utilizadas para la radiodifusién sonora
o televisiva.
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Servicios de telecomunicaciones disponibles al pdblico: servicios que se ofrecen al
publico en general, a cambio de una contraprestacion econémica.

Servicio de telefonia: servicio de telecomunicaciones que permite el establecimiento de
llamadas telefénicas entre equipos terminales conectados a una red de telecomunicaciones
Servicio de telefonia fija: servicio de telefonia prestado a través de redes fijas,
independientemente de la tecnologia o el medio de acceso o transmision utilizado para
brindar el servicio, y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado. La telefonia fija
incluye los servicios telefonicos tradicionales y los servicios de telefonia basados en el
protocolo IP, ya sean brindados a través de redes cableadas o redes inalambricas.
Servicio de telefonia mévil: servicio de telefonia prestado a través de redes inalambricas
distribuidas que permiten la movilidad del usuario mientras este hace uso del servicio.
Servicio de transferencia de datos: corresponde al servicio que permite el intercambio de
informacion entre redes, a través de diversos medios de transmisién, mediante la utilizacion
de protocolos de comunicacién, incluyendo el servicio de acceso a Internet.

Sistema de telecomunicaciones: infragstructura fisica o virtual a través de la cual se
transporta informacién desde la fuente hasta el destino, constituida, entre otros elementos,
por: medios de transmision, equipos de red, plataformas, hardware y software.

Servicio fijo: servicio de telecomunicaciones provisto a través de infraestructura de acceso
ya sea cableada o inalambrica, independiente de la tecnologia (conmutacion de circuitos,
telefonia IP, otras), y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado.

Servicio mévil: servicic de telecomunicaciones provisto a través de infraestructura de
acceso inalambrica, independiente de la tecnologia, y que permite la movilidad del usuario
mientras este hace uso del servicio.

SMS (Short Message Service): servicio de mensajes cortos; es un servicio de
telecomunicaciones que permite el intercambio de mensajes cortos alfanuméricos (maximo
160 caracteres alfanuméricos) entre equipos terminales conectados a través de una red
publica de telecomunicaciones.

SMSC (Short Message Service Center): centro de servicio de mensajes cortos; €s un
elemento de las redes de telefonia movil cuya funcién es enviar/recibir mensajes de texto.
Tasacién: proceso por medio del cual se generan los diferentes registros que contienen la
informacién relacionada con las comunicaciones tanto entrantes como salientes. Entre otras
informaciones relacionadas se destaca: fecha, hora de inicio y fin, numero llamante o
identificador del llamante, nimero llamado o identificador del llamado, entre otros.
Terminal (Equipo terminal) es todo equipo que, conectado a una red de
telecomunicaciones, proporciona acceso a uno 0 mas servicios especificos.

Tiempo de entrega de mensajes de texto: se define como el tiempo entre el instante en
que se envia un mensaje de texto (SMS), desde un equipo terminal activo y dentro de una
zona de cobertura, a un centro de mensajeria corta y, el instante en que el mismo mensaje
de texto es recibido en el equipo terminal de destino, el cual debe estar activo y dentro de
una zona de cobertura en la red del operador destino. Este indicador es aplicable para
comunicaciones dentro de la red de un mismo operador o entre operadores distintos.
Tiempo de entrega del servicio: es el tiempo transcurrido entre el instante en que el
operador/proveedor acepta una orden de servicio valida de un usuario y el instante en que
dicho servicio es entregado al usuario con condiciones completas de operacion.

Tiempo de establecimiento de llamada: se define como el tiempo transcurrido desde el
instante en que la informacion de direccionamiento requerida para establecer la llamada es
recibida por la red (es decir, es reconocida por la red de acceso del usuario que realiza la
llamada), hasta que la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefal de
respuesta.
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Tiempo de no disponibilidad del servicio por interrupciones de la red nucleo: es el
tiempo en un mes en que los usuarios no cuentan con la posibilidad de acceder y hacer uso
de los servicios de forma completa y con condiciones normales de operacién, como
consecuencia de la falta de disponibilidad, total o parcial, de la red nucleo o core. Ello incluye,
pero no estéd limitado al tiempo de no disponibilidad de elementos de red y el tiempo
requerido para restablecerlos, tales como: tiempo de reinicio, reparaciéon y reemplazo de
elementos de red, propagacion de bases de datos por los elementos de red, el tiempo de
degradacién y recuperacion de la red, entre otros. El tiempo de no disponibilidad se
considera terminado cuando, después de una afectacién todos los elementos y sus
conexiones retornan a su pleno funcionamiento, todos los servicios de usuarios han sido
restaurados al estado anterior a la no disponibilidad y todos los usuarios afectados pueden
acceder a los servicios con las mismas funcicnalidades y disponibilidad previas al evento.
Tiempo de reparacién de fallas: se define como el tiempo desde el instante en que el
usuario reporta una falla a los puntos de contacto designados para dicho propésito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal.

Tiempo de respuesta para centros de atencidn de llamadas: se define como el tiempo
transcurrido entre el final de la marcacién del usuario llamante y la respuesta efectiva por
parte del agente de atencion humano. Este tiempo incluye el tiempo de espera por estar el
agente de atencion ocupado, asi como mensajes informativos que sean reproducidos
mientras el usuario espera ser atendido por el agente de atencidn humana, y excluye el
tiempo transcurrido en el sistema de respuesta automatico de voz (IVR) requerido para
direccionar al usuario al agente humano respetivo.

UIT (Unién Internacional de Telecomunicaciones): es el organismo especializado de
telecomunicaciones de la Organizacion de las Naciones Unidas, encargado de regular las
telecomunicaciones a nivel internacional entre las distintas administraciones y empresas
operadoras.

Umbral: corresponde a un estandar de calidad, el cual define el valor numérico de
cumplimiento obligatorio respecto a la evaluacion de un indicador de calidad de servicio.
Usuario activo: aquel que cuenta con un servicio activa.

Velocidad de referencia: en relacion con tasa de transferencia de datos en redes de
telecomunicaciones, se entiende por velocidad de referencia, medida en bits por segundo, a
la utilizada para efectos de evaluar el desempefio de los servicios de acceso a Internet. La
velocidad de referencia se obtiene a partir de mediciones efectivas del servicio, desde la
perspectiva del usuario final. Para el caso de los servicios proporcionados a través de redes
fijas, la velocidad de referencia se estimara como el promedio simple de las velocidades
medidas para un servicio especifico de acceso a Internet. Para el caso de los servicios
proporcionados a través de redes moviles, la velocidad de referencia corresponde al
promedio simple de las velocidades instantaneas obtenidas por SUTEL a partir de
mediciones de campo del tipo “drive fest’, utilizando terminales de medicién con una
velocidad aprovisionada igual a la velocidad con mayor cantidad de usuarios del
operador/proveedor de servicios moviles.

Velocidad aprovisionada: corresponde a la velocidad a fa que es aprovisionado un servicio
de transferencia de datos para acceso a Internet a través de redes que proveen servicios
fijos o servicios moviles.
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CAPITULO TERCERC
Disposiciones generales

Articulo 8. Umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicio.

Los umbrales de cumplimiento aplicables a los indicadores de calidad de servicio del presente
reglamento, seran propuestos por los operadores/proveedores o la SUTEL ante el Comité Técnico
de Calidad (CTC) quien remitira a la SUTEL sus recomendaciones respecto de dichos umbrales.

Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a las asociaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones debidamente conformadas, su posicion
al respecto de dichas recomendaciones.

La SUTEL valorara las recomendaciones del CTC, asi como las posiciones de las asociaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones y convocara el proyecto de umbrales al
proceso de audiencia piblica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo
para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades
contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitird la resolucion fundamentada que
contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las metodologias de
medicion, segtin sea el caso.

Articulo 9. Metodologias de medicién para los indicadores de calidad de servicio.

Las metodologias de medicion aplicables a los indicadores de calidad de! presente reglamento, seran
propuestas por los operadores/proveedores o la SUTEL ante el Comité Técnico de Calidad (CTC)
quien remitira a la SUTEL sus recomendaciones respecto de dichos métodos de medicién.

Una vez recibidas dichas recomendaciones, la SUTEL podra consultar a las asociaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones debidamente conformadas, su posicion
al respecto de dichas recomendaciones.

La SUTEL valorara las recomendaciones del CTC, asi como las posiciones de las asociaciones de
usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones y convocara el proyecto de metodologias
de medicion al proceso de audiencia publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73
inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de la Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de
conformidad con las potestades contenidas en e} articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira Ia
resolucion fundamentada que contendréd las modificaciones aplicables a los umbrales de
cumplimiento o las metodologias de medicion, segun sea el caso.

Para efectos de aplicacién del presente reglamento se consideraran validas Unicamente las
mediciones efectuadas en apego a la metodologia de medicion establecida por la SUTEL.

Articulo 10. Comité Técnico de Calidad {(CTC).

El Comité Técnico de Calidad (CTC) emitira recomendaciones respecto de los umbrales de
cumplimiento y las metodologias de medicion aplicables a los indicadores de calidad de servicio del
presente reglamento.
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Los umbrales y métodos de medicién podran ser revisados por la SUTEL o a instancia de cualquier
operador/proveedor y, en caso que se constate mediante estudio técnico la necesidad de modificar
uno o varios umbrales o metodologias de medicion, la parte interesada establecerd una propuesta
de modificaciéon la cual sera discutida y analizada dentro del Comité Técnico de Calidad (CTC), el
cual funcionara bajo los siguientes lineamientos:

1. El CTC estara conformado por la SUTEL y los operadores/proveedores de los servicios
afectados por los umbrales o métodos de medicion para los cuales se propone modificacion.

2. El CTC sera presidido por la SUTEL, quien elaborara un proyecto de modificacion de
umbrales o un proyecto de modificacién de metodologias de medicién, definira un plazo
maximo para la discusién de dicho proyecto y un cronograma de reuniones.

3. EICTC analizara y discutira el proyecto propuesto, con fundamento en los insumos técnicos
proporcionados por sus miembros y procurard el consenso para acordar las
recomendaciones finales. :

4, El CTC establecera las recomendaciones para la modificacion de umbrales o las
recomendaciones para la modificacion de las metodologias de medicién, las cuales seran
sometidas al Consejo de la SUTEL para su valoracion y eventual ratificacion, y en caso de
desacuerdo a lo interno del CTC, el Consejo de la SUTEL resolvera el asunto, siendo que
Jas recomendaciones del CTC no seran vinculantes para el Consejo de la SUTEL.

Una vez cumplido el proceso de discusidn dentro del CTC, la SUTEL convocara a consulta plblica
el proyecto de resolucién de conformidad con el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el
procedimiento establecido en el articulo 36 ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades
contenidas en el articulo 73 inciso k) de la Ley N° 7593, emitira la resolucion fundamentada que
contendra las modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o las metodologias de
medicién, segun sea el caso.

Articulo 11. Clasificacion de los indicadores de calidad.
En el presente reglamento los indicadores de calidad para los servicios proporcionados por los
operadores/proveedores se clasifican en las siguientes categorias:
1. Indicadores comunes (IC): son aquellos aplicables a cualquier servicio de
telecomunicaciones.
2. Indicadores particulares para servicios de voz (1V): son aquellos aplicables a los servicios de
telefonia fija y telefonia movil.
3. Indicadores particulares para los servicios de voz movil (IM): son aquellos aplicables
Unicamente a los servicios de voz movil.
4. Indicadores particulares para los servicios de acceso a Internet (ID): son aguellos aplicables
a los servicios de acceso a Internet proporcionados a través de redes fijas o moviles.

Articulo 12. Informacion sobre indicadores de calidad.

Para efectos de la evaluacion de la calidad de los servicios, de acuerdo con lo establecido en la
Jegislacion nacional vigente, los operadores/proveedores estan en la obligacién de proporcionar a la
SUTEL, los resultados de las mediciones de los indicadores de calidad de servicio establecidos en
el presente reglamento, respetando el formato que para tal efecto establezca la SUTEL.

El operador/proveedor sera responsable de verificar la veracidad y exactitud de [a informacién
aportada a la SUTEL, relacionada con los indicadores de calidad de setrvicio clasificados como IC,
IV, IM e ID, segun lo dispuesto en el presente reglamento.




Artfculo 13. Periodicidad en la entrega de informacion de los indicadores de calidad.

Los operadores/proveedores de servicios estan en la obligacion de suministrar a la SUTEL los
reportes de evaluacion de los indicadores de calidad de servicio de forma trimestral, con desglose
mensual, los cuales deberan ser remitidos a mas tardar 20 dias habiles posteriores a la finalizacion
del trimestre en estudio.

En caso que el operador/proveedor de servicios se niegue a entregar la informacion solicitada por la
SUTEL, la oculte, falsee o modifigue respecto a la original, se aplicara lo dispuesto en el regimen
sancionatorio de la Ley N° 8642 y, para efectos de célculo del FAC, la SUTEL podra utilizar la
informacion de los indicadores del trimestre anterior, o en su defecto la que considere pertinente, de
conformidad con el articulo 51 del presente reglamento.

Articulo 14. Verificacién de la calidad de los servicios.

La SUTEL podra realizar sus propias verificaciones respecto de la calidad de los servicios vy la
informacion suministrada por los operadores/proveedores, ya sea mediante sus propios equipos, las
verificaciones que considere pertinentes o por medio de la evaluacién de los procedimientos y
constancias que sustenten la informacién brindada por los operadores/proveedores.

La SUTEL realizara evaluaciones de calidad de los servicios de forma independiente a los
operadores/proveedores con el fin de mantener la objetividad e imparcialidad al momento de obtener
los resultados. Los resultados de las evaluaciones realizadas por la SUTEL, en cumplimiento con los
protocolos de medicion, prevaleceran sobre otras mediciones. En caso de diferencias superiores a
un 3%, el operador/proveedor podra presentar a la SUTEL los resultados de sus propias mediciones,
en apego a los protocolos de medicion establecidos, y la SUTEL se reserva la potestad de realizar
nuevas mediciones sobre las zonas en las cuales los resultados de las evaluaciones presentan
diferencias.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley N° 7593, la SUTEL podra efectuar cualquier
accion directa de supervision, verificacion, inspeccion o vigilancia que considere pertinente, en las
instalaciones del operador/proveedor de servicios, previa coordinacion con el operador/proveedor,
con el fin de obtener la informacién que le permita verificar el cumplimiento de los indicadores de
calidad del servicio.

Los operadores/proveedores estan obligados a permitir a los inspectores de la SUTEL el acceso a
sus instalaciones y a prestar total colaboracién para facilitarles las labores que se les faculta
legalmente, para lo cual fa SUTEL gestionara de forma previa el tramite de ingreso a las instalaciones
del operador/proveedor.

Articulo 15. Registro de los datos correspondientes a los indicadores de calidad.
Los operadores/proveedores deben llevar registros mensuales con los resultados de medicion o
datos estadisticos de cada uno de los indicadores de calidad establecidos en el presente reglamento.

Los operadores/proveedores deberan disponer de programas informaticos, equipos de medicion,
sistemas de gestién u otros mecanismos que permitan medir, registrar y almacenar, de forma
adecuada y fidedigna la informacion de cada uno de los indicadores de calidad dispuestos en el
presente reglamento.

Los operadores/proveedores deberan almacenar los resultados de los indicadores de calidad, asi
como los datos crudos que dan origen a dichos indicadores de calidad, por un lapso minimo de 3
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afios; asegurando que los datos crudos correspondientes a 1 afio (el afio mas cercano) estén
almacenados en medios de consulta inmediata, pudiendo almacenar los datos correspondientes a
los 2 afios mas antiguos en medios de consulta no inmediata.

Todas las mediciones y datos de desempefio recopilados por los operadores/proveedores deben
incluir, al menos, los resultados obtenidos durante la hora cargada media del servicio en estudio.

Articulo 16. Informacion basica a los usuarios de los servicios.

Todo operador/proveedor debera poner a disposicion de sus usuarios la informacion relacionada con
las condiciones de prestacion de los servicios y los indicadores de calidad de éstos, la cual debera
estar disponible en la pagina web del operador/proveedor de servicios. La SUTEL podra requerir a
los operadores/proveedores modificaciones o mejoras en la forma en que se publican estos datos.

La informacién sobre las condiciones de prestacion de los servicios y sus indicadores de calidad,
proporcionada por los operadores/proveedores, debe incluir como minimo:

1. Condiciones de prestacion de los servicios, incluyendo como minimo, cuando aplique: las
tarifas, unidades minimas de consumo, cuotas de instalacion, plazos para instalacion,
condiciones para la suspension temporal y definitiva del servicio, plazos para reconexion del
servicio, servicios y facilidades adicionales incluidas en el servicio, las condiciones de
permanencia minima, tarifas preferenciales, subsidios de terminal, penalizacion por refiro
anticipado, y cualquier otra condicion que permita identificar claramente las particularidades
del servicio contratado.

2. Caracterfsticas de calidad de servicio, incluyendo los valores de cada uno de los indicadores
establecidos en el presente reglamento para cada tipo de servicio.

3. Informacion de calidad de servicio de los siguientes tipos:

a. Mapas de cobertura reales, en los que se identifiquen a través de sistemas de
informacion geogréfica las areas de cobertura de los servicios sobre las zonas del
pais donde se brindan, con una desagregacidn de provincia, cantén, distrito y
poblado, indicando la intensidad de sefial seglin los rangos y escalas de colores que
establezca la SUTEL. Esto es aplicable a servicios méviles.

b. Mapas de velocidad de transferencia de datos, en los que se identifiquen a traves
de sistemas de informacién geografica las velocidades reales de descarga y envio
de datos sobre las zonas del pais donde se brindan, con una desagregacion de
provincia, cantén, distrito y poblado, indicando los valores de velocidad segun los
rangos y escalas de colores que establezca la SUTEL, diferenciando claramente
entre velocidades de descarga y de envio. Esto es aplicable a servicios moviles.

c. Mapas de alcance de red, en los que se identifiqguen a través de sistemas de
informacion geografica claramente los lugares del pais en los cuales se brindan los
servicios, indicando como minimo la provincia, el cantdon y el distrito, segun las
escalas y caracteristicas de despliegue de informacion que establezca la SUTEL.
Esto es aplicable a servicios fijos.

d. Mapas, graficos, tablas o documentos con informacion de desempefio en los que se
muestren los indicadores de calidad de servicio incluido en los articulos 26 al 46 del
presente reglamento.

Articulo 17. Reportes de trabajos en las redes y sistemas de telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores deberan informar a la SUTEL cualquier tipo de trabajo de intervencion,
mejora o modificacién que se planeen efectuar en las redes y sistemas de telecomunicaciones, que
puedan afectar la continuidad en la prestacién de los servicios o degradar los niveles de calidad de
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estos, incluyendo, perc no limitado a; mantenimientos preventivos, ampliaciones, mejoras en las
redes o sistemas de telecomunicaciones.

Los reportes deberan remitirse via electrénica a la SUTEL por parte del operador/proveedor, en un
plazo no menor a tres (3) dias habiles de previo a [a fecha de gjecucién del trabajo, indicando los
cambios en las redes o sistemas de telecomunicaciones, en el entendido de que son trabajos
planificados. En dicha notificacion se debera incluir al menos:

1.

4.

La informacion completa que permita evidenciar que las modificaciones en la red o los
sistemas, una vez implementadas, no menoscaben la continuidad de los servicios ni sus
niveles de calidad.

Detalle de los servicios que se prevé se veran afectados y los lugares de afectacion.
Cronograma de implementacién en el que se indiquen las modificaciones o cambios por
realizar y los lugares en los cuales se realizaran. '

Plan de contingencia en caso de fallo al momento de efectuar los cambios en la red.

Estos trabajos deben ejecutarse en dias y horas donde la afectacion de los servicios sea minima.

Los operadores/proveedores, previo a la ejecucion de trabajos de intervencion en sus redes, y con
una antelacién de al menos 48 horas, a través de la publicacién en el sitio web del
operador/proveedor o comunicacion electrénica directa, deberan informar a sus usuarios sobre los
servicios que se veran afectados, las zonas de afectacion y el tiempo de afectacion. Para estos
efectos podran hacer uso de sistemas informaticos en linea que permitan mantener una actualizacion
en tiempo real de los trabajos de intervencion o modificacién en sus redes y sistemas de
telecomunicaciones, asi como los resultados de dichos trabajos.

Articulo 18. Reportes de averia en las redes y sistemas de telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores deberan informar a la SUTEL sobre las averias en las redes y sistemas
de telecomunicaciones que afecten la continuidad en la prestacion de los servicios o degrade ios
niveles de calidad de estos, cuando la averia implique una interrupcién superior a una hora. Se
excluye a los OMV de la presentacion ante SUTEL de estos reportes de averia, sin que esto implique
un eximente de responsabilidad de cara a los usuarios finales ante el evento de una averia.

Los reportes deberan remitirse via electrénica a la SUTEL por parte del operador/proveedor, de
forma diaria, indicando al menos:

1.
2.
3.

Descripcion general de |la averia.
Detalle de los servicios afectados y los lugares de afectacion.
Plazo de reparacién y, en caso de estar pendiente, indicar el plazo estimado para la

restauracion de los servicios afectados a sus condiciones normales de funcionamiento.

La SUTEL podra establecer sistemas automatizados para la recepcién de reportes de averias e
informacién a los usuarios finales.

Articulo 19. Eximentes de responsabilidad.

Para efectos del cumplimiento de los deberes y obligaciones de los operadores/proveedores segun
lo establece el presente reglamento, se consideran eximentes de responsabilidad los casos en los
cuales el operador/proveedor demuestre que su incumplimiento deviene de una situacion ajena a su
control o prevision, catalogada como caso fortuito, fuerza mayor o hecho de un tercero, para lo cual
debera contar con las pruebas necesarias gue permitan acreditar ante la SUTEL que efectivamente
se presentt alguna de estas figuras juridicas.
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Articulo 20. Derecho a compensacion por interrupciones en los servicios.

Los operadores/proveedores estan en la obligacién de prestar los servicios con eficiencia,
confiabilidad, oportunidad, calidad y en forma continua durante las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio.

Las interrupciones en los servicios deberan ser evaluadas desde el punto de vista del usuario final,
y los operadores/proveedores deberadn compensar a sus usuarios cuando sus servicios se vean
interrumpidos o afectados, con excepcion de aquellas interrupciones producto de los eximentes
indicados en el articulo 21 del presente reglamento.

Articulo 21. Condiciones para la compensacién por interrupciones en los servicios.

El operador/proveedor debera compensar al usuario por las interrupciones sufridas en los servicios.
Para efectos de afectaciones individuales, la compensacion debera realizarse como respuesta a una
solicitud del usuario afectado, quien debera interponer la reclamacién respectiva ante el
operador/proveedor. Ante casos de interrupciones que afecten a grupos de usuarios, y siempre que
sea técnicamente factible individualizar a los afectados, el operador realizaré la compensacion de
forma automatica a dichos usuarios. En el caso de una interrupcion masiva que afecte la totalidad
de los usuarios, el operador/proveedor compensara de forma automatica a la totalidad de usuarios
del servicio afectado.

Se considera que una degradacion en un servicio de telecomunicaciones constituye una interrupcion,
cuando al menos uno de los indicadores particulares definidos en el presente reglamento para el
servicio en cuestion, tenga un cumplimiento igual o inferior a un 40%.

La compensacién por parte del operador/proveedor deberd materializarse como un reintegro de
dinero en efectivo, crédito en la facturacion, bonificaciones de servicios, u otra forma de
compensacion siempre que sea convenida entre el operador/proveedor y el usuario afectado, y
siempre que dicha compensacién sea igual o superior al monto calculado utilizando el articulo 22 del
presente reglamento.

La compensacion por parte del operador/proveedor deberd ser efectuada en el periodo de
facturacion siguiente o en un plazo no superior a 60 dias naturales, ambas opciones contabilizadas
a partir de la fecha de ocurrencia del evento de interrupcion o, en su defecto, a partir de la fecha de
interposicion de la reclamacion del usuario ante el operador/proveedor.

A los efectos del derecho de compensacion por la interrupcion del servicio, y para la determinacion
de su cuaniia, cuando un operador/proveedor incluya en su oferta la posibilidad de contratar
conjuntamente diferentes servicios, debera indicar por separado el precio de cada uno de estos. De
no hacerlo, se considerara que el precio de cada uno es el proporcional al de su contratacién por
separado. Si el operador/proveedor no comercializa los servicios por separado, se considerara el
precio de cada uno como la division del precio total entre el niimero de servicios ofrecidos.

No se aplicara la compensacion a los usuarios por interrupciones en los servicios cuando la
interrupcion esté motivada por alguna de las siguientes causas:
1. Incumplimiento grave de las condiciones contractuales por parte del usuario. En particular
para los casos de practicas prohibidas o mora en el pago, en cuyos casos se aplicara la
suspension temporal o definitiva del servicio, segln corresponda.

]
senten,
]
-,
R

]
g



2. Averias o fallas ocasionadas por eventos ajenos al control del operador/proveedor, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

3. Trabajos de intervencién en las redes de los operadores/proveedores debidamente
hotificados a los usuarios afectados de acuerdo con lo dispuesto en el presente reglamento.

4. Para el caso particular de servicios moviles, la conexién por parte del usuario de equipos
terminales no homologados por la SUTEL.

Articulo 22. Calculo de la compensacion por interrupciones en los servicios.

Los usuarios obtendran la respectiva compensacion por la interrupcion del servicio debido a fallas
atribuibles ai operador/proveedor, de conformidad con el articulo 21 del presente reglamento.

Para efectos de la compensacion por interrupciones, el operador/proveedor contara el tiempo de
interrupcion del servicio desde el instante en el que se produce la interrupcién hasta el instante en el
que el servicio se restablece por completo y regresa a su condicién normal de funcionamiento.

El calculo de la compensacién se efectuara de la siguiente manera:

Tiempo total de interrupcién

Compensacion = 2 x Tarifa recurrente * —; - —
P f Tiempo total del mes o perlodo de facturacion

Donde:

Tarifa recurrente: la tarifa recurrente del servicio corresponde al precio mensual (o del periodo de
facturacion) del servicio bajo condiciones dptimas de operacion, establecido contractualmente entre
el usuario y el operador, la cual no contempla los montos facturados bajo la modalidad de cobros por
consumo. Para servicios prepago, la tarifa recurrente corresponde al monto de la Gltima recarga
realizada por el usuario.

Tiempo total de interrupcién: corresponde tiempo total de falla del servicio acumulado a lo largo de
todo el mes o del periodo de facturacion del servicio. Este tiempo total se expresa en horas y
fracciones de hora, y la unidad minima de medicién es un minuto.

Tiempo total del mes o periodo de facturacion: corresponde a la cantidad total de horas del mes o
del periodo de facturacién del servicio. Para el caso se servicios prepago, corresponde a la vigencia
de la recarga. ’

De acuerdo al articulo 21 del presente Reglamento, el operador/proveedor debera definir una
compensacién cuyo valor sea igual o mayor al dispuesto por la formula expuesta en este articulo.

Articulo 23. Rescision contractual por interrupciones en los servicios.

En caso que el tiempo de interrupcion de un servicio sea mayor o igual a 36 horas confinuas, o
cuando el tiempo total de interrupcion acumulado para todo el mes o periodo de facturacion sea igual
o superior a 72 horas, dicha condicién operara como justa causa para rescindir el contrato con el
operador/proveedor y el usuario podra dar por terminada, de forma unilateral y sin responsabilidad,
la relacién contractual para el servicio afectado sin que le aplique ningln tipo de penalizacion, con
excepcion del pago del equipo terminal subsidiado por parte del operador/proveedor en caso que
exista, asi como las facturas adeudadas por concepto de servicios que reflejen la condicion de
morosidad del usuario de previo a la interrupcion sufrida. Para efectos de contabilizacion del tiempo
de interrupcién, se tendran en cuenta las exclusiones establecidas en el articulo 21 del presente
reglamento.
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Articulo 24. Evaluacién de la tasacién y facturacion de los servicios.

Los operadores/proveedores estan obligades a tasar y facturar los servicios conforme a las tarifas,
precios y condiciones establecidas en los contratos de adhesién, conforme con la regulacion tarifaria
dispuesta por la SUTEL v lo dispuesto en el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario
Final de los Servicios de Telecomunicaciones. '

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacion de tasar y facturar de manera correcta
el 100% de los servicios de telecomunicaciones, independientemente de la modalidad de cobro,
asegurando siempre el cobro del precio correcto, asi como la aplicacién adecuada de las condiciones
de tasacion establecidas en la normativa vigente.

En caso de detectar etrores en el proceso de tasacion o facturacion, sin perjuicio de la eventual
aplicacién de lo dispuesto en el régimen sancionatorio de la Ley N° 8642, los
operadores/proveedores deberan reintegrar a los usuarios afectados la totalidad de los cargos
cobrados incorrectamente, como un reintegro de dinero en efectivo, crédito en la facturacion,
bonificaciones de servicios, entre otras convenidas entre el operador/proveedor y el usuario. Esta
devolucién debera efectuarse en un plazo no superior a 60 dias naturales posteriores a la fecha de
cobro del servicio afectado en su defecto a mas tardar en el periodo de facturacion inmediato
posterior al cobro incorrecto del servicio.

Todos los operadores/proveedores deberan presentar a la SUTEL trimestraimente informes de
evaluacion de las condiciones de tasacion y facturacién de las comunicaciones y servicios,
especificando en caso de comprobarse, las causas particulares de las inconsistencias, las vias
inmediatas de solucién, los usuarios afectados, asi como las compensaciones efectuadas en cada
caso. Estos informes deberan desglosar los resultados de forma mensual.

Adicionalmente, la SUTEL podra tomar en consideracion estudios de tasacion particulares y sus
propias mediciones para verificar el cumplimiento de lo establecido en este articulo.

CAPITULO CUARTO
Indicadores comunes

Articulo 25. Alcance.

Los indicadores contenidos en este capitulo son aplicables a todos los servicios incluidos en el
presente reglamento, salvo las excepciones que se indiquen de forma explicita para cada uno de
estos; y deberan ser presentados a la SUTEL por todos los cperadores/proveedores incluyendo los
OMV.

Articulo 26. Tiempo de éntrega del servicio (IC-1).

El tiempo de entrega del servicio (IC-1), para el cual se toma como referencia la norma ETSI EG 201
769, sera evaluado como la razdn porcentual de la cantidad de servicios entregados mensualmente
dentro de los tiempos maximos (umbrales) que establezca la SUTEL, respecto del total de servicios
entregados mensualmente por el operador/proveedor, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de servicios entregados dentro del umbral establecido
IC-1= - — % 100%
Cantidad total de servicios entregados

El tiempo de entrega de servicio, aplica para la instalacién de nuevos servicios, la reconexion de
servicios y la activacién y desactivacion de facilidades sobre servicios ya instalados. En caso que el



operador/proveedor y el usuario acuerden un tiempo de instalacion distinto del establecido por
SUTEL (umbral), la evaluacion del indicador IC-1 se realizara con respecto al tiempo acordado entre
el operador/proveedor y el usuario.

Los operadores/proveedores excluiran del calculo del IC-1:

a) Las solicitudes de instalacion canceladas por el usuario.

b) Los retrasos en la entrega del servicio que sean solicitados por el usuario, en cuyo caso el
operador/proveedor debera contar con una constancia que respalde dicha solicitud.

c) Los casos en los cuales el acceso a las instalaciones del usuario no es facilitado por éste en
el dia y hora acordados, en cuyo caso el operador/proveedor debera contar con una
constancia que respalde dicha condicién.

d) Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segln lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

e) Retrasos producto de impedimentos de acceso a zonas de riesgo © zonas inseguras para
las cuales sea necesario el apoyo de la fuerza publica, en cuyo caso el operador/proveedor
debera contar con una constancia que respalde dicha condicién.

En caso que el valor de IC-1 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

Ic-1

Ric4

% Cumplimiento IC-1 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Las estadisticas del tiempo de entrega de servicios (IC-1) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada por area de prestacion, por evento (instalacién de servicios, reconexion de
servicios, activacién o desactivacion de facilidades) y por servicio siguiendo los formatos dispuestos
por la SUTEL.

Este indicador comun (IC-1) no es aplicable para servicios méviles de voz ni servicios moviles de
datos. '

Articulo 27. Tiempo de reparacion de fallas (IC-2).

El tiempo de reparacion de fallas (IC-2), para el cual se toma como referencia la norma ETSI EG 201
769, sera medido como la razon porcentual de la cantidad de fallas reparadas dentro del limite de
tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de fallas reportadas, de
acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de fallas reparadas dentro del umbral establecido
Ic-2= - X 100%
Cantidad total de fallas reportadas

Los operadores/proveedores excluiran dél calculo del IC-2 los retrasos derivados de las causas
siguientes:
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1. Retrasos producto de la imposibilidad de acceso a las instalaciones del usuario en el diay
hora acordados. El operador/proveedor debera contar con la constancia que respaide dicha
imposibilidad de acceso.

2. Retrasos producto de una solicitud expresa del usuario, bien sea por escrito o de forma
verbal. El operador/proveedor debera contar con la constancia que respalde dicha solicitud
de retraso del usuario.

3. Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segln lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.

4. Retrasos producto de impedimentos de acceso a zonas de riesgo o zonas inseguras para
las cuales sea necesario el apoyo de |a fuerza publica, en cuyo caso el operador/proveedor
debera contar con una constancia que respalde dicha condicion.

Para el cumplimiento de este indicador, los operadores/proveedores deberan contar con un sistema
de registro de reportes de fallas que le brinde al usuario un identificador para el seguimiento de ésta
a partir del instante en que se interpuso la denuncia de falla por parte del usuario.

Las estadisticas de tiempo de reparacion de fallas (IC-2) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente
de manera desagregada por servicio y area de prestacién siguiendo los formatos dispuestos por la
SUTEL.

En caso que el valor de 1C-2 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

IC-2

Rico

% Cumplimiento /C-2 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 28. Emisidn de la factura del servicio (IC-3).

La emision de la factura del servicio (IC-3), serd medida como la razén porcentual entre la cantidad
de facturaciones puestas a cobro y disposicién de los usuarios en el plazo maximo (umbral) que
establezca la SUTEL, y el total de facturaciones puestas a cobro y disposicién de los usuarios, de
acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de facturaciones puestas a cobro dentro del umbral fijado
1C-3= - - X 100%
Cantidad total de facturaciones puestas a cobro

Para efectos del presente indicador se considera que la factura es puesta a disposicion del usuario,
siempre que esta haya sido entregada por el operador/proveedor en la direccién, fisica o electrénica,
proporcionada por el usuario como oficial para la recepcién de la factura, siendo el
operador/proveedor responsable de actualizar en sus registros cualquier modificacion brindada por
el usuario respecto del destmo para la recepcion de la factura.

Las estadisticas de la emision de [a factura del servicio (IC-3) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL trimestralmente



de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los formatos dispuestos por la
SUTEL.

Ef cumplimiento de este indicador se calculara de la siguiente forma:

1C-3
FRic.3

% Cumplimiento IC-3 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articuio 29. Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4).

El indicador de reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4), para el cual se toma como
referencia la norma ETS] ES 202 057-1, sera medido como la razon porcentual de la cantidad
mensual de facturas reclamadas, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicion
de los usuarios en un periodo de un mes, de acuerdo con la siguiente férmula:

Cantidad de facturas reclamadas relacionadas con el contenido de la facturacion
1C-4= - - — - x100%
Cantidad total de facturas puestas a disposicion de los usuarios

Para efectos de contabilizar dentro del IC-4 la cantidad de facturas reclamadas por los usuarios
relacionadas con el contenido de la facturacién, el operador debera considerar aquellas
facturaciones para las cuales la reclamacién del usuario incluye, pero no se limita a: datos incorrectos
en los registros de facturacion, llamadas o comunicaciones cobradas con tarifa incorrecta, servicios
o paquetes de servicios cobrados con tarifa incorrecta, descuentos aplicados incorrectamente,
créditos o débitos aplicados incorrectamente, totalizacion incorrecta del monto facturado, calculo
incorrecto de impuestos de ley.

Las estadisticas de reclamaciones por el contenido de la facturacion (1C-4) deben ser calculadas por
los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la SUTEL
trimestralmente de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Estas estadisticas deben incluir todas las reclamaciones por errores en el
contenido de la facturacion recibidas durante el periodo del reporte, sin excepcion alguna. Las
reclamaciones se regiran por lo dispuesto en el Reglamento sobre el Reégimen de Proteccion al
Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones.

En caso que el valor de IC-4 sea inferior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%:; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

o 100% — /C-4
% Cumplimiento [(-4= ————
FRicy
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 30. Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5).
El indicador de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5), para el cual se toma como
referencia la norma ETSI ES 202 057-1, sera medido como la razon porcentual de la cantidad
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mensual de reclamaciones por saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad tota@ﬂ%@- ’L 3 (}z %’{5
usuarios activos en modalidad prepago durante ese mismo periodo mensual, de acuerdo con la
siguiente férmuia:

Cantidad de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago

x100%
Cantidad total de usuarios activos en modalidad prepago ?

Las estadisticas de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5) deben ser calculadas por
los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarl‘as a la SUTEL
trimestralmente de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Estas estadisticas deben incluir todas las reclamaciones sobre saldos de
cuentas prepago recibidas durante el periodo del reporte, sin excepcion alguna. Las reclamaciones
se regiran por lo dispuesto en el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones.

En caso que el valor de IC-5 sea inferior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma: ‘

L 100% — I1C-5
% Cumplimiento IC-5 = ————
FRIC—E
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 31. Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-8).
El tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas (IC-68), para el cual se toma como
referencia la norma ETSI ES 202 057-1, sera medido como la razén porcentual entre la cantidad de
llamadas que obtienen respuesta efectiva del agente de atencion humano dentro del tiempo maximo
(umbral) que establezca la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el.centro de
atencion de llamadas del operador/proveedor, de acuerdo con la siguiente férmula:

Cantidad de llamadas con respuesta efectiva dentro del umbral establecido

6= Cantidad total de llamadas recibidas en el centro de atencidn de llamadas

x100%

Los operadores/proveedores excluiran de la cantidad fotal de llamadas aquellas en las que:
1. 'Se haya dado respuesta satisfactoria a la gestion del usuario por medio del IVR antes del
tiempo maximo (umbral) establecido por [a SUTEL.
2. Ef usuario llamante haya terminado voluntariamente ia llamada antes de completarse el
tiempo maximo (umbral) establecido por [a SUTEL.

Las estadisticas de tiempos de respuesta en los centros de atencion de llamadas (IC-6) deben ser
calculadas por los operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberan reportarlas a la
SUTEL trimestralmente de manera desagregada por servicio y area de prestacion siguiendo los
formatos dispuestos por la SUTEL.

En caso que el valor de IC-6 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:



c-6

% Cumplimiento IC-6 = R
Ic-6

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 32. Disponibilidad del servicio asociada a la red de nicleo o “core” (IC-7).

La disponibilidad del servicio asociada a la red ntcleo o “core” (IC-7), seré medida como la razén
porcentual entre la cantidad de horas de disponibilidad mensual del servicio asociada a la red de
nicleo, con respecto a la cantidad de horas del mes correspondiente, de acuerdo con la siguiente
formula:

Cantidad de horas de disponibilidad mensual del servicio asociada a la red de niicleo
7= - - x100%
Cantidad total de horas del mes correspondiente

El total de horas de disponibilidad del servicio asociada a la red de nlcleo o “core” se obtiene de
restar el tiempo de no disponibilidad del servicio por interrupciones de la red nicleo, al tiempo total
de horas del mes correspondiente.

Las estadisticas de la disponibilidad de la red nucleo o “core” (IC-7) deben ser calculadas por los
operadores/proveedores de forma mensual, quienes deberén reportarlas a la SUTEL trimestraimente
de manera desagregada por area de prestacion, por evento y servicio siguiendo los formatos
dispuestos por la SUTEL. Los operadores/proveedores deben contar con sistemas de gestién para
contabilizar de forma continua el tiempo de disponibilidad de la red de nucleo o “core”.

En caso que el valor de 1C-7 sea superior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%:; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

c-7
FRic7

% Cumplimiento IC-7 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento. '

La informacién relacionada con este indicador comun (IC-7) debera ser proporcionada a la SUTEL
por los OMR, sin que esto signifique un eximente de responsabilidad de cara al usuario por parte de
los OMV.

Articulo 33. Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).

La calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) serd medida a partir de la calificacion obtenida
como resultado de la aplicacién de al menos una encuesta anual efectuada por el
operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por el usuario respecto
de cada uno de los servicios de telecomunicaciones comercializados por el operador/proveedor, y
toma como referencia las normas ETSI EG 202 057-1y ETSI EG 202 009-2.

Las encuestas realizadas deben considerar, como minimo, los siguientes aspectos en la medicion
de la percepcién de la calidad por parte de los usuarios:
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1. Atencién presencial: incluye el trato y profesionalismo que se le brinde al cliente de manera
presencial sobre sus requerimientos, consultas y tramites.

2. Atencién remota: incluye el trato y profesionalismo gue se le brinde al cliente via telefonica,
a través de chats en linea, correo electronico u otro medio de atencién no presencial, sobre
sus requerimientos, consultas y framites.

3. Informacién sobre el servicio: incluye la asesoria que se le brinde al usuario al adquirik los
servicios, proporcionandole informacién veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion del
servicio, los costos asociados, indicadores de calidad, caracteristicas generales, condiciones
de uso, entre otros.

4. Entrega del servicio: satisfaccion del cliente respecto a la entrega oportuna y con las
condiciones pactadas del servicio.

5. Funcionamiento del servicio: grado de satisfaccién en cuanto a la calidad en el
funcionamiento del servicio, desde la perspectiva del usuario.

Las encuestas realizadas deben contener un método de evaluacion de los resultados para cada
parametro con la ponderacion respectiva que permita obtener un resultade final del grado de
satisfaccion del cliente o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios que se le
brindan.

La ponderacion de los parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacién de la encuesta deberan presentarse a la SUTEL con una antelacién minima de dos
meses a la fecha prevista de su aplicacién, para su respectiva aprobacion.

En caso que los operadores/proveedores no realicen cambios a la ponderacion de 1os parametros
evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia de aplicacion de la encuesta
aprobada anteriormente por la SUTEL, bastara con informar al ente regulador de la realizacion de
las encuestas cinco dias naturales de previo a su aplicacion.

En caso que el operador realice mas de una encuesta anual, el resultado final del 1C-8 sera el
promedio simple de las evaluaciones de las diferentes encuestas.

El cumplimiento de este indicador se calculara de la siguiente forma:

1c-8

% Cumplimiento /C-8 = 7
-8

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

CAPITULO QUINTO
Indicadores particulares para servicios de voz

Articulo 34. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables a todos los servicios de voz
incorporados dentro de este reglamente, incluyendo servicios de telefonia fija y servicios de telefonia
moévil, independientemente de la tecnologia utilizada para brindar estos servicios. Debido a su
condicién de operadores virtuates, los OMV no estan en la obligaciéon de aportar la informacion
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correspondiente a los indicadores de este capitulo, sin que esto constituya un eximente de
responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulo 35. Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-92).

El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9), para el cual se toma como referencia la norma ETS!
EG 201 769 para telefonia fija y la norma ETS! EG 202 057-3 para telefonia movil, evalta la
accesibilidad del servicio de telefonia y sera medido como la razén porcentual entre la cantidad de
llamadas no exitosas respecto a la cantidad total de intentos validos de llamada, durante el periodo
de un mes, de acuerdo con la siguiente férmula:

Cantidad de llamadas no exitosas

V-9 =
V-2 Cantidad total de intentos vélidos de llamada

X 100%

Para efectos de contabilizar las llamadas no exitosas se excluyen aquellas cuya falta de respuesta
sea generada por accion del usuario llamado o por el comportamiento del terminal llamado.

En caso que el valor de V-9 sea inferior al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento de este
indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara de la
siguiente forma:

o 100% — V-9
% Cumplimiento IV-9 = ——————
FRpy.g
En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 36. Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10).

La calidad de voz en servicios telefonicos (IV-10), se medira como la razén porcentual de la cantidad
de mediciones que cumplen con el umbral MOS que establezca la SUTEL, con respecto de la
cantidad total de mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de mediciones con MOS > umbral
w-10 = - — X 100%
Cantidad total de mediciones

Este indicador es aplicable a todas las tecnologias de acceso utilizadas para brindar servicios de
telefonia y se medira de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la recomendacion UIT-T
P.863 sera utilizada para medir el indicador de calidad de voz en servicios telefonicos en general.
De forma supletoria para el caso particular de los servicios telefénicos fijos podra utilizarse la prueba
PESQ descrita en las recomendaciones UIT-T P.862.1 y P.862.2, asi como el E-Model de la
recomendacion UIT-T G.107.

En caso que el valor de IV-10 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

v-10

% Cumplimiento JV-10= FRpyrn
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En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 37. Tiempo de establecimiento de liamada {IV-11).

El tiempo de establecimiento de llamada (1V-11), para el cual se toma como referencia la norma ETSI
EG 201 769, sera medido como la razén porcentual de las llamadas establecidas exitosamente
dentro del tiempo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de
flamadas establecidas exitosamente, de acuerdo con la siguiente férmula:

W11 Cantidad de llamadas establecidas exitosamente dentro del umbral « 100%
B Cantidad total de llamadas establecidas exitosamente 0

Para efectos de este indicador, se considera que una llamada fue establecida exitosamente cuando
la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de respuesta.

En caso que el valor de IV-11 sea superior ¢ igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

Iv-11
FRpy;z

% Cumplimiento IV-11 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 38. Retardo de voz {IV-12).

El retardo de voz en una via (IV-12), para el cual se toma como referencia la recomendacion UIT-T
G.114, serd medido como la razdn porcentual de las llamadas cuyo retardo de voz en una via se
encuentra dentro del umbral que defina la SUTEL, respecto de la cantidad total de llamadas
realizadas, de acuerdo con la siguiente formula:

V12 = Cantidad de llamadas cuyo retardo de voz se encuentra dentro del umbral establecido % 100%
e Cantidad total de llamadas realizadas 0

Para poder determinar la cantidad de llamadas cuyo retardo de voz se encuentra dentro del umbral
establecido, el retardo de voz en una via por llamada, se debe medir considerando la suma de los
tiempos correspondientes al retardo de transmision de la sefial de audio y los retardos
correspondientes a los extremos llamante y llamado de la comunicacién, utilizando la siguiente
ecuacion:

RTD + ESD(A)+ ESD(B)
2

Retardo de voz en una via=

Donde:

RTD (Round Trip Delay): es el retardo de ida y vuelta de la sefial de audio.

ESD(A) (End System Delay, A): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo llamante,
etiquetado como A.
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ESD(B) (End System Delay, B): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo llamado,
etiquetado como B.

Para efectos de este indicador, se cuantifican tnicamente las llamadas establecidas exitosamente y
gue permiten la comunicacion extremo a extremo.

En caso que el valor de 1V-12 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de Ia siguiente forma:

-1z

% Cumplimiento IV-12 = R
w1z

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo.47 del presente reglamento.

CAPITULO SEXTO
Indicadores particulares para servicios moviles

Articulo 39. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables Unicamente a servicios de voz
proporcionados a través de redes de telefonia movil. Debido a su condicion de operadores virtuales,
los OMV no estan en la obligacion de aportar la informacion correspondiente a los indicadores de
este capitulo, salvo las excepciones que se indiquen de forma explicita, sin que esto constituya un
eximente de responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulc 40. Porcentaje de llamadas interrumpidas {IM-13).

El porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13), para el cual se toma como referencia la norma ETSI
EG 202 057-3, evalla la retenibilidad del servicio movil y serd medido como la razén porcentual de
llamadas entrantes y salientes, las cuales, una vez que han sido correctamente establecidas y por
consiguiente tienen asignado un canal de comunicacion, se caen o interrumpen antes de su
terminacion normal por parte del usuario, siendo dicha terminacion temprana causada por la red del
operador. Esta razdn esta dada por la siguiente ecuacion:

Cantidad de llamadas interrumpidas entrantes y salientes

IM-13 =
M Cantidad total de llamadas establecidas entrantes y salientes

X 100%

Las estadisticas de llamadas interrumpidas deben reflejar adecuadamente las variaciones de trafico
a lo largo de las horas del dia, los dias de la semana y los meses del afio, de acuerdo con los
procedimientos de medicion que adopte la SUTEL.

En caso que el valor de [M-13 sea inferior o igual al umbral que establezca la SUTEL, el cumplimiento
de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador se calculara
de la siguiente forma:

100% — /M-13

% Cumplimiento IM-13 = FR oo
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En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 41. Area de cobertura del servicic mévil (IM-14).

El area de cobertura del servicio movil (IM-14) se debe calcular de forma independiente para cada
tecnologia, y debe realizarse con base en las mediciones efectuadas durante la ejecucién de pruebas
de campo de tipo drive test, de conformidad con la metodologia de medicién establecida por la
SUTEL, de acuerdo con las siguientes férmulas:

cM
IM-14 5, = CT““Z X 100%
azu

Donde
CM gy Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura azul
o0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura azul
CTy: Cantidad total de muestras catalogadas como azul por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como azul

M
IM-1 4 g0 =222 % 100%

CTverde
Donde
CMyerge: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura verde
o0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura verde
CTyerae: Cantidad total de muestras catalogadas como verde por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como verde

CM gmari
IM-14gmariie =—"2210 5 100%

CTamarillo
Donde

CM gmarinio: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura amarillo
0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura amarillo
CTymaritio: Cantidad total de muestras catalogadas como amarillo por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como amarillo

[M"14azul + ]M'14verde + [M'14amarillo
3

IM-14=

Las areas de cobertura (IM-14), se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de la intensidad
de sefial (con unidades en dBm) medida en exteriores, las cuales se representan mediante una
escala de colores como se indica a continuacion:

Azul Dentro de edificaciones, dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Verde Dentro de vehiculos automotores y en exteriores

Amarillo Solo en exteriores

Rojo Sin cobertura

Para cada una de las tecnologias de acceso en redes moviles, la SUTEL establecera los hiveles de
intensidad de sefial que seran’ utilizados como umbrales en cada uno de los tipos de cobertura
indicados en la tabla anterior.



Cada uno de los reportes trimestrales correspondientes a las mediciones de campo efectuadas por
los operadores/proveedores, corresponderan a la evaluacion de una cuarta parte del territorio
nacional, de forma tal que en el plazo completo de un afio cada operador/proveedor evalie la
totalidad del territorio nacional.

En caso que el valor de IM-14 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

IM-14

FRpg14

% Cumplimiento IM-14 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 42. Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15).

El tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15), para el cual se toma como referencia la norma
ETSI EG 202 057-2, sera medido como la razén porcentual de la cantidad de mensajes de texto
entregados dentro del tiempo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, con respecto de la cantidad
total de mensajes de texio entregados, de acuerdo con la siguiente formuia:

Cantidad de mensajes de texto entregados dentro del umbral establecido
IM-15= - - x 100%
Cantidad total de mensajes de texto entregados

Las estadisticas tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15) deben reflejar adecuadamente las
variaciones de trafico a lo largo de las horas del dia, los dias de la semana y los meses del afio, de
acuerdo con los procedimientos de medicion que adopte la SUTEL.

En caso que el valor de IM-15 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

IM-15

% Cumplimiento IM-15= FRpres

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.

Este indicador es aplicable a todo Operador Movil Virtual (OMV) que cuente con su propio centro de
mensajeria de texto.

CAPITULO SETIMO
Indicadores particulares para servicios de acceso a Internet

Articulo 43. Alcance.

Los indicadores contenidos en el presente capitulo son aplicables a los servicios de acceso & Internet
tanto en redes maviles como en redes fijas, independientemente de la tecnologia utilizada para
brindar el servicio. Debido a su condicién de operadores virtuales, los OMV no estan en la obligacion
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de aportar la informacion correspondiente a los indicadores de este capitulo, sin que esto constituya
un eximente de responsabilidad de los OMV de cara al usuario final.

Articulo 44. Retardo local (ID-16).

El retardo local (ID-16), para el cual se toma como referencia las normas ETSI TS 102 250-2, ETSI
EG 202 057-4 y la recomendacion ITU-R M.1636, sera calculado como la razén porcentual de las
mediciones que cumplen con el retardo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la
totalidad de mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente férmula:

ID-16 Cantidad de mediciones de RTT local que cumplen con el umbral establecido X 100%
T Cantidad total de mediciones de RTT local 0

El retardo local esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT), medido en milisegundos, de un paquete
de datos enviado a un servidor de medicion ubicado dentro del territorio nacional. El servidor de
medicion puede estar ubicado dentro de la red de cada operador/proveedor en un nodo seleccionado
por el propio operador/proveedor y validado por la SUTEL. En caso que el operador/proveedor no
aporte dicho servidor, la SUTEL podra utilizar un servidor propio de medicién.

Dentro de las condiciones normales de medicion, los operadores/proveedores tendran en cuenta lo
siguiente:

1. Para el caso particular de la evaluacién de servicios de Internet moévil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacién (2G) o anteriores.

2. Para efectos de evaluacion general del servicio y el cumplimiento del umbral establecido por
la SUTEL, se tomara en consideracién el efecto global de los nodos de la red del
operador/proveedor.

3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicion y utilizando sondas de
medicién.

4. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet mévil, las mediciones deben
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

En caso que el valor de ID-16 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

D-16

Ripis

% Cumplimiento ID-16 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en €l
articulo 47 del presente reglamento.

Articulo 45. Retardo internacional (ID-17).

El retardo internacional (ID-17), sera calculado como la razdn porcentual de las mediciones que
cumplen con el retardo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la totalidad de
mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de mediciones de RTT internacional que cumplen con el umbral establecido

D-17= 0
Cantidad total de mediciones de RTT internacional X 100%
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El indicador de retardo internacional (ID-17) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT) de un
paquete de datos enviado a un servidor de medicién ubicado en un nodo fuera del territorio nacional.
Cada operador/proveedor aportara su propio servidor de medicion, el cual debera ser validado por
la SUTEL y podré ser usado por esta para realizar las mediciones correspondientes. Estos servidores
de medicion de los operadores/proveedores deberan esta colocados en la misma ubicacion, que
podra ser un punto de intercambio de trafico internacional. En caso que el operador/proveedor no
aporte dicho servidor, la SUTEL podra utilizar un servidor propio de medicion.

Dentro de las condiciones normales de medicion, los operadores/proveedares tendran en cuenta lo
siguiente:
1. Para el caso particular de la evaluacién de servicios de Internet mévil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.
2. Para efectos de evaluacion general del servicio y fa publicacion de resultados, se tomara en
consideracion el efecto global de los nodos de la red del operador/proveedor.
3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicion y utilizando sondas de
medicion.
4. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet movil, las mediciones deben {
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

Para el indicador de calidad ID-17 no se establece un cumplimiento y el umbral establecido por la
SUTEL, asi como los resultados de las evaluaciones deberad ser publicado como un valor de
referencia de caracter informativo.

Articulo 46. Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto
a la velocidad aprovisionada (ID-18).

La relacién entre la velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la velocidad
aprovisionada (ID-18), para la cual se toma como referencia la norma ETSI EG 202 057-4, sera
calculada como la razén porcentual de la cantidad de mediciones que cumplen con el umbral que
establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total de mediciones efectuadas, de acuerdo con la
siguiente formula:

Cantidad de mediciones de RV que cumplen con el umbral establecido
ID-18= - — X 100% TN
Cantidad total de mediciones ( )

La relacion entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto de la velocidad
aprovisionada sera evaluada utilizando la relacion entre la velocidad de referencia (en bits por
segundo) que experimentan los usuarios y la velocidad aprovisionada (en bits por segundo) por el
operador/proveedor al usuario c'ontratante del servicio, de acuerdo con la siguiente férmula:

L. . Velocidad de referencia
RV (Relacion velocidades) = Velocidad aprovisionada x 100%

La velocidad de referencia indicada anteriormente, sera la velocidad utilizada por la SUTEL para
efectos de analizar el desempefio del servicio proporcionado por el operador/proveedor. Este
indicador es aplicable tanto para comunicaciones locales como internacionales.

Dentro de las condiciones normales de medicién, los operadores/proveedores tendran en cuenta lo
siguiente:
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1. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet moévil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.

2. Para efectos de evaluacion general del servicio y la publicacion de resultados, se tomara en
consideracion el efecto global de los nodos de la red del operador/proveedor.

3. Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicion y utilizando sondas de
medicion.

4. Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet mévil, las mediciones deben
efectuarse en areas cuyo nivel de cobertura esté catalogado por el operador/proveedor como
azul o verde, de conformidad con el articulo 41 del presente reglamento.

En caso que el valor de 1D-18 sea superior o igual al margen de tolerancia que establezca la SUTEL,
el cumplimiento de este indicador sera del 100%; en caso contrario, el cumplimiento de este indicador
se calculara de la siguiente forma:

D-18

RID-J 8

% Cumplimiento ID-18 =

En la formula anterior la abreviatura FR se refiere a Factor de Rigurosidad, y su valor se indica en el
articulo 47 del presente reglamento.
CAPITULO OCTAVO
Factores de rigurosidad

Articulo 47. Factor de Rigurosidad aplicable a los porcentajes de cumplimiento.

El factor de rigurosidad (FR) utilizado en las formulas para calcular el porcentaje de cumplimiento de
cada uno de los indicadores de calidad, corresponde a un nimero entero, con un valor iguata 1 e
incrementa en aquellos casos en los que el desempeno del indicador en particular por parte de un
operador permanezca por debajo del umbral de cumplimiento durante cuatro periodos trimestrales
consecutivos.

Para efectos de incrementar el valor de FR, se calculara el desempefio trimestral del indicador por
operador y, en caso que dicho desempefio permanezca por debajo del umbral durante cuatro
periodos consecutivos, el factor de rigurosidad se incrementaré en una unidad, manteniendo su
nueveo valor mientras se mantenga el incumplimiento. El proceso se repite para los perfodos
trimestrales siguientes aumentando el valor del FR en una unidad por cada cuatro trimestres
consecutivos de incumplimiento.

En caso que el desemperio trimestral del indicador sea mayor o igual al umbral de cumplimiento, el
factor de rigurosidad regresara a su valor inicial de 1.

El factor de rigurosidad debe calcularse de forma diferenciada para cada operador y para cada uno
de los indicadores de calidad establecidos en el presente reglamento.

En caso que el operador no aporte la informacién trimestral de uno o varios indicadores de calidad,
se considerara que dichos indicadores incumplen los umbrales establecidos y se realizara el
correspondiente incremento en el valor de FR para esos indicadores.

CAPITULO DECIMO
Evaluacion de la calidad de los servicios



Articulo 48. Publicacion de los resultados de calidad de servicio.

Los operadores/proveedores estan en la obligacion de efectuar evaluaciones de calidad de sus
servicios considerando, al menos, los indicadores estipulados en el presente reglamento, y deberan
poner a disposicion del publico, a través de sus sitios web, los resultados de dichas evaluaciones,
actualizadas de forma trimestral.

De conformidad con la legislacidén vigente, la SUTEL incluira en el Registro Nacional de
Telecomunicaciones los resultados de la supervision y verificacién del cumplimiento de los niveles
de calidad estipulados en el presente reglamento, asimismo podra disponer plataformas en linea u
otros sistemas electronicos para informar a los usuarios sobre los niveles de calidad de servicios y
los resultados de su verificacion.

Asimismo, los resultados de las mediciones de los indicadores de calidad establecidos en el presente
reglamento, y las comparaciones entre los niveles de calidad brindados por los distintos

operadores/proveedores se deberan mantener actualizados y disponibles al publico en los sitios en

linea de la SUTEL, la cual ademas debera efectuar comunicados de prensa a traves de los
principales medios de comunicacién masiva, donde se informara de los resuitados de las
evaluaciones y comparaciones de las mediciones obtenidas, acompafiados de las explicaciones
adecuadas que permitan a los usuarios comprender e interpretar adecuadamente la informacion
publicada.

Articulo 49. Procedimiento para garantizar el cumplimiento de la calidad de servicio.

La SUTEL, en el gjercicio de sus competencias legales, podra efectuar sus propias mediciones, asi
como analizar los datos de desempefio 'proporcionados por los operadores/proveedores, para
determinar los niveles de calidad de servicio de los indicadores contemplados en el presente
reglamento.

En caso que los resultados de los estudios de calidad de servicio resulten inferiores a los umbrales
de cumplimiento, la SUTEL podra solicitar a los operadores/proveedores que remitan un Plan de
Mejaras cuyo plazo de implementacién no supere cuatro trimestres. El Plan de Mejoras debera tener
una fecha de inicio y una fecha de finalizacion, debidamente establecidas.

Si, posterior a la fecha de finalizacién del Plan de Mejoras, persisten deficiencias en los niveles de
calidad de servicio, el operador/proveedor estara en la obligacién de aplicar un Factor de Ajuste por
Calidad (FAC) a todos los usuarios que presenten reclamaciones atinentes al indicador o indicadores
para los cuales persisten deficiencias. E! operador/proveedor también aplicara el FAC en aquellos
casos en los que incumpla con la fecha de inicio del Plan de Mejoras.

Si la aplicacién de un FAC se extiende por un periodo superior a 1 afio calendario, la SUTEL podra
valorar la aplicacion de lo dispuesto en el régimen sancionatorio de la Ley N° 8642, asi como
recomendar al Poder Ejecutivo la aplicacion de lo dispuesto en los articulos 22 6 25 de dicho cuerpo
legal, segun corresponda.

Articulo 50. Aplicacién del Factor de Ajuste por Calidad (FAC).

El FAC se aplicara de manera particular en aquellos casos en los que se presenten reclamaciones
por deficiencias en la calidad de los servicios ante el operador/proveedor, el cual debera aplicar el
ajuste tarifario rlesultante del FAC sobre los servicios reclamados por el usuario, y para los cuales se

]

FemEs

o

AT

B

-}

o
/



—

O

constate deficiencias de calidad. El operador/proveedor podra recurrir a un mecanismo de resolucion
alterna de conflictos come una opcién a la aplicacion del FAC.

Una vez aplicado un ajuste por calidad de servicio, de conformidad con lo establecido en el articulo
45 inciso 13 de la Ley N° 8642, éste se mantendra hasta que el operador/proveedor demuestre ante
la SUTEL que los niveles de calidad de los indicadores evaluados han alcanzado sus respectivos
umbrales de cumplimiento; lo anterior sin perjuicio de las verificaciones que pueda efectuar la SUTEL
para corroborar dicho cumplimiento. Una vez alcanzados los umbrales de cumplimiento para los
indicadores que conforman un servicio en particular, el operador/proveedor presentaré a la SUTEL
la informacién necesaria a fin de que esta autorice la suspensidn del FAC y el reajuste de la tarifa
del servicio a su valor normal.

Los ajustes tarifarios y compensaciones resultantes de la aplicacién de un FAC por parte del
operador/proveedor deberan materializarse como un reintegro de dinero en efectivo, crédito en la
facturacién, bonificaciones de servicios, o cualquier otra de comin acuerdo entre el
operador/proveedor y el usuario, siempre que la compensaciéon sea igual o superior en términos
econdmicos que el valor original de la compensacion.

Articulo 51. Ponderacién de los indicadores de calidad para aplicacién del FAC.
El FAC puede calcularse a partir de evaluaciones efectuadas por la SUTEL, a partir de los datos de
desempefio brindados por los operadores/proveedores, 0 ambos.

Para efectos de calculo del FAC, se deberan utilizar los pesos relativos asignados a cada uno de los
indicadores de calidad del presente reglamento, con una distribucion de pesos relativos que pondere
en un 25% los indicadores comunes (IC) y en un 75% los indicadores particulares (IV, IM, 1D), segln
se detalla en las siguientes tablas:

asesirelatvosenindicadoresidc s

e oS dettelereniailjartradiciona

Indicador Peso relativo
IC-1 3%
IC-2 3%
IC-3 1%
IC-4 1%
IC-5 1%
IC-6 3%
IC-7 10%
1C-8 3%
V-9 25%
I\V/-10 30%
\V-11 20%

Indicador Peso relativo
1C~1 3%
IC-2 ’ 3%
IC-3 1%
1C-4 1%
IC-5 1%
IC-6 3%
IC-7 10%
IC-8 3%




V-9 25%
IV-10 25%
IV-11 19%
1V-12 6%
P e|ativos enindicadores des
3 9 a;“Q amo  ,\.
Indicador Peso relativo
IC-2 4%
IC-3 4%
1C-4 2%
IC-5 3%
1C-6 4%
1C-7 4%
I1C-8 4%
V-9 21%
IV-10 16%
IV-11 4%
IM-13 16%
IM-14 16%
IM-15 2%
L12Te ;,! 0S.e dicado egdes o
Indicador Peso relativo
1C-1 4%
1G-2 4%
IC-3 1%
IC-4 1%
1C-5 1%
1C-6 4%
IC-7 6%
IC-8 4%
ID-16 23%
ID-18 52%

El FAC correspondiente a cada uno de los servicios indicados en las tablas anteriores, se debe
calcular de la siguiente forma:

FAC = Z % Cumplimientomgicaaor * PES0 relativorgicador

Para aquelios casos en los que no se cuente con los datos de la totalidad de indicadores de calidad
para un servicio especifico, la SUTEL podra utilizar los datos de los indicadores que tenga a
disposicion al momento de realizar el calculo y reasignar los pesos relativos a dichos indicadores,
respetando siempre la proporcion definida en las tablas anteriores. De igual forma, para aquellos
casos en los que se evidencie un detrimento importante en la calidad del servicio, reflejado en los
porcentajes de cumplimiento obtenidos para los indicadores particulares, la SUTEL podra realizar el
célculo del FAC sin contemplar los indicadores comunes, en cuyo caso se deberan reasignar los
pesos relativos a los restantes indicadores respetando siempre la proporcion definida en las tablas
anteriores.
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CAPITULO DECIMO PRIMERO
Disposiciones finales

Articulo 52. Obstaculizacién a los procesos de fiscalizacion.

En caso-de que los operadores/proveedores, sus funcionarios, empleados o dependientes; retrasen,
dificulten, obstaculicen, impidan, limiten o restrinjan los procesos de fiscalizacion del personal de la
SUTEL en materia de calidad de servicios establecida en el presente Reglamento, la SUTEL podra
aplicar el régimen sancionatorio dispuesto en la Ley N° 8642,

Articulo 53. Entrada en vigencia.
El presente reglamento entra en vigencia a doce meses de su publicacion en el Diario Oficial La
Gaceta.

Articulo 54: Derogatoria

Una vez entrado en vigencia el presente reglamento, se deroga el Reglamento de prestacion y
calidad de los servicios aprobado por la Junta Directiva de [a Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, mediante acuerdo 003-23-2009, de la sesion extraordinaria 23-2009, celebrada el 26 de
marzo de 2009, publicado en La Gaceta N° 82 del 29 de abril del 2009.

Disposicién transitoria tinica. Definicién de umbrales y metodologias de medicién.

En un plazo maximo de seis meses calendario, contados a partir de la publicacion en Gaceta del
presente reglamento, el Consejo de SUTEL publicara la resolucién en la cual se establecen los
umbrales de cumplimiento para cada uno de los indicadores de calidad establecidos en este
reglamento, asi como la resolucién mediante la cual se establecen las metodologias de ‘medicion
aplicables a los indicadores de calidad.
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Saludos Cordiales,

Arlyn Alvarado Segura
Asistente del Consejo
Teléfono: +506 4000-0010
Fax: +506 2215-6208
Apartado 151-1200

Notificaciones :
martes 22 de noviembre de 2016 12:09 p.m.

Manuel Emilio Ruiz; ‘glenn.fallas@sutel.go.cr’

Notificacién oficio 08303-SUTEL-SCS-2016
08303-SUTEL-SCS-2016.pdf
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Memorando

8000 273737 (ARESEP)
T +508 25G6.3200

Fecha: 7 de noviembre de 2016 M° 760-SJD-2016/141339 F +506 2215.6051

Correo electrénico

sid@aresep.go.cr
Apartado

. i v 836-1000
A Carol Solano Duran San José — Costa Rica
WUWW.ar esep.go.cr

Directora Genaral de Asesoria Ref. oficio 08303-SUTEL-SCS-2016
Juridica y Regulatoria
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ZO De: Alfredo Cordero Chinchilla.__ >0 /
' : Secretaric Junta Directiva __, A

Traslado para su andlisis, el informe de respuestas a las observaciones y
coadyuvancias recibidas en audiencia y la propuesta de Reglamento de
prestacion y calidad de servicios, remitido por la Superintendencia de

Telecomunicaciones por oficio 08303-SUTEL-SCS-2016 del 4 de noviembre de
2016. Expediente GCO-NRE-REG-01206-2016.

i ;ﬁ;gi::;i% &Sﬁ U &.‘tﬁj‘e t
GESTION DOCUMENTAL E

123432016 i
ceston v GO -NRE-REG-0(209-201p

t
! PO
‘ Para corsuitas sobr astpdo do sebte rAmte fenr

K}

Wompe ~ylesaete ol

ACC/AGMA

LT, o sy es e fodos
Los servicios publicos de calidad contribuyen al desarrolio y progreso del pais;
a todos nos conviene.
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Rosemary Serrano

lun 20/02/2017 12:58 p.m.

Para:Ana Lucia Ramirez <aramirez@infocom.cr>; Oscar Barahona de Leon <obarahonal951@gmail.com>;

Cc:Gilbert Camacho <gilbert.camacho@sutel.go.cr>; Gestion Documental <gestiondocumental@sutel.go.cr>; Glenn Fallas
<glenn fallas@sutel.go.cr>;

& 1 archivos adjuntos (3 MB)
ALCA36_17_02_2017 (Regl Calidad).pdf;

Estimados sefiores

En seguimiento al avance de las propuestas de Reglamentos, les remito un archivo con copia de la Gaceta con la publicacion
del Reglamento de Calidad, para su informacién.

Saludos cordiales
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800 - 88'- 78835
Apartado 151-1200
Saridosé -Costa Rica
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----LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacién confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo,
no lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningdn
dafio causado por su difusidn. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

----DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr.
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(Al contestar refiérase a este nimero)

Senfores,
Miembros de Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

REMISION DE UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES
ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS
(RPCS)

Estimados sefiores:

De conformidad con lo estipulado en el Reglamento de prestacion y calidad de los servicios
(en adelante RPCS), publicado en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17
de febrero de 2017, le corresponde a esta Superintendencia el establecimiento de los umbrales
de cumplimiento aplicables a los indicadores de calidad establecidos en dicho reglamento, en
razén de lo cual se somete a valoracion de este Consejo la propuesta de umbrales elaborada
por la Direccién General de Calidad de SUTEL.

Para la elaboracion de esta propuesta de umbrales, se ha utilizado como insumo el documento

técnico elaborado por la empresa Telecommunications Management Group (TMG) vy

correspondiente al Entregable N°2 de la Licitacion Publica Internacional 2014L1-000001-SUTEL

“Contratacion de servicios profesionales para la revision y actualizacion de los indicadores de

calidad del Reglamento de Prestaciéon y Calidad de los Servicio de Telecomunicaciones

vigente, asi como para la definicion de las metodologias de medicién de estos indicadores”.

Este documento elaborado por TMG incluye una investigacion internacional sobre las mejores

practicas de regulacién de la calidad y una comparativa de los umbrales utilizados por distintos

reguladores a nivel mundial. A partir de este estudio se recomendaron [os umbrales propuestos |

para aplicacién en nuestro pais. |
\

Posteriormente, la SUTEL efectudé una serie de sesiones de trabajo con los operadores y
proveedores de servicios de telecomunicaciones durante el afio 2016 y principios de 2017, con
el fin de considerar las particularidades de los servicios de telecomunicaciones en Costa Rica
y el estado tecnoldgico actual de las redes, y asegurar de esta forma que los umbrales iniciales
propuestos fueran objetivos alcanzables de conformidad con la realidad de las redes de nuestro
pais.

Cabe resaltar que el documento que se presenta a consideracion de los sefiores miembros de
Consejo, es el resultado de un proceso de trabajo extenso y riguroso, en el cual ha participado
el personal técnico de esta Direccion, los operadores y proveedores de servicios, y consultores
internacionales expertos en la materia.

Se adjunta a este oficio el documento con la propuesta de umbrales aplicables al reglamento
de prestacion y calidad de servicios, a fin de someterlo a valoracién del Consejo de SUTEL y
solicitar que se inicie el tramite ante la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
(ARESEP) para que someta este proyecto de umbrales al proceso de audiencia publica
estipulado en el articulo 36 de la Ley N° 7593, segun lo requiere el articulo 8 del Reglamento
de prestacion y calidad de los servicios, el cual establece:
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“Articulo 8. Umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicio.

La SUTEL (...) convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia

publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo

para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36 ambos de la Ley de la

Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos. Posterior a dicha audiencia, la

| SUTEL, de conformidad con las potestades contenidas en el articulo 73 inciso k)
de la Ley N° 7593, emitira la resolucion fundamentada que contendra las
modificaciones aplicables a los umbrales de cumplimiento o a las metodologias de
medicion, sequn sea el caso.”

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

Fallas Fallas
General de Calidad

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL
800-88-78835

T +506 4000-0000 Apartado 936-1000 Pdgina 2
gestiondocumental@sutel.go.cr
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RESOLUCION SOBRE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

EXPEDIENTE: GCO-NRE-REG-01209-2016

RESULTANDO

Que el reglamento de prestacion y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado
en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, dispuso
que la Superintendencia de Telecomunicaciones debe establecer los umbrales aplicables
a los indicadores de calidad establecidos en dicha normativa.

Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce la necesidad de establecer
umbrales de cumplimiento, como una forma de fomentar mejoras en la calidad de los
servicios de telecomunicaciones en Costa Rica, mediante la fijacién de niveles minimos de
calidad que permitan a los operadores y proveedores contar con una base a partir de la
cual efectuar mejoras en sus redes y servicios.

Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce que, para el establecimiento de
dichos umbrales de cumplimiento, se debe tener en cuenta el desempefio real de las redes
de telecomunicaciones en Costa Rica, con el fin de implementar umbrales que promuevan
incrementos graduales en la calidad de los servicios proporcionada a los usuarios finales.

Que para establecer los umbrales de cumplimiento la Superintendencia de
Telecomunicaciones ha tomado como base las normativas técnicas internacionales
indicadas en el RPCS, los estudios de calidad de servicio realizados por este 6rgano
regulador, asi como, las mejores practicas internacionales y regulaciones técnicas en
materia de calidad de servicio.

CONSIDERANDO

Que el articulo 60 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, entre otras las siguientes: “a) Aplicar el ordenamiento juridico de las
telecomunicaciones, para lo cual actuara en concordancia con las politicas del Sector, lo establecido
en el Plan nacional de desarrollo de las telecomunicaciones, las disposiciones establecidas en esta
Ley y las demas disposiciones legales y reglamentarias que resulten aplicables, (...) d) Garantizar
y proteger los derechos de los usuarios de las telecomunicaciones; e) Velar por el cumplimiento de
los deberes y derechos de los operadores de redes y proveedores de servicios de
telecomunicaciones (...); i) Establecer y garantizar estandares de calidad de las redes y de los
servicios de telecomunicaciones para hacerlos mas eficientes y productivos (...)".

Que el articulo 73 de la Ley 7593, Ley de |la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
entre otras las siguientes: “a) Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de
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telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad, continuidad, calidad, mayory mejor cobertura,
mayor y mejor informacion, mas y mejores altemativas en la prestacién de los servicios (...); k)
Establecer los estandares minimos de calidad de las redes publicas y los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico y fiscalizar su cumplimiento (...)"

. Queel articulo 45 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como
derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, entre otros los
siguientes: “(...) 5) Recibir el servicio de forma continua, equitativa, asi como tener acceso a las
mejoras que el proveedor implemente (...) 13) Recibir servicios de calidad en los términos
estipulados previamente y pactados con el proveedor (...); 14) Conocer los indicadores de calidad
y rendimiento de los proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (...)".

IV. Queel articulo 49 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como
obligaciones de los operadores y proveedores, entre otras las siguientes: “1) Operar las redes
y prestar los servicios en las condiciones que establezcan el titulo habilitante respectivo, asi como
la ley, los reglamentos y las demas disposiciones que al efecto se dicten (...); 3) Respetar los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones (...)".

V. Que el articulo 4 inciso 6) del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final
de los Servicios de Telecomunicaciones sefiala: “Los operadores y proveedores deberdn
implementar las mejores en sus redes y plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos
de calidad, segiin lo establecido en el “Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicio”, sin que
esto impliqgue necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios (...)"

VI. Que el articulo 8 del Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios, dispone que la
SUTEL: *(...), convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia publica, de conformidad
con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el
articulo 36, ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos”.

VIl. Que los umbrales establecidos en la presente resolucién son los idéneos para evaluar la
calidad de los servicios teniendo en cuenta el estado actual de las tecnologias y redes de
telecomunicaciones en Costa Rica.

POR TANTO

Con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley 8642 y su reglamento; Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ley 7593; Ley General de la Administracion
Publica, ley 6227, Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios
de Telecomunicaciones, Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios y demas normativa
de general y pertinente aplicacion

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

1. Someter, de conformidad con el articulo 36 de la Ley de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Pablicos y el 8 del Reglamento de prestacién y calidad de servicios, a
audiencia publica los siguientes umbrales aplicables a dicho reglamento tal y como
se dispone a continuacion:
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UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES ESTABLECIDOS EN EL
REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

El Reglamento de prestacion y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en
el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, establece los
siguientes indicadores de calidad:

Tiempo de entrega del servicio (IC-1)

2. Tiempo de reparacion de fallas (IC-2)

3. Emision de la factura del servicio (IC-3)

4. Reclamaciones por el contenido de la facturacion (1C-4)

5. Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5)

6. Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas (IC-6)

7

8

9

—_—

Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo o “core” (IC-7)
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)
. Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9)

10. Calidad de voz en servicios telefénicos (1V-10)

11. Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11)

12. Retardo de voz (1V-12)

13. Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13)

14. Area de cobertura del servicio mévil (IM-14)

15. Tiempo de entrega de mensagjes de texto (IM-15)

16. Retardo local (ID-16)

17. Retardo internacional (ID-17)

18. Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la
velocidad aprovisionada (ID-18)

A continuacion, se detallan los umbrales para cada uno de los 18 indicadores de calidad
listados anteriormente:

1. Indicador: Tiempo de entrega del servicio (IC-1).

1.1. Descripcién del indicador:
El tiempo de entrega del servicio (IC-1) es el tiempo transcurrido entre el instante en que el
operador/proveedor acepta una orden de servicio valida de un usuario y el instante en que
dicho servicio es entregado al usuario con condiciones completas de operacion. Este indicador
toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

Este indicador aplica para la instalacién de nuevos servicios, la reconexion de servicios y la
activacion y desactivacion de facilidades sobre servicios ya instalados. Estan excluidos del
célculo de este indicador las solicitudes de instalacién canceladas por €l usuario.

1.2. Umbral aplicable:
Para la reconexion de servicios que hayan sido suspendidos de forma definitiva, asi como la
activacion y desactivacién de facilidades, los operadores/proveedores deberan cumplir con los
siguientes tiempos maximos:

IC-1 < 1 dia habil para
98% de los casos

IC-1 < 1 dia habil para
97% de los casos

IC-1 = 1 dia habil para
96% de los casos

Telefonia fija
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Acceso a Internet fijo | IC-1 < 1 dia habil para | IC-1 < 1 dia hébil para | IC-1 £ 1 dia habil para
96% de los casos 97% de los casos 98% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 26 del RPCS.

No se consideran como reconexiéon de servicios lo casos en los cuales sea necesaria la
entrega y configuracion de equipo terminal al usuario o se requiera la instalacion infraestructura
fisica de acceso al usuario.

Para la instalaciéon de nuevos servicios fijos, independientemente de la tecnologia utilizada
para brindarlos, los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos
maximos:

Infraestructura disponible inmediatamente IC-1 = IDI dias habiles para 95% de los casos
Infraestructura no disponible inmediatamente | IC-1 < IND dias habiles para 95% de los casos
Infraestructura no existente 7 IC-1 < INE dias habiles para 95% de los casos

1. Infraestructura disponible inmediatamente (abreviado como IDI): se refiere a casos en los
cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden vélida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde 'se solicita la provisién del servicio
con la red de acceso del operador/proveedor y esta infraestructura fisica permite que el servicio
pueda ser activado inmediatamente.
2. Infraestructura no disponible inmediatamente (abreviado como IND): se refiere a casos en
los cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden valida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provision del servicio
con la red de acceso del operador/proveedor, pero este debe realizar trabajos de campo para
activar el servicio fijo en cuestién.
3. Infraestructura externa no existente (abreviado como INE): se refiere a casos en los cuales,
al momento de recibir una orden vélida de servicio, el operador/proveedor ofrece servicios en
la zona en la que esta ubicado el sitio donde se solicita la provisién del servicio, pero no existe
infraestructura fisica que conecte el sitio donde se solicita la provisién del servicio con la red de
acceso del operador/proveedor.
|

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 26 del RPCS.

Para alcanzar los umbrales para los servicios fijos establecidos en la tabla anterior, se
seguira el siguiente cronograma de mejoras:

IDI 6 dias habiles 5 dias habiles 4 dias habiles
IND 24 dias habiles 17 dias habiles 10 dias habiles
INE 40 dias habiles 30 dias habiles 20 dias habiles

2. Indicador: Tiempo de reparacion de fallas (IC-2).
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2.1. Descripcion del indicador:
El tiempo de reparacion de fallas (IC-2) se define como el tiempo desde el instante en que el
usuario reporta una falla a cualquier punto de contacto designado para dicho propésito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

El tiempo de reparacién de fallas serd evaluado mediante la razén porcentual de la cantidad
de fallas reparadas dentro del limite de tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de
la cantidad total de fallas reportadas.

2.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos méximos de
reparacion de fallas:

pal
Telefonia fija IC-2 < 1 dia habil para 95% de los casos
Telefonia moévil IC-2 < 1 dia habil para 90% de los casos

Acceso a Internet fijo | IC-2 < 1 dia habil para 95% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 27 del RPCS. '

3. Indicador: Emision de la factura del servicio (IC-3).

3.1. Descripcion del indicador:
Se define como el tiempo en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicién de los usuarios
la facturacién mensual o del periodo de cobro, una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Este indicador se mide como la razén porcentual entre la cantidad de facturaciones puestas a
disposicién de los usuarios en el plazo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, y el total
de facturaciones puestas a disposiciéon de los usuarios.

3.2. Umbral aplicable:
El plazo maximo para poner a cobro y disposicion de los usuarios la factura del servicio es de
10 dias calendario posterior al cierre del periodo de facturacion.

4. Indicador: Reclamaciones por el contenido de la facturacién (1C-4).

4.1. Descripcién del indicador:
Las reclamaciones por el contenido de la facturacién (IC-4) se definen como la proporcion de
facturas que resultan en una reclamacion del usuario referida a la facturaciéon, con respecto de
la cantidad total de facturas emitidas. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES
202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de facturas
reclamadas, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicién de los usuarios
en un periodo de un mes.
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4.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de facturas reclamadas
menor o igual a 1%.

5. Indicador: Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5).

6.1. Descripcion del indicador:
Las reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5) se define como la proporcién de
cuentas de prepago que resultan en una reclamacién del usuario acerca de la exactifud de su
crédito o los débitos realizados. Este indicador toma como referencia la norma ETS| ES 202
057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de reclamaciones
por saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad total de usuarios activos en
modalidad prepago durante ese mismo periodo mensual.

5.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con unarazén porcentual de reclamos por cuentas
prepago menor o igual a 1%.

6. Indicador: Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-6).

6.1. Descripcién del indicador:

El tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas (IC-8) se define como el tiempo
transcurrido entre el final de la marcacion del usuario llamante y la respuesta efectiva por parte
del agente de atencién humano. Este tiempo incluye el tiempo de espera por estar el agente
de atencién ocupado, asi como mensajes informativos que sean reproducidos mientras el
usuario espera ser atendido por el agente de atencién humana, y excluye el tiempo
transcurrido en el sistema de respuesta automatico de voz (IVR) requerido para direccionar al
usuario al agente humano respetivo. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES
202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual entre la cantidad de llamadas que
obtienen respuesta efectiva del agente de atencién humano dentro del tiempo maximo
(umbral) establecido por la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el centro
de atencién de llamadas del operador/proveedor.

6.2. Umbral aplicable:
El usuario debe obtener respuesta efectiva del agente de atencién humano, dentro de un
tiempo limite, medido en segundos y contado a partir del final de la marcacion del usuario
llamante.

’

Para el umbral correspondiente al tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas,
se establece el siguiente cronograma de mejoras:
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] 20 segundos péfa el | 20 segundos para el T 20 seyg'u'nkdos péré el

Umbral 25% de los casos 30% de los casos 35% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 31 del RPCS.

En cualquier caso, la SUTEL recomienda que el tiempo de respuesta indicado en la tabla
anterior sea menor a 2 minutos para el 100% de los casos.

7. Indicador: Disponibilidad del servicio asociada a la red de nicleo o “core” (IC-7).

7.1. Descripcién del indicador:
La disponibilidad del servicio asociada ala red ntcleo o “core” (IC-7) se define como la cantidad
de horas dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio de
telecomunicaciones y asociado al correcto funcionamiento de la red de nucleo o “core” que lo
soporta. E! total de horas de disponibilidad se obtiene de restar el tiempo de no disponibilidad,
al tiempo total de horas del mes correspondiente.

7.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una disponibilidad del servicio asociada a la
red nacleo o “core” superior o igual a 99,97%.

8. Indicador: Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).

8.1. Descripcion del indicador:
La calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) sera medida a partir de la calificacion
obtenida como resultado de la aplicacién de al menos una encuesta anual efectuada por el
operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por el usuario
respecto de cada uno de los servicios de telecomunicaciones comercializados por el
operador/proveedor, y toma como referencia las hormas ETSI EG 202 057-1 y ETS| EG 202
009-2.

8.2. Umbral aplicable:
Para el indicador calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) no se establece umbral de
cumplimiento, dado que el cumplimiento de este indicador corresponde a la calificacion
promedio por servicio que le brinden los usuarios al operador/proveedor respectivo.

9. Indicador: Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9).

9.1. Descripcién del indicador:
El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) consiste en la relacidn entre el nimero total de
llamadas no exitosas y el nimero total de intentos validos de llamada, durante el periodo de
un mes. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769 para telefonia fija, la
norma RFC 6076 para telefonia IP y la norma ETSI| EG 202 057-3 para telefonia moévil.
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9.2. Umbral aplicable:
Para el indicador de porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) se establece el umbral
siguiendo el siguiente cronograma de mejoras:

Umbral Servicio Fijo IV-9 <5% V-9 <4.5% V-9 <4%
Umbral Servicio Moévil V-9 < 4% IV-9 <3.5% V-9 <3%

10. Indicador: Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10).

10.1. Descripcién del indicador:

La calidad de voz de servicios telefénicos (IV-10) corresponde a la comparacion de las
caracteristicas de las sefiales emitidas respecto de las recibidas en una comunicacién
telefénica. Este indicador es aplicable a todas las tecnhologias de acceso utilizadas para brindar
servicios de telefonia y se medird de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la
recomendacién UIT-T P.863 sera utilizada para medir el indicador de calidad de voz en
servicios telefénicos en general. De forma supletoria para el caso particular de los servicios
telefénicos fijos podra utilizarse la prueba PESQ descrita en las recomendaciones UIT-T
P.862.1 y P.862.2, asi como el E-Model de la recomendacioén UIT-T G.107.

10.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador estan referenciados con respecto a la
escala MOS y se detallan en la siguiente tabla:

‘Telela Ja MOS = 3.50 para el 95% o mas de las mediciones reahzaaas
Telefonia mévil | MOS = 3,50 para el 95% o mas de las mediciones realizadas

Para alcanzar el umbral en servicios moéviles indicado en la tabla anterior, se establece el
siguiente cronograma de mejoras:

MOS = 3.0 para el 95% o | MOS = 3.25 para el 95% | MOS = 3.50 para el 95%
mas de las mediciones o mas de las mediciones | o mas de las mediciones
realizadas realizadas realizadas

Umbral para
telefonia mévil

Este cronograma de mejoras es aplicable a servicios de voz moviles brindados a través de las
tecnologias utilizadas en las redes 2G y 3G, por tanto quedan excluidos los servicios de voz
sobre tecnologias LTE (VoLTE).

Los porcentajes indicados en las dos tablas anteriores corresponden al margen de tolerancia
al que se hace referencia en el articulo 36 del RPCS.

11. Indicador: Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11).

11.1. Descripcién del indicador:
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El tiempo de establecimiento de llamada ([V-11) se define como el tiempo transcurrido desde
el instante en que la informacién de direccionamiento requerida para establecer la llamada es
recibida por la red (es decir, es reconocida por la red de acceso del usuario que realiza la
llamada), hasta que la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de
respuesta. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

11.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en [a siguiente tabla:

Telefonia fija Tiempo < 5 segundos para el 95% o més de las llamadas

Telefonia mévil | Tiempo < 8 segundos para el 95% o mas de las llamadas

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 37 del RPCS.

12. Indicador: Retardo de voz (IV-12).

12.1. Descripcién del indicador:
El retardo de voz (IV-12) es el tiempo comprendido entre el instante de emisién de una sefial
del lado llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacién
local (retardo de voz local) 0 en una ubicacién internacional (retardo de voz internacional). Para
este indicador se utiliza como referencia la Recomendacién UIT-T G.114.

El valor del retardo de voz se medira como un retardo en una via, sumando los tiempos
correspondientes al retardo de transmision de la sefial de audio y los retardos
correspondientes a los extremos llamante y llamado de la comunicacion, utilizando la siguiente
ecuacioén:

RTD + ESD(A)+ ESD(B)
2

Retardo de voz en una via=

Donde;

RTD (Round Trip Delay): es el retardo de ida y vuelta de la sefial de audio.

ESD(A) (End System Delay, A): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo
llamante, etiquetado como A.

ESD(B) (End System Delay, B): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo
llamado, etiquetado como B.

12.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en |a siguiente tabla:

Retardo local < 300 milisegundos para el 95% o mas de las llamadas

Retardo internacional No aplica

El porcentaje indicado en la tabla anterior corresponde al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 38 del RPCS.
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13. Indicador: Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13).

13.1. Descripcion del indicador:
El porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13) consiste en la razéon porcentual de llamadas
entrantes y salientes, las cuales, una vez que han sido correctamente establecidas y por
consiguiente tienen asignado un canal de comunicacion, se caen o interrumpen antes de su
terminacion normal por parte del usuario, siendo dicha terminacion temprana causada por la
red del operador. El porcentaje de llamadas interrumpidas toma como referencia la norma
ETSI EG 202 057-3.

13.2. Umbral aplicable:
El porcentaje de llamadas interrumpidas debe ser menor o igual a 2%.

14. Indicador: Area de cobertura del servicio movil (IM-14).

14.1. Descripcion del indicador:
El area de cobertura del servicio movil (IM-14) corresponde al area geografica dentro de la
cual el usuario puede originar y recibir comunicaciones con las condiciones técnicas
necesarias para su establecimiento y continuidad.

Las areas de cobertura se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de la intensidad de
sefial (con unidades en dBm) medida en exteriores, las cuales se representan mediante una
escala de colores como se indica a continuacion:

D0 #85
DDe a3 esperaada

Azul Dentro de edificaciones, dentro de vehiculos automotores y en exteriores

Verde | Dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Amarillo | Solo en exteriores
Rojo | Sin cobertura

14.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla para
distintas tecnologias:

| 75 > nivel de sefial > -85 | -85 > nivel de sefal > 95 | -95 > nivel de sefal > -105
-85 > nivel de sefial > -95 | -95 > nivel de sefial > -105 | -105 > nivel de sefial > -115
<95 | <-108 <-115

En el siguiente diagrama se muestran estos umbrales de forma grafica. El valor del umbral es
distinto para cada tecnologia y su valor en dBm corresponde al indicado en la ultima fila de la
tabla anterior (fila correspondiente a la escala de color rojo).
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Escala (dBm)

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en exteriores,
con los gque es posible establecer, recibir y mantener comunicaciones,
>‘ en exteriores, dentro de automotores y dentro de edificaciones. (Rango:
Umbral+20dBm o mejor).

Umbral + 20dBm

I\,

Corresponde a niveles de potencia de senal, medidos en exteriores,
conlos que es posible establecer, recibir y mantener comunicaciones,
en exteriores y dentro de vehiculos automotores, excluye el caso de
> edificaciones. (Rango: de Umbral+20dBm a Umbral+10dBm). Este
rango se utiliza para la evaluacion de cobertura en carreteras.

% Umbral + 10 dBm /
\

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en exteriores,
} con los que es posible establecer, recibir y mantenar comunicaciones
unicamente en exteriores (Rango: de Umbral+10dBm a Umbral).

| Umbral

AN

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en exteriores,
que no permiten establecer, recibir y mantener comunicaciones
} (Rango: Umbral o peor). Valores de Umbral: -95 dBm para GSM, -105
dBm para 3G y-115 dBm para LTE.

Para el presente indicador se aplicar4 un margen de tolerancia, de forma tal que los umbrales
indicados en |a tabla anterior deben cumplirse para el 90% o mas de las muestras tomadas al
momento de realizar las mediciones de cobertura.

Para efectos de distincion de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:
= 2G engloba las tecnologias GSM, GPRS y EDGE.
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
= 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

15. Indicador: Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15).

15.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15) toma como referencia la norma ETSI EG
202 057-2 y se define como el tiempo entre el instante en que se envia un mensaje de texto
(SMS), desde un equipo terminal activo y dentro de una zona de cobertura, a un centro de
mensajeria corta y, el instante en que el mismo mensaje de texto es recibido en el equipo
terminal de destino, el cual debe estar activo y dentro de una zona de cobertura en la red del
mismo operador. Este indicador es aplicable para comunicaciones dentro de la red de un
mismo operador o entre operadores distintos.

15.2. Umbral aplicable:
El tiempo para la entrega efectiva de cada mensaje de texto debe ser menor o igual a 20
segundos para el 95% de los mensajes de texto entregados. Este porcentaje corresponde al
margen de tolerancia al que se hace referencia en el articulo 42 del RPCS.
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16. Indicador: Retardo local (ID-16).

16.1. Descripcion del indicador:
El indicador de retardo local (ID-16) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT), medido en
milisegundos, de un paquete de datos enviado a un nodo de Internet en Costa Rica. Este
indicador toma como referencia la norma ETSI TS 102 250-2 y la recomendacion ITU-R
M.1636.

16.2. Umbral aplicable:
El indicador de retardo local (ID-16) cuenta con umbrales distintos para los servicios de acceso
a Internet proporcionados a través de redes fijas, méviles y satelitales. Estos umbrales se
detallan en la siguiente tabla:

TS

RTT Fijo ID-16 < 50 ms el 95% o mas de las mediciones de retardo local
RTT Mbvil ID-16 < 200 ms para el 95% o mas de las mediciones de retardo local
RTT Satelital | ID-16 < 1 s para el 95% o mas de las mediciones de retardo local

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 44 del RPCS.

17. Indicador: Retardo internacional (ID-17).

17.1. Descripcién del indicador:
El indicador de retardo internacional (ID-17) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT) de
un paquete de datos enviado a un nodo principal de Internet en una ubicacion internacional.

17.2. Umbral aplicable:
El indicador de retardo internacional (ID-17) no cuenta con umbrales establecidos por la |
SUTEL. La SUTEL publicara los resultados de medicién de este indicador, considerando un
valor de referencia de 100 ms adicionales al retardo local. Este valor no constituye un umbral
para evaluacién; es de caracter estrictamente informativo.
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18. Indicador: Relacion entre velocidad de transferencia de datos local o internacional
respecto a la velocidad aprovisionada (ID-18).

18.1. Descripcion del indicador:
Este indicador se define como la relacion porcentual entre la velocidad de referencia
(transferencia de datos en bits por segundo) local o internacional, respecto a la velocidad
aprovisionada. Este indicador es aplicable tanto para comunicaciones locales como
internacionales y utiliza como referencia la norma ETSI EG 202 057-4.

18.2. Umbral aplicable:
Los umbrales establecidos para este indicador son los siguientes:

La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 80% de

la velocidad aprovisionada.

Mévil La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 60% de
la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
informativo y sera utilizado por la SUTEL como referencia en
las publicaciones que se emitan sobre este particular. El
umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

Satelital La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 0% de
la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
informativo y sera utilizado por la SUTEL como referencia en
las publicaciones que se emitan sobre este particular. El
umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

Para alcanzar el umbral establecido para los servicios moviles, se establece el siguiente
cronograma de mejoras, en el cual se indica la relacion porcentual entre la velocidad de
referencia y la velocidad aprovisionada:

R AR

= ISR b s

Mévil 3G Relacion velocidades Relacion velocidades Relacién velocidades
ovi > 40% > 50% > 60%

M6vil 4G Relacién velocidades Relacién velocidades Relacién velocidades
ovi > 50% >60% > 70%

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en €l articulo 46 del RPCS.

Para efectos de distincion de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
= 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

Para el caso de redes legadas que brindan servicios de Internet via satelital, se considerara
un umbral del 20% para el primer afio, con incrementos anuales del 10% hasta alcanzar el

umbral meta de 60%.

2. Proceder ala publicacién en el diario oficial La Gaceta y en dos diarios de circulacion
nacional de un extracto de la presente resolucion.
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3. De conformidad con el articulo 36 de la Ley N° 7593, en el plazo de 20 dias naturales
posteriores a la publicacion de la presente resoluciéon se realizara la audiencia
publica, la cual se le debe indicar a los interesados que se regira en un todo en lo
indicado en el citado numeral.
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REMISION DE UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS Fitg 4

INDICADORES ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO DE PRESTACION
Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

Notificaciones

vie 03/03/2017 02:15 p.m.
pPara:Consejo <consejo@sutel.go.cr>;
CcGlenn Fallas <glenn fallas@sutel.go.cr>; Luis Cascante <luis.cascante@sutel.go.cr>; Noelia Bonilla <noelia.bonilla@sutel.go.cr>;
Natalia Salazar <natalia.salazar@sutel.go.cr>; Leonardo Steller <leonardo.steller@sutel.go.cr>;
@ 1 archivos adjuntos (5 MB)
01914-SUTEL-DGC-2017.pdf;
Buenas tardes,

Adjunto oficio 01914-SUTEL-DGC-2017 para su respectiva informacion.

Cordialmente,

Marinelly Artavia Castro
Gesticn Documental

i T.4000-8059
SUFEHNTEEENGIARE

. sulel
j mgtonimciciones 800 -88 - SUTEL
. “800-88- 78835
Apartado 151-1200
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21 de marzo del 2017
02379-SUTEL-SCS-2017

Sefiores

Manuel Emilio Ruiz Gutiérrez, Presidente a.i. del Consejo
Glenn Fallas Fallas, Director General de Calidad
Direccion General de Participacion del Usuario, ARESEP

Estimados sefiores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superiniendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracién Publica,
ley 6227, y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y funciones de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me permito comunicarles
gue en la sesion ordinaria N°019-2017 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
celebrada el dia 08 de marzo del 2017, se adoptd, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 022-019-2017

Dar por recibido y aprobar el oficio 01914-SUTEL-DGC-2017 del 03 de marzo del 2017, por cuyo
medio la Direccion General de Calidad remite a los sefiores Miembros del Consejo los umbrales de
cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacién y Calidad de
Servicios (RPCS).

2. Solicitar a la Direccién General de Participacion del Usuario de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, la colaboracion correspondiente para proceder a programar en las fechas que
corresponda, la audiencia publica de la propuesta de “Resolucién sobre umbrales aplicables al
Reglamento de Prestacién y Calidad de los Servicios”, de conformidad con el texto que se copia a
continuacioén:

RCS-XXX-2017

RESOLUCION SOBRE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD
DE LOS SERVICIOS
EXPEDIENTE: GCO-NRE-REG-01209-201 6/

RESULTANDO

1. Que el reglamento de prestacién y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en el
Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, dispuso que la
Superintendencia de Telecomunicaciones debe establecer los umbrales aplicables a los indicadores
de calidad establecidos en dicha normativa.

2, Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce la necesidad de establecer umbrales de
cumplimiento, como una forma de fomentar mejoras en la calidad de los servicios de
telecomunicaciones en Costa Rica, mediante la fijacién de niveles minimos de calidad que permitan
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a los operadores y proveedores contar con una base a partir de la cual
efectuar mejoras en sus redes y servicios.

Que [a Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce que, para el establecimiento de dichos
umbrales de cumplimiento, se debe tener en cuenta el desempefio real de las redes de
telecomunicaciones en Costa Rica, con el fin de implementar umbrales que promuevan incrementos
graduales en la calidad de los servicios proporcionada a los usuarios finales.

Que para establecer los umbrales de cumplimiento la Superintendencia de Telecomunicaciones ha
tomado como base las normativas técnicas internacionales indicadas en el RPCS, los estudios de
calidad de servicio realizados por este organo regulador, asi como, las mejores practicas
internacionales y regulaciones técnicas en materia de calidad de servicio.

CONSIDERANDO

Que el articulo 60 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
entre otras las siguientes: “a) Aplicar el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, para lo
cual actuaré en concordancia con las politicas del Sector, lo establecido en el Plan nacional de
desarrollo de las telecomunicaciones, las disposiciones establecidas en esta Ley y las demas
disposiciones legales y reglamentarias que resulten aplicables, (...) d) Garantizar y proteger los
derechos de los usuarios de las telecomunicaciones; e) Velar por el cumplimiento de los deberes y
derechos de los operadores de redes y proveedores de servicios de telecomunicaciones (...); i)
Establecery garantizar estandares de calidad de las redes y de los servicios de telecomunicaciones
para hacerlos mas eficientes y productivos {...)".

Que el articulo 73 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, entre otras
las siguientes: “a) Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
asegurando eficiencia, igualdad, continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor
informacion, méas y mejores alternativas en la prestacioén de los servicios (...); k) Establecer los
estandares minimos de calidad de las redes publicas y los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico y fiscalizar su cumplimiento (...)".

Que el articulo 45 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como derechos
de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, entre otros los siguientes: “(...) 5)
Recibir el servicio de forma continua, equitativa, asi como tener acceso a las mejoras que el
proveedor implemente (...) 13) Recibir servicios de calidad en los términos estipulados previamente
y pactados con el proveedor (...); 14) Conocer los indicadores de calidad y rendimiento de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (...)".

Que el articulo 49 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como
obligaciones de los operadores y proveedores, entre otras las siguientes: “7) Operar las redes y
prestar los servicios en las condiciones que establezcan el titulo habilitante respectivo, asi como la
ley, los reglamentos y las demas disposiciones que al efecto se dicten (...); 3) Respetar los derechos
de los usuarios de telecomunicaciones (...)".

Que el articulo 4 inciso 6) del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones sefala; “Los operadores y proveedores deberan implementar las
mejores en sus redes y plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos de calidad,
segtin lo establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio”, sin que esto implique
necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios (...)".

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES
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VI.  Que el articulo 8 del Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios, dispone que la SUTEL: “(...),
convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia publica, de conformidad con lo
establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo para eflo el procedimiento dispuesto en el articulo
36, ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Piblicos”.

VII. Que los umbrales establecidos en la presente resolucion son los idéneos para evaluar la calidad de
los servicios teniendo en cuenta el estado actual de las tecnologias y redes de telecomunicaciones
en Costa Rica.

POR TANTO

Con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley 8642 y su reglamento; Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ley 7593; Ley General de la Administracién Publica,
ley 6227, Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones, Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios y demas normativa de
general y pertinente aplicacion.

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECONUNICACIONES
RESUELVE:

1. Someter, de conformidad con el articulo 36 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos y el 8 del Reglamento de prestacion y calidad de servicios, a audiencia publica los
siguientes umbrales aplicables a dicho reglamento tal y como se dispone a continuacion:

UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES ESTABLECIDOS EN EL
REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

El Reglamento de prestacién y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en el Alcance
Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, establece los siguientes indicadores
de calidad:

Tiempo de entrega del servicio (IC-1)

Tiempo de reparacion de fallas (IC-2)

Emisién de la factura del servicio (IC-3)

Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4)
Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5)

Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas (IC-6)
Disponibilidad del servicio asociada a la red de ntcleo o “core” (IC-7)
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)

Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9)

10. Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10)

11. Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11)

12. Retardo de voz (IV-12)

13. Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13)

14. Area de cobertura del servicio mévil (IM-14)

15. Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15)

16. Retardo local (ID-16)

17. Retardo internacional (ID-17)

18. Relacion entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la velocidad
aprovisionada (ID-18)

CONOIOA~LN =
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A continuacién, se detallan los umbrales para cada uno de los 18 indicadores de calidad listados
anteriormente:

4

Indicador: Tiempo de entrega del servicio (IC-1).

1.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de entrega del servicio (IC-1) es el tiempo transcurrido entre el instante en que el
operador/proveedor acepta una orden de servicio valida de un usuario y el instante en que dicho servicio
es entregado al usuario con condiciones completas de operacién. Este indicador toma como referencia
la norma ETSI EG 201 769.

Este indicador aplica para la instalacién de nuevos servicios, la reconexién de servicios y la activacién
y desactivacion de facilidades sobre servicios ya instalados. Estan excluidos del célculo de este
indicador las solicitudes de instalacién canceladas por el usuario.

1.2. Umbral aplicable:

Para la reconexion de servicios que hayan sido suspendidos de forma definitiva, asi como la activacién
y desactivacion de facilidades, los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos
maximos:

IC-1 < 1 dia habil
para 96% de los
casos

IC-1 < 1 dia habil
para 97% de los
casos

IC-1 < 1 dia habil
para 98% de los
casos

Acceso a Internet
fijo

IC-1 = 1 dia habil
para 96% de los
€asos

IC-1 = 1 dia habil
para 97% de los
casos

IC-1 £ 1 dfa habil
para 98% de los
casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 26 del RPCS.

No se consideran como reconexion de servicios lo casos en los cuales sea necesaria la entrega y
configuracién de equipo terminal al usuario o se requiera la instalacion infraestructura fisica de acceso
al usuario.

Para la instalacion de nuevos servicios fijos, independientemente de la tecnologia utilizada para
brindarlos, los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos maximos:

b condicion: el el e N
Infraestructura disponible inmediatamente IC-1 £ IDI dias habiles para 95% de los casos
Infraestructura no disponible IC-1 £ IND dias habiles para 95% de los
inmediatamente casos
Infraestructura no existente IC-1 2 INE dias habiles para 95% de los casos

1. Infraestructura disponible inmediatamente (abreviado como IDI): se refiere a casos en los
cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden valida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provision del servicio con
la red de acceso del operador/proveedor y esta infraestructura fisica permite que el servicio pueda
ser activado inmediatamente.
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2. Infraestructura no disponible inmediatamente (abreviado como IND):
se refiere a casos en los cuales, al momento de recibir el operadot/proveedor una orden valida de
servicio, existe infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisién
del servicio con la red de acceso del operador/proveedor, pero este debe realizar trabajos de
campo para activar el servicio fijo en cuestién.

3. Infraestructura externa no existente (abreviado como INE): se refiere a casos en los cuales, al
momento de recibir una orden valida de servicio, el operador/proveedor ofrece servicios en la zona
en la que estd ubicado el sitio donde se solicita la provision del servicio, pero no existe
infraestructura fisica que conecte el sitio donde se solicita la provisiéon del servicio con la red de
acceso del operador/proveedor.

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 26 del RPCS.

Para alcanzar los umbrales para los servicios fijos establecidos en la tabla anterior, se seguira el
siguiente cronograma de mejoras:

7 adelante:
IDI 6 dias habiles 5 dias habiles 4 dias habiles
IND 24 dias habiles 17 dias habiles 10 dias habiles
INE 40 dias habiles 30 dias habiles 20 dias habiles

Indicador: Tiempo de reparacion de fallas (IC-2).

2.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de reparacién de fallas (IC-2) se define como el tiempo desde el instante en que el usuario
reporta una falla a cualquier punto de contacto designado para dicho propésito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su funcionamiento
normal. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

El tiempo de reparacién de fallas sera evaluado mediante la razén porcentual de la cantidad de fallas
reparadas dentro del limite de tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la cantidad total
de fallas reportadas.

2.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos maximos de reparacion de
fallas:

Telefonia fija IC-2 < 1 dia habil para 95% de los casos
Telefonia movil IC-2 < 1 dia habil para 90% de los casos
Acceso a Internet fijo IC-2 < 1 dia habil para 95% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabia anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 27 del RPCS.

Indicador: Emision de la factura del servicio (IC-3).

3.1. Descripcion del indicador:

sutel
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de los usuarios la facturacién mensual o del periodo de cobro, una vez concluido el mes o periodo por
facturar.

Este indicador se mide como la razén porcentual entre la cantidad de facturaciones puestas a
disposicién de los usuarios en el plazo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, y el total de
facturaciones puestas a disposicién de los usuarios.

3.2, Umbral aplicable:
El plazo maximo para poner a cobro y disposicion de los usuarios la factura del servicio es de 10 dias
calendario posterior al cierre del periodo de facturacion.

Indicador: Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4).

4.1. Descripcioén del indicador:

Las reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4) se definen como la proporcion de facturas
que resultan en una reclamacién del usuario referida a la facturacion, con respecto de la cantidad total
de facturas emitidas. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES 202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de facturas reclamadas,
con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicién de los usuarios en un periodo de un
mes.

4.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de facturas reclamadas menor o
igual a 1%.

Indicador: Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5).

5.1. Descripcion del indicador:

Las reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5) se define como la proporcién de cuentas
de prepago que resultan en una reclamacién del usuario acerca de la exactitud de su crédito o los
débitos realizados. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES 202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de reclamaciones por
saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad total de usuarios activos en modalidad prepago
durante ese mismo periodo mensual.

5.2, Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de reclamos por cuentas prepago
menor o igual a 1%.

Indicador: Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-6).

6.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas (IC-8) se define como el tiempo
transcurrido entre el final de la marcacién del usuario llamante y la respuesta efectiva por parte del
agente de atencién humano. Este tiempo incluye el tiempo de espera por estar el agente de atencion
ocupado, asi como mensajes informativos que sean reproducidos mientras el usuario espera ser
atendido por el agente de atencion humana, y excluye el tiempo transcurrido en el sistema de respuesta
automatico de voz (IVR) requerido para direccionar al usuario al agente humano respetivo. Este
indicador toma como referencia la norma ETSI ES 202 057-1.
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Este indicador se mide mediante la razén porcentual entre la cantidad de [lamadas que obtienen
respuesta efectiva del agente de atenciéon humano dentro del tiempo maximo (umbral) establecido por
la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el centro de atencién de llamadas del
operador/proveedor.

6.2. Umbral aplicable:
El usuario debe obtener respuesta efectiva del agente de atencién humano, dentro de un tiempo limite,
medido en segundos y contado a partir del final de la marcacién del usuario llamante.

Para el umbral correspondiente al tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas, se
establece el siguiente cronograma de mejoras:

- e
20 segundos para 20 segundos para 20 segundos para
Umbral el 25% de los el 30% de los el 35% de los
casos casos casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 31 del RPCS.

En cualquier caso, la SUTEL recomienda que el tiempo de respuesta indicado en la tabla anterior sea
menor a 2 minutos para el 100% de los casos.

Indicador: Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo o “core” (IC-7).

7.1. Descripcion del indicador:

La disponibilidad del servicio asociada a la red nucleo o “core” (IC-7) se define como la cantidad de
horas dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio de telecomunicaciones y
asociado al correcto funcionamiento de la red de ntcleo o “core” gue lo soporta. El total de horas de
disponibilidad se obtiene de restar el tiempo de no disponibilidad, al tiempo total de horas del mes
correspondiente.

7.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una disponibilidad del servicio asociada a la red niicleo
o “core” superior o igual a 99,97%.

Indicador: Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).

8.1. Descripcion del indicador:

La calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) sera medida a partir de la calificacién obtenida
como resultado de la aplicacién de al menos una encuesta anual efectuada por el operador/proveedor
de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por el usuario respecto de cada uno de los
servicios de telecomunicaciones comercializados por el operador/proveedor, y toma como referencia
las normas ETSI EG 202 057-1 y ETSI EG 202 009-2.

8.2. Umbral aplicable:

Para el indicador calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) no se establece umbral de
cumplimiento, dado que el cumplimiento de este indicador corresponde a la calificacion promedio por
servicio que le brinden los usuarios al operador/proveedor respectivo.
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9. Indicador: Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9).

9.1. Descripcion del indicador:

El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) consiste en Ia relacién entre el nimero total de llamadas
no exitosas y el nimero total de intentos validos de llamada, durante el periodo de un mes. Este
indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769 para telefonia fija, la norma RFC 6076 para
telefonia IP y la norma ETSI EG 202 057-3 para telefonia movil.

9.2. Umbral aplicable:
Para el indicador de porcentaje de [lamadas no exitosas (IV-9) se establece el umbral siguiendo el
siguiente cronograma de mejoras:

Umbral Servicio V-9 <
Fijo V-9 < 5% 4.5% V-9 <4%
Umbral Servicio . V-9 <
Movil IV-9 < 4% 350 IV-9 < 3%

10. Indicador: Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10).

10.1. Descripcion del indicador:

La calidad de voz de servicios telefénicos (IV-10) corresponde a la comparacion de las caracteristicas
de las sefiales emitidas respecto de las recibidas en una comunicacién telefénica. Este indicador es
aplicable a todas las tecnologias de acceso utilizadas para brindar servicios de telefonia y se medira
de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la recomendacion UIT-T P.863 sera utilizada para
medir el indicador de calidad de voz en servicios telefénicos en general. De forma supletoria para el
caso particular de los servicios telefénicos fijos podra utilizarse la prueba PESQ descrita en las
recomendaciones UIT-T P.862.1 y P.862.2, asi como el E-Model de la recomendacién UIT-T G.107.

10.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador estan referenciados con respecto a la escala MOS
y se detallan en la siguiente tabla:

e . 15 - i
Telefonia fija MOS = 3.50 para el 95% o mas de las mediciones realizadas
Telefonia movil MOS = 3.50 para el 95% o mas de las mediciones realizadas

Para alcanzar el umbral en servicios moéviles indicado en [a tabla anterior, se establece el siguiente
cronograma de mejoras:

A BT
MOS z 3.25 para el
95% o mas de las
mediciones realizadas

MOS = 3.0 para el
95% o mas de las
mediciones
realizadas

MOS = 3.50 para el
95% o0 mas de las
mediciones realizadas

Umbral para
telefonia mévil

Este cronograma de mejoras es aplicable a servicios de voz méviles brindados a través de las
tecnologias utilizadas en las redes 2G y 3G, por tanto quedan excluidos los servicios de voz sobre
tecnologias LTE (VoLTE).
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Los porcentajes indicados en las dos tablas anteriores corresponden al margen
de tolerancia al que se hace referencia en el articulo 36 del RPCS.

11. Indicador: Tiempo de establecimiento de [lamada (IV-11).

11.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de establecimiento de llamada (IV-11) se define como el tiempo transcurrido desde el instante
en que la informacion de direccionamiento requerida para establecer la llamada es recibida por la red
(es decir, es reconocida por la red de acceso del usuario que realiza la llamada), hasta que la parte
llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefal de respuesta. Este indicador toma como
referencia la norma ETSI EG 201 769. :

11.2, Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla:

Telanla fija Tiempo < 5 segundos para el 95% o mas de las llamadas
Telefonia mévil Tiempo < 8 segundos para el 95% o mas de las llamadas

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 37 del RPCS.

12. Indicador: Retardo de voz (IV-12).

12.1. Descripcion del indicador:

El retardo de voz (IV-12) es el tiempo comprendido entre el instante de emisién de una sefial del lado
llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacién local (retardo de voz
local) o en una ubicacién internacional (retardo de voz internacional). Para este indicador se utiliza
como referencia la Recomendacion UIT-T G.114.

El valor del retardo de voz se medird como un retardo en una via, sumando los tiempos
correspondientes al retardo de transmisién de la sefial de audio y los retardos correspondientes a los
extremos llamante y llamado de la comunicacion, utilizando la siguiente ecuacién:

RTD + ESD(A)+ ESD(B)
2

Retardo de voz en una via=

Donde:

RTD (Round Trip Delay): es el retardo de ida y vuelta de la sefial de audio.

ESD(A) (End System Delay, A): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo llamante,
etiquetado como A,

ESD(B) (End System Delay, B): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo llamado,
etiquetado como B.

12.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla:

Retardo.d nbr
Retardo local < 300 milisegundos para el 95% o mas de las llamadas
Retardo internacional No aplica
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al gue se hace referencia en el articulo 38 del RPCS.

13. Indicador: Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13).

13.1. Descripcion del indicador:

El porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13) consiste en la razén porcentual de llamadas entrantes
y salientes, las cuales, una vez que han sido correctamente establecidas y por consiguiente tienen
asignado un canal de comunicacién, se caen o interrumpen antes de su terminacién normal por parte
del usuario, siendo dicha terminacién temprana causada por la red del operador. El porcentaje de
llamadas interrumpidas toma como referencia la norma ETSI EG 202 057-3.

13.2. Umbral aplicable:
El porcentaje de llamadas interrumpidas debe ser menor o igual a 2%.

14. Indicador: Area de cobertura del servicio movil (IM-14).

14.1. Descripcion del indicador:

El area de cobertura del servicio mévil (IM-14) corresponde al area geografica dentro de la cual el
usuario puede originar y recibir comunicaciones con las condiciones téchicas necesarias para su
establecimiento y continuidad.

Las areas de cobertura se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de [a intensidad de sefial (con
unidades en dBm) medida en exteriores, las cuales se representan mediante una escala de colores como
se indica a continuacién:

Azul Dentro de edificaciones, dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Verde Dentro de vehiculos automotores y en exteriores
Amarillo Solo en exteriores
Rojo Sin cobertura
14.2. Umbral aplicable:

Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla para distintas
tecnologias:

Azul
-85 > nivel de sefial > -95 -95 > nivel de sefial > -105
-85 > nivel de sefial > -95 | -05 > nivel de sefal > -105 -105 > nivel de sefial > -115
o - <-105 <115

En el siguiente diagrama se muestran estos umbrales de forma grafica. El valor del umbral es distinto
para cada tecnologia y su valor en dBm corresponde al indicado en Ia tltima fila de la tabla anterior (fila
correspondiente a la escala de color rojo).
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Escala (dBm)

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en

exteriores, con los que es posible establecer, recibir y mantener
> comunicaciones, en exteriores, dentro de automotores y dentro de
edificaciones. (Rango: Umbral+20dBm o mejor).

Umbral + J
Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en
exteriores, con los que es posible establecer, recibir y mantener
comunicaciones, en exteriores y dentro de vehiculos
> automotores, excluye el caso de edificaciones. (Rango: de
Umbral+20dBm a Umbral+10dBm). Este rango se utiliza para la
evaluacion de cobertura en carreteras.

Umbral + 10 )

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en
> exteriores, con los que es posible establecer, recibir y mantener

comunicaciones tnicamente en exteriores (Rango: de
Hmhrald4NARm o | lmhraly

Umb p,

Corresponde a niveles de potencia de sefal, medidos en
exteriores, que no permiten establecer, recibir y mantener
> comunicaciones (Rango: Umbral o peor). Valores de Umbral: -
95 dBm para GSM, -105 dBm para 3G y -115 dBm para LTE.

Para el presente indicador se aplicara un margen de tolerancia, de forma tal que los umbrales indicados
en la tabla anterior deben cumplirse para el 90% o mas de las muestras tomadas al momento de realizar
las mediciones de cobertura.

Para efectos de distincién de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:

= 2G engloba las tecnologias GSM, GPRS y EDGE.
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
» 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

15. Indicador: Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15).

15.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15) toma como referencia la norma ETS! EG 202 057-
2 y se define como el tiempo entre el instante en que se envia un mensaje de texto (SMS), desde un
equipo terminal activo y dentro de una zona de cobertura, a un centro de mensajeria corta y, el instante
en que el mismo mensaje de texto es recibido en el equipo terminal de destino, el cual debe estar activo
y dentro de una zona de cobertura en la red del mismo operador. Este indicador es aplicable para
comunicaciones dentro de la red de un mismo operador o entre operadores distintos.

15.2. Umbral aplicable:

El tiempo para la entrega efectiva de cada mensaje de texto debe ser menor o igual a 20 segundos
para el 95% de los mensajes de texto entregados. Este porcentaje corresponde al margen de tolerancia
al que se hace referencia en el articulo 42 del RPCS.
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Indicador: Retardo local (ID-16).

16.1. Descripcion del indicador:

El indicador de retardo local (ID-16) estd dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT), medido en
milisegundos, de un paquete de datos enviado a un nodo de Internet en Costa Rica. Este indicador
toma como referencia la norma ETSI TS 102 250-2 y la recomendacién ITU-R M.1636.

16.2. Umbral aplicable:

El indicador de retardo local (ID-16) cuenta con umbrales distintos para los servicios de acceso a
Internet proporcionados a través de redes fijas, moéviles y satelitales. Estos umbrales se detallan en la
siguiente tabla:

RTT Fijo ID-16 < 50 ms el 95% o mas de las mediciones de retardo local

K{Ag” ID-16 < 200 ms para el 85% o mas de las mediciones de retardo local
RTT . [D-16 < 1 s para el 95% o mas de las mediciones de retardo local
Satelital

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 44 del RPCS.

Indicador: Retardo internacional (ID-17).

17.1. Descripcion del indicador:
El indicador de retardo internacional (ID-17) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT) de un paquete
de datos enviado a un nodo principal de Internet en una ubicacion internacional.

17.2. Umbral aplicable:

El indicador de retardo internacional (ID-17) no cuenta con umbrales establecidos por la SUTEL. La
SUTEL publicara los resultados de medicion de este indicador, considerando un valor de referencia de
100 ms adicionales al retardo local. Este valor no constituye un umbral para evaluacién; es de caracter
estrictamente informativo.

Indicador: Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a
la velocidad aprovisionada (ID-18).

18.1. Descripcion del indicador:

Este indicador se define como la relacion porcentual entre la velocidad de referencia (transferencia de
datos en bits por segundo) local o internacional, respecto a la velocidad aprovisionada. Este indicador
es aplicable tanto para comunicaciones locales como internacionales y utiliza como referencia la norma
ETSI EG 202 057-4.

18.2. Umbral aplicable:
Los umbrales establecidos para este indicador son los siguientes:

La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 80%
de [a velocidad aprovisionada.

- La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 60%
Movil . . )
de la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
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informativo y sera utilizado por la SUTEL como referencia
en las publicaciones que se emitan sobre este particular.
El umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 60%
de la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
informativo y sera utilizado por la SUTEL como referencia
en las publicaciones que se emitan sobre este particular.
El umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

Satelital

Para alcanzar el umbral establecido para los servicios méviles, se establece el siguiente cronograma
de mejoras, en el cual se indica la relacion porcentual entre la velocidad de referencia y la velocidad
aprovisionada;

ervicio
Mé6vil 3G Relac_ién Relaqién Relac_ién
velocidades = 40% velocidades = 50% velocidades = 60%
M6vil 4G Relac_ién Relacién Relac_ién
velocidades = 50% velocidades 2 60% velocidades = 70%

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 46 del RPCS.

Para efectos de distincion de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
» 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

Para el caso de redes legadas que brindan servicios de Internet via satelital, se considerara un umbral
del 20% para el primer afio, con incrementos anuales del 10% hasta alcanzar el umbral meta de 60%.”".

3. Solicitar a la Direccién General de Participacion del Usuario de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos que informe a esta Superintendencia la fecha y hora en que se estaria llevando
a cabo la audiencia publica a la cual se refiere el numeral anterior.

NOTIFIQUESE

La anterior transcripcién se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.-

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO {+ Firmado digitalmente por LUIS

', ALBERTO CASCANTE ALVARADO
CASCANTE ALVARADO , it

(FIRMA) Fecha: 2017.03.21 11:24:53 -06'00"

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

EXP: GCO-NRE-REG-01209-2016
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Arlyn Alvarado

De: Notificaciones

Enviado el: martes, 21 de marzo de 2017 14:10

Para: Manuel Emilio Ruiz; 'glenn.fallas@sutel.go.cr'’; 'mongemm@aresep.go.cr'
Asunto: Comunicado de acuerdo 022-019-2017

Datos adjuntos: 02379-SUTEL-SCS-2017 (022-019-2017).pdf

Arlyn Alvarado Segura
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21 de marzo del 2017
02380-SUTEL-SCS-2017

Sefiores

Manuel Emilio Ruiz Gutiérrez, Presidente a.i. del Consejo
Glenn Fallas Fallas, Director General de Calidad

lvannia Morales Chaves, Asesora

Estimados sefores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en egjercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracién Publica,
ley 6227, y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y funciones de [a
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me permito comunicarles
que en la sesién ordinaria N°019-2017 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
celebrada el dia 08 de marzo del 2017, se adoptd, por unanimidad, lo siguiente:;

ACUERDO 023-019-2017

Solicitar a [a funcionaria lvannia Morales Chaves, Asesora en Comunicacién del Consejo de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, que coordine con la Direccion General de Calidad [a
preparacién de la publicacion de mensajes claves que sirvan de apoyo a la justificacion del proceso de
audiencia pubica de la propuesta de "Resolucién sobre umbrales aplicables al Reglamento de
Prestacién y Calidad de los Servicios”.

NOTIFIQUESE

La anterior transcripcidn se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.-

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LUIS ALBERTO CASCANTE , Firmado digitalmente por LUIS ALBERTO
ALVARADO (FIRMA) e et

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

EXP; FOR-SUTEL-DEE-CA-GGL-00051-204%
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Arlyn Alvarado
_
De: Notificaciones
Enviado el: martes, 21 de marzo de 2017 14:13
Para: Manuel Emilio Ruiz; 'glenn.fallas@sutel.go.cr’; lvannia Morales
Asunto: Comunicado de acuerdo 023-019-2017

Datos adjuntos: 02380-SUTEL-SCS-2017 (023-019-2017).pdf

: Arlyn Alvarado Segura
S u t e ' : Secretarla del Consejo
’ . T.4000-0010
TiEcawonaaoas  © 800- 88 - SUTEL
- 8D0-B8-78835
Apartado 151-1200
San José - Costa Rica
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San José, 30 de marzo de 2017 DIRECCION GERERAL DE
02816-SUTEL-DGC-2017 | ATENCION AL USUARIN
Sefiora 30 MAR.2017  *
Marta Monge Marin ' M)U"( 9(4,;,
Directora GORRESPONDENGIA RECIBIDA

Direcciéon General de Atencion al Usuario g
Autoridad Reguladora de Servicios Publicos

CONVOCATORIA A AUDIENCIA PUBLICA PARA EXPONER EL PROYECTO DE RESOLUCION
DE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE
SERVICIOS
EXPEDIENTE SU TEL GCO-NRE-REG-01209-2016

Estimada sefiora:

En concordancia con el Acuerdo 022-019-2017 del Consejo de SUTEL, remitido a la Direccion
General de Participacion al Usuario mediante oficio 02379-SUTEL-SCS-2017 en fecha 21 de marzo
de 2017, se solicita realizar las gestiones respectivas para la convocatoria a una audiencia publica
para que la Direccion General de Calidad de la SUTEL proceda a exponer la propuesta de
“RESOLUCION DE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD
DE SERVICIOS”, que se tramita mediante el expediente GCO-NRE-REG-01209-20186.

Respecto a esta propuesta debe sefialarse que en virtud de lo que establecen los articulos 36 y 25
de la Ley de la Autoridad Regulatoria de los Servicios Publicos, Ley 7593, asi como el articulo 8 del
Reglamento de prestacion y calidad de los servicios, publicado en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta
N° 35 del viernes 17 de febrero o de 2017, corresponde a la SUTEL hacer de conocimiento a los
interesados la resolucion de umbrales aplicables al Reglamento de prestacion y calidad de servicios.
En virtud de lo anterior, extendemos a la Direccién General de Atencién al Usuario solicitud formal de
convocatoria a audiencia publica, asi como la preparacién de la documentacién e informacion que se -
debe publicar en los diarios de circulacion nacional, emisoras de radio e imprenta nacional, preparar
el documento borrador de la convocatoria y la realizacién de las gestiones de autorizacion ante el
Poder Judicial para el uso de equipos e instalaciones para las videoconferencias que forman parte
del proceso de audiencia publica.

Con el fin de lo indicado, se aporta para la convocatoria el resumen de lo propuesto:

UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS
La presente resolucion de umbrales tiene por objeto desarrollar y cumplir con lo establecido en el
articulo 8 del Reglamento de prestacién y calidad de los servicios, publicado en el Alcance Digital
N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017.

Aunado a lo anterior, se indica que el encargado para la exposicion del presente proyecto de
reglamento es el suscrito, Glenn Fallas Fallas; asimismo, los funcionarios a cargo de cualquier otra
gestion son: Natalia Salazar Obando, correo electronico: natalia.salazar@sutel.go.cr y Leonardo
Steller, correo electrénico: leonardo.steller@sutel.go.cr.

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-38-SUTEL
800-88-78835

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pigina 1
gestiondocumental@sutel.go.cr
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~ TELECOMUNICACIONES

Por Gltimo y con el fin de darle un tramite agil y efectivo al proceso de audiencia, mediante este mismo
oficio se les autoriza a su Direccién a proceder con la elaboracion del acta, informes y resoluciones
de prevencion de requisitos formales o de rechazo de oposiciones en caso de ser necesario.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES |

Iss
Expediente: GCO-NRE-REG-01209-2016

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pégioa 2
F +506 2215-6821 San José ~ Costa Rica

800-38-SUTEL gestiondocumental@sutel.go.cr
800-88-78835
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Marinelly Artavia
__ _
De: Notificaciones
Enviado el: viernes, 31 de marzo de 2017 08:49
Para: ‘mongemm@aresep.go.cr'
CC: Glenn Fallas; Leonardo Steller; Natalia Salazar
Asunto: CONVOCATORIA A AUDIENCIA PUBLICA PARA EXPONER EL PROYECTO DE

Datos adjuntos:

Buenos dias,

RESOLUCION DE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y
CALIDAD DE SERVICIOS
02816-SUTEL-DGC-2017.pdf

Adjunto oficio 02816-SUTEL-DGC-2017 para su respectiva informacion.

IMPORTANTE: Este es un correo para envio de documentacién, No responder. Si desea enviar
algiin documento hacerlo al siguiente correo gestiondocumental@sutel.go.cr

Cordialmente,

X 5
y sutel
THEUNIESORNCIADE .
FELRDORUNCHCHNES

Marinally Artavia Castro
Gestian Documental
T.4000-0059"

-B00~88'- SUTEL
"800-86-78835

Apari‘ado“l 511200
Sandosé. - Costa Rica
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de recursos
del Sistema ’é.

Elagroeselp p : P
OscarRodriguez A.

oscarrodriguez@nacion.com

La actividad agropecuaria
acapard la mayoria de los re-
cursos del Sistema de Banca
para el Desarrollo (SBD), al
cierredel ano pasado.

A este sector productivodel
pais se le coloco el 56,2% del
saldo de crédito del sistema;
esto es, ¢154.197 millones, de
acuerdo con los datos brinda-
dos por el SBD,por solicitud de
La Nacién.

Los servicios se ubicaron en
el segundo lugar de im
cia, con €l 19,2% del saldo acu-
mulado de la cartera de crédito,
loque significd ¢53 903 millones
al cierre del 2016.

E1 SBD cerrd, el afo pasado,
con un saldo acumulado de co-
locacién de préstamos formali-
zados de ¢277.614 millones.

Sector  prioritario.  Miguel
Aguiar, director de Banca para
el Desarrollo, dijo que la activi-

dad agropecuaria liderala colo-
cacitn porque la ley del SBD lo
planteacomounsectorpriorita-
rio. “La ley establece gue al me-
nos el 40% de los recursos del
sistema deben estar en el sector
agropecuario. Esto, salvo que
no haya demanda”, enfatizd
Aguiar,

Agregd que detris de dicho
objetivo hay una légica, porque
cuando se cred el Sistema, en el
2008, los recursos del patrimo-
nio eran de todos los fideicomi-

2 = §
de Banca para el Desarrollo: 15,978 beneficiarios tenian un préstamo al cierre del 2016, on0

508 agropecuarios que opera-
ban en ese momento.

Bancaparael Desarrolloesti
conformada, actualmente, por
cuatro fondos productivos que
se financian con el pago de los
créditos colocados, el 5% de las
utilidades de los bancos pabli-
cos v el peaje bancariom que se
les impone a las entidades pri-
vadas.

El Sistema de Banca para el
Desarrollo cuenta con 51 enti-
dades autorizadas para colocar

ACTIVIDADES FINANCIADAS

Predominio agricola

EN PORCENTAJE DE CREMTOS OTORGADOS
DATOS AL CIERRE DEL 2016

Transporte Otros

Industria
3,1 27

56,2

Agropecuario

18,2

Senvicios

Ofros inciuyen emprasas fnancieras no
hancamas y entidades aulorizacas

FUENTE SISTEMIA DE BANCA PARA EL BESARROLLO.

los recursos entre cooperativas,
bancos y microfinancieras.

Créditas. El SBD cerrd el 2016
con 30.318 créditos formaliza-
dos, de los cuales se fueron
15.978al sector agropecuario,

Después, sigue el sector co-
mercial, con 6.569 operaciones
crediticias; y luego los servi-
cios, con 4.325, y transporte, con
1.213.

La informacidn de Banea pa-
rael Desarrollo muestra que ca-
da operacion de crédit otorgada
el afio pasado, fue, en promedio,
de¢5,9millones.

LaRegion Central reporté el
46,2% del saldo acumulado de
recursos prestados. Posterior-
mente sigue la Huetar Norte,
con el 20%, y después la Choro-
tega,conel12%.m

Convoca a:

Audiencia Publica

La Superintendencia de Telecomunicaciones convoca 4 audiencia publica oe conformédad con lo dispuesio
pof & scusrda del Consejo de SUTEL ndmera 022-018-2017, pars exponer I siquients:

Gaceta N.* 35 ded viames 17 de fabrero ds 2017,

~ PROYECTO DE RESOLUCION DE UMBRALES APLICABLES AL
REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS

L presente resolucion da umbralea tana por chjeta dasamallar y cumplir con ko estabéscido en el articuls
6 del Reglamento do prestacian y calidad 0¢ los servicios, publicada en & Alcanca DNgital N.° 36 a La |

La Awdiencis Piblica se Bevard a cabo el dia
migrooles 24 de mayo del 2017 las 17 horas y
15 minuies (5:15 p, m.) en los siguiantes agares:
oe farma presencial en al Audiiono oa la Autoridad
feguisgora o8 toa Servicios Publicos, ubicado
en Guachipelin de Escani, San Joed, Multipark,
edficly Turubares, y por media da sisiema de
wideocanderancia en los Tribunales de Justicia de ke
centros da: Limdn, Hevedia, Ciudad Ouesada, Liberta,
Puntarenas, Pérez Zelsdon y Carlage.

uden tenga inderds legilimo poded presantar sy

En & easo de personas uridicas. 183 posiclones
fopasicidn ¢ ceadyvanci) deben ser mispuesias
por madio del represenianta tegad da dicha entidad
¥ aportar cenificaciin de personerta jundica vigente
donde S& hiagd conglar deng representacking

o infarma que a presente propisesta sa framita an
e expedhente SUTEL GCO-NRE-REG-01200-2016,
¥ s¢ pusde consultar an 3 Direccidn Saneral de
Operaciones, en laa instalaciones de la SUTEL,
en un hararlo de B:00 & m. & 4:00 p. m. y ¢n &
siguiants dirsccidn sloctrénica: Wttp://swtel.go.cor/

[ forma orsl
#n la awdiencia piblica (nan o cual date prasantar
i documento de wentidad vigants) »a por escrito
firmade /e este caso 38 debe adfuniar copls de sy
documento de Manfidad vigantal an las oficinas de
Ia Autoridad Reguisdons en horario requbar, hasta
el diz da reakzaciin de |2 auckencia, por medio
del fax 22156002 o del comeo elecininico [°)

de inicia de i respectiva audiencia pibica,
Las npnﬂﬂau [ waamm daben  astar

52 consideran urhnemurm:aunmlnm
rocibir nalificaciones (eomen aleehinics, aimsan ds
tix, Bpariads pastal o dirsceiin avacta).

Asesorias & nformaciin adicionak conuicanss
con el Gansajera dal Usuaria al comea slectrdnica
consajero@aresap.go.cr o & Sulsl 8 B Enes
gratuita mimere 800-88-SUTEL (BO0-84-TRE35),

) En & case gs que 18 opesicitn o cosdyuvencis
583 maads por medio de comeo slecionics, estd
dabe astar suscrita mecanie firma digital o en
su defacto, ol docaments con 13 firmd dabe sev
escanead y cUmpiy con idos los requisiios amita
sedalados, ademds ef famado de dichd correo
algetrdico no pusde gxcedar 2 10,5 mapabytas.

Dirgccion Genaral de Alencidn al Usuaria

iGANA LA ETERNA BATALLA

PARA PERDER PESO!

RESULTADOS TOTALMENTE COMPROBADOS s S

ABDOMEN

DE INPACTO

Incluye 12 sesiones

PAQUETE 2X1

$299,00

DEPILACION LASER
Sopranotce
SIN DOLOR
Axilas + Bikini Completo

GRATIS: Bigote

$259.99

ADIOS A LA
ONICOMICOSIS

{Clear Choice
Elimina el hongo de
la ufia con laser, sin
efectos secundarios.
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Lunes 24 de abril, 2017 / LA REPUBLICA

DOS = EDICTOS

Vanessa Richmond = E-MAIL: vichmond@Iarepublica.net e TEL.: 2522 3392
HORARIO: Lunes a vienes de 8:30 a.m. a 12:00 m.d. y 2:00 p.m a 4:30 p.m.
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TELECOMUMICACIONES

| HOGAN INTERPRICES INTERNACIONAL
SOCIEDAD DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

Hagan Interprices International Sociedad de Responsabilidad Limitada,

cédula juridica:  3-102-638603, por extravidé repone libros de Asamblea

General, Junta Directiva y Registro de Cuatitas Numero Uno. Heredia, 20

de Abril del 2017.-Notario: Lic. Sergio Arturo Bravo Aguilar. !

_Audiencia Publica

La Superintendencia de Telecomunicaciones convoca a audiencia publica de con-
formidad con lo dispuesto por el acuerdo del Consejo de SUTEL nimero 022-018-
2017, para exponer lo siguiente:

La pmen!a resolucion de umbrales bene por obie:o desanonar y wmpllr con Io
establecido en el articulo 8 del Reglamenlo de prestacién y calidad de los servi-
cios, publicado en el Alcance Digital N® 36 a La Gaceta N* 35 del viemes 17 de
febrero de 2017.

La Audigncia Publica se llevara a cabo el dia miéreoles 24 de mayo del 2017 las
17 horas y 15 minutos (5:15 p.m.) en los siguientes lugares: de forma presencial
en el Auditorio de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ubicado en
Guachipedin de Escazi, San José, Multipark, edificio Turrubares, y por medio de
sislema de videoconferencia en los Tribunales de Juslicia de los centros de: Li-
mén, Heredia, Ciudad Quesada, Liberia, Puntarenas, Pérez Zeleddn y Carlago.

Quien tenga inlerés legitimo podra presentar su posicién (oposicién o coadyu-
vancia) »en forma oral en la audiencia piblica, (para lo cual debe presentar su
documento de identidad vigente) o por escrito firmado (en este caso se debe
adjuntar copia de su decumento de identidad vigenta): en las oficinas de la Aulo-
ndad Reguladora en horario regular, hasta el dia de realizacién de la audiencia,
por medio del fax 2215-6002 o del correo electrénico(*): consejerof@aresep go.cr
hasta la hora programada de inicio de la respectiva audiencia pablica.

Las oposiciones o coadyuvancias deben estar suslentadas con las razones de he-
cho y derecho que se consideren pertinentes e indicar un medio para recibir noti-
ficaciones {correo electrdnico, nimero de fax, apartado postal o direccién exacla).

En el caso de personas juridicas, las posiciones (oposicién o coadyuvancia) de-
ben ser interpuestas por medio del representante legal de dicha entidad y aportar
certificacion de personeria Juridica vigente donde se haga constar dicha repre-
senlacion.

Se informa que la presente propuesta se tramita en el expediente SUTEL GCO-
NRE-REG-01209-2016, y se puede consultar en la Direccion General de Opera-
ciones, en las instalaciones de la SUTEL, en un horaric de 8:00 ama 4:00 pm. y en
la siguiente direccion electronica: hitpfsutel.go.caudiencias/publicas

Asesorias ¢ informacién adicional: comunicarse con el Consejero del Usuario
al correo electrénico consejero@aresep.go.cr o a Sutel a la linea gratuila nomero
800-88-SUTEL (B00-88-78835).

(") En el caso de que la oposicién o coadyuvancia sea enviada por medio de co-
rreo electrdnico, esla debe estar suscrila mediante firma digilal, o en su defocto,
el documento con la firma debe ser escaneado y cumplir con todos los requisitos
arriba sefalados, ademas el tamaiio de dicho correo electrénico no puede exce-
der a 10,5 megabyles,

Marta Monge Marin
Direccién General de Atencién al Usuario

Turbinas edhcas

gigantes anuncian

energia verde no
subsidiada

Lo dnico que limita a esta tecnologia en el mar

Bloomberg -- Las turbinas
edlicas marinas estin a
punto de ser mds altas
que la Torre Eiffel, permi-
tiendo por primera vez a
la industria abastecer la
red de electricidad a gran
escala sin subsidios.

Fabricantes liderados
por Siemens estin traba-
jando para aumentar casi
al dable la capacidad del
rango actual de turbinas,
que ya ticnen enverga-
duras que superan a los
aviones jumbo mis gran-
des.

La expectativa de que
estas maquinas estén en
el mercado para 2025 fue
el nicleo de fos contratos
que obtuvieron los desa-
rmlladorcc 1Immrw« ¥

L Ry

es el tamario que pueden llegar a adquirir las turbinas

ofreciendo instalar tur-
binas gigantes en mares
tempestuosos sin apoyo
gubernamental demues-
tra que los aspectos cco-
nomicos del negocio de
la energia estin cambian-
do mis rapido de lo que
nadie creia posible.
“Dong y EnBW cs-
tin apostando a turbinas
que son tres o cualro ve-
ces mds grandes que las
existentes  actualmente’,
dijo Keegan Kruger, ana-
lista de Bloomberg New
Energy Finance. “Serin
cruciales para reducir ¢l
costo de la electricidad”
A unas 50 millas de la
costa del Mar del Norte
alemin, donde los peces
y las gaviotas locales no




S sutlel D
GESTION DOCUPYE’NTAL
Hakele ZCDI:/
GESTION N"CQ@}UK.C——. REB 121G

Parm &fvﬂpufm gabfs dstsro do aste tr*v"“rz favor

e e HAGABR A Ll 355
AUTORIDAD REGULADORA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

DIRECCION GENERAL DE ATENCION AL USUARIO. Oficio 1334-
DGAU-2017/12591. San José, a las 11 horas del 3 de mayo de dos
mil diecisiete.

EXPEDIENTE: SUTEL-GCO-NRE-REG-01209-2016
RESULTANDO

1. Que mediante la publicacidn en los diarios La Republica y La Nacién
del 24 de abril del 2017 y en el Alcance 89 a La Gaceta N° 77 del 25
de abril de 2017, se comunicé la convocatoria de la audiencia publica
para exponer el Proyecto de resolucion de umbrales aplicables al
reglamento de prestacion y calidad de servicios, que se llevara a
cabo el dia miércoles 24 de mayo de 2017 a las 17 horas y 15
minutos (5:15 p.m.) en los siguientes lugares: de forma presencial en
el Auditorio de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,

ubicado en Guachipelin de Escazi, San José, Multipark, edificio

Turrubares, y por medio de sistema de videoconferencia en los
Tribunales de Justicia de los centros de: Limén, Heredia, Ciudad
Quesada, Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledon y Cartago.

2. Que mediante la resolucién del Regulador General, nimero RRG-
5823-2006 de las 12 horas del 14 de julio del 2006, se delega en la
Direccion de Fiscalizacion y Defensa del Usuario, hoy Direccién
General de Atencion al Usuario, la habilitacion de horas no habiles
para la realizacién de las audiencias publicas.

CONSIDERANDO

T

\\\
Que el articulo 267 de la Ley General de la Administracién Publica, Ley
N° 6227, dispone que “normalmente las actuaciones administrativas se
realizaran en dia y hora habiles”, no obstante, el mismo articulo sefiala
también que los funcionarios publicos “podran actuar en dia y hora

inhabiles, previa habilitacion”.
POR TANTO

Conforme el articulo 267 de la Ley General de la Administracion
Puablica, Ley N° 6227, y la resolucion del Regulador General, nimero
RRG-5823-2006 de las 12 horas del 14 de julio del 2006, se habilita de
las 16:00 horas hasta las 23:00 horas, para la realizacién de la
audiencia publica, programada para el dia miércoles 24 de mayo del
2017, a las 17:15 hrs (5:15 p.m.). Asimismo se habilita hasta la hora de

f d%’ 2

aresep

AUTORIDAD REGULADORA
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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aresep

AUTORIDAD REGULADORA
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

inicio de la audiencia publica, para que los interesados puedan
presentar sus oposiciones o coadyuvancias enviandolas al fax 2215-
6002 o al correo electrénico consejero@aresep.go.cr

Direccion General de Atencion al Usuario

Marta Monge Marin q>
Directora General

Expediente: SUTEL-GCO-NRE-REG-01209-2016
Edo
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INSTITUCIONES DESCENTRALIZADAS
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

Sk

La Superintendencia de Telecomumcacmnes convoca a audiencia publica de conformldad con lo dispuesto por el

acuerdo del Consejo de SUTEL nimero 022-019-2017, para exponer lo siguiente:

PROYECTO DE RESOLUCION DE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y
~ . CALIDAD DE SERVICIOS: -

La presente resolucmn de umbrales tiene por objeto desarrollar y cumphr con lo establecndo en eI arﬂculo 8 del
Reglamento de prestacién y calidad de los servicios, publicado en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del

viernes 17 de febrero de 2017.

La Audiencia Publica se llevara a cabo el dia miércoles
24 de mayo del 2017 las 17 horas y 15 minutos (5:15
p.m.) en los siguientes lugares: de forma presencial en
el Auditorio de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazd, San José,
Multipark, edificio Turrubares, y por medio de sistema
de videoconferencia en los Tribunales de Justicia de los
centros de: Limén, Heredia, Ciudad Quesada, Liberia,
Puntarenas, Pérez Zeledén y Cartago.

Quien tenga interés legitimo podra presentar su
posicion (oposicion o coadyuvancia) »en forma oral
en la audiencia publica, (para lo cual debe presentar su
documento de identidad vigente) ™o por escrito
firmado (en este caso se debe adjuntar copia de su
documento de identidad vigente): en las oficinas de la
Autoridad Reguladora en horario regular, hasta el dia
de realizacion de la audiencia, por medio del fax 2215-
6002 o del correo electréonico(™:
consejero@aresep.go.cr hasta la hora programada de
inicio de la respectiva audiencia publica.

Las oposiciones o coadyuvancias deben estar
sustentadas con las razones de hecho y derecho que
se consideren pertinentes e indicar un medio para
recibir notificaciones (correo electrénico, nimero de
fax, apartado postal o direccion exacta).

En el caso de personas juridicas, las posiciones
(oposicién o coadyuvancia) deben ser interpuestas. por
medio del representante legal de dicha entidad y
aportar certificacion de personeria juridica vigente
donde se haga constar dicha representacién.

Se informa que la presente propuesta se tramita en el
expediente SUTEL. GCO-NRE-REG-01209-2016, y se
puede consultar en la Direccion General de
Operaciones, en las instalaciones de la SUTEL, en un
horario de 8:00 am a 4:00 pm. y en la siguiente
direccién electrénica:

http://sutel.go.cr/audiencias/publicas ‘

Asesorias e informacion adicional: comunicarse
con el Consejero del Usuario al correo electrénico
consejero@aresep.go.cr o a Sutel a la linea gratuita
nimero 800-88-SUTEL (800-88-78835).

(*) En el caso de que la oposicién o coadyuvancia sea
enviada por medio de correo electrénico, esta debe estar
suscrita mediante firma digital, o en su defecto, el documento
con la firma debe ser escaneado y cumplir con todos los
requisitos arriba sefialados, ademéas el tamafio de dicho
correo electrénico no puede exceder a 10,5 megabytes.

Marta Monge Marin, Direccién General de Atencién al Usuario.—1 vez—Solicitud N° 82873.—

(IN2017128215).
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Superintendencia de Telecomunicaciones
Estimado sefior:

INFORME DE INSTRUCCION AUDIENCIA PUBLICA

Proponente: Superintendencia de Telecomunicaciones

Asunto: Proyecto de resolucién de umbrales aplicables al reglamento
de prestacion y calidad de servicios Propuesta de Reglamento de
Prestacioén y Calidad de Servicios

Fecha de la audiencia: 24 de mayo de 2017.

Hora de la audiencia: 17:15 horas.

Lugares de la audiencia: De forma presencial en el Auditorio de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ubicado en Guachipelin
de' Escazl, San José, Multipark, edificio Turrubares, y por medio de
sistema de videoconferencia en los Tribunales de Justicia de los centros
de:-Limon, Heredia, Ciudad Quesada, Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledén
y Cartago.

Expediente: GCO-NRE-REG-01209-2016

SOLICITUD:

Mediante el oficio 02816-SUTEL-DGC-2017, la Superintendencia de
Telecomunicaciones, solicita la convocatoria a una audiencia publica
para exponer el Proyecto de Resolucion de Umbrales Aplicables al
Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios.

ANTECEDENTES:

30}marzo/2017 Mediante el oficio 02816-SUTEL-DGC-2017, la Direccién
General de Calidad de la Superintendencia de Telecomunicaciones
solicita proceder con la audiencia publica (Folio 357 al 359).



ipe]
) plaits
S
L ]

aresep

Informe de Instruccién .
1499-DGAU-2017/13780 , i St

Pagina 2

25/abril/2017 Se publica la convocatoria a audiencia publica en los
diarios la Nacion y La Republica (folio 360 al 361).

26/abril/2b1-7 Se p'uBIic'a .la” convocatoria a audiencia publica en El
Alcance 89 a La Gaceta N° 77 (folio 364 al 365).

3/mayo/2017 La Direccion General de Atencién al Usuario habilita horas
inhabiles para realizar la audiencia publica segun oficio 1334-DGAU-

2017 (folio 362 al 363).

OPOSICIONES O COADYUVANCIAS

De aduerdo con lo establecido en la Ley 7593, articulo 36, y en el
Decreto 29732-MP, articulos 50 a 56, al dia 5 de setiembre del 2016 no
“se han- presentado oposwlones ni coadyuvancias. .

DESARROLLO DE LA AUDIENCIA

a. Apertura de la audiencia, por parte de la sefiorita Laura Arroyo
Hernandez, directora de la audiencia, e inicio del periodo para
inscripciones de oposiciones y coadyuvancias.

b. Presentacion de la propuesta por parte de la Superintendencia de
Telecomunicaciones

c. Exposicién de lag oposiciones y coadyuvancias

d. Cierre de la au cia.

i6n General de Atencion al Usuario

'\!,_

Laura Arroyé Hernandez Marta Monge Marin
Profesional 5 Directora General.

Expediente GCO-NRE-REG-01209-2016

Edo
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Proponente: Superintendencia de Telecomunicaciones

Asunto: Proyecto de Resolucion de Umbrales Aplicables al Reglamento de
Prestacién y Calidad de Servicios.

Fecha de la audiencia: miércoles 24 de mayo del 2017.

Hora de la audiencia: 17:15 horas (5:15 p.m.)

Lugares de la audiencia: De forma presencial en el Auditorio de la Autoridad
Reguladora de los Servicios ‘Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazu, San

José, Oficentro Multipark, edificio Turrubares, y por medio de sistema de-

videoconferencia en los Tribunales de Justicia de los centros de: Limén, Heredia,
Ciudad Quesada, Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledon y Cartago
Expediente: SUTEL GCO-NRE-REG-01209-2016

DESARROLLO DE LA AUDIENCIA

Al ser las diecisiete horas con quince minutos del miércoles 24 de mayo del 2017,
estando presente en el Auditorio de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazi, San José, Oficentro Multipark,
edificio Turrubares, y por medio de sistema de videoconferencia en los
Tribunales de Justicia de los centros de: Limon, Heredia, Ciudad Quesada,
Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledon y Cartago. Se procede a abrir la audiencia
publica para exponer el Proyecto de Resolucion de Umbrales Aplicables al
Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios.

Que se encontraba presente la representacién de la Direccion General de
Calidad de la Superintendencia de Telecomunicaciones, sea el sefior Glenn
Fallas Fallas, cédula de identidad nimero 1-1110-0448 y no se habian hecho
presentes interesados, por lo que se procede a suspender la audiencia por

espacio de quince. minutos, con el propésito de dar oportunidad a posibles
interesados de hacerse presentes.

Al ser las diecisiete horas con treinta minutos, se procede a continuar con la
audiencia publica. Siendo que no hay presencia de ningun interesado en el
auditorio de la ARESEP y en ninguna de las sedes del poder Judicial, se consulta
al sefior Glenn Fallas Fallas, cédula de identidad namero 1-1110- 0448, sien la

Es publico. es stiyo, es de todos
Los servicios publicos de calidad contribuyen al desarrollo y progreso del pais;
a todos nos conviene '
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exposicién se va agregar algun elemento sobre el fondo de la solicitud, que sea
adicional a lo indicado en la documentacién aportada al expediente, a lo cual
responde de forma negativa.

Por lo anterior, se procede a dar por terminaga la audiencia publica al ser las
diecisiete horas con treinta minutos del 24 dg fayo de 2017.

Direccion General de Atgncign al Usuario

Laura Tatiana Arroyo Hernandez
Profesional 5
Cédula: 1-1213-0811

C: Expediente SUTEL GCO-NRE-REG-01209-2016
LAH
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Estimado sefior: s v

INFORME DE OPOSICIONES Y COADYUVANCIAS

Proponente: Superintendencia de Telecomunicaciones

Asunto: Proyecto de Resolucion de Umbrales Aplicables al Reglamento de
Prestacion y Calidad de Servicios.

Fecha de la audiencia: miércoles 24 de mayo del 2017.

Hora de la audiencia: 17:15 horas (5:15 p.m.)

Lugares de la audiencia: De forma presencial en el Audltorlo de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, ubicado en Guachipelin de Escazl, San José,
Oficentro Multipark, edificio Turrubares, y por medio de sistema de videoconferencia
en los Tribunales de Justicia de los centros de: Limén, Heredia, Ciudad Quesada,
Liberia, Puntarenas, Pérez Zeledén y Cartago.

Expedlente SUTEL GCO NRE-REG-01209-2016

De acuerdo con lo establecido en la Ley 7593, articulo 36, y en el Decreto 29732-
MP, art|culos 50 a 56, no se recibieron posiciones:

ireccion General de Atencién al Usuario

Laura Arroyo Hernandez C‘}'I\‘7I'§a onge Ma in

Profesional 5 Directora General

C: Expediente SUTEL GCO-NRE-REG-01209-2016
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Es publico, es suyo, es de todos
Los servicios pudblicos de calidad contribuyen al desarrollo y progreso del pais;
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AUTO DE CIERRE

El Departamento de Gestidon Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, procede al cierre del Tomo nimero I, que
corresponde al expediente GCO-NRE-REG-01209-2016, el cual termina

en el folio 00370, de acuerdo al consecutivo.

San José, 26 de mayo de 2017.
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AUTO DE APERTURA

El Departamento de Gestiéon Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, procede a la apertura del Tomo nimero II, que
corresponde al expediente GCO-NRE-REG-01209-2016, el cual inicia en

el folio 00372, de acuerdo al consecutivo.

San José, 26 de mayo de 2017.
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San José, 26 de mayo de 2017
04325-SUTEL-DGC-2017

(Al contestar refiérase a este nimero)

Seriores,
Miembros de Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

SOLICITUD DE APROBACION Y PUBLICACION DE UMBRALES DE CUMPLIMIENTO
APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

Estimados sefores:

De conformidad con lo estipulado en el Reglamento de prestacion y calidad de los servicios
(en adelante RPCS), publicado en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17
de febrero de 2017, le corresponde a esta Superintendencia el establecimiento de los umbrales
de cumplimiento aplicables a los indicadores de calidad establecidos en dicho reglamento, en
razén de lo cual se somete a valoracién de este Consejo la aprobacién y publicacién de la
resolucién para el establecimiento de dichos umbrales.

El documento que se presenta a consideracién del Consejo, fue sometido el 25 de mayo de
2017 al proceso de Audiencia Publica de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
(ARESEP), cumpliendo con lo estipulado en el articulo 36 de la Ley N° 7593, y de conformidad
con lo establecido el articulo 8 del Reglamento de prestacién y calidad de los servicios, €l
cual establece:

“Articulo 8. Umbrales de cumplimiento para los indicadores de calidad de servicio.

La SUTEL (...) convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia publica, de conformidad

con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el

articulo 36 ambos de la Ley de la Auforidad Reguladora de los Servicios Ptblicos. Posterior a dicha

audiencia, la SUTEL, de conformidad con las potestades contenidas en el articulo 73 inciso k) de la

Ley N° 7593, emitira la resolucién fundamentada que contendra las modificaciones aplicables a los
* umbrales de cumplimiento o a las metodologias de medicion, segtin sea el caso.”

Es importante sefalar que durante el proceso de Audiencia Publica tramitado por ARESEP, no
se recibieron posiciones, segun consta en el Informe de Oposiciones y Coadyuvancias (oficio
1651-DGAU-2017/14874 del 25 de mayo de 2017) y en el Acta de Audiencia (oficio 1648-
DGAU-2017/14848), correspondientes a dicho tramite.

En razén de lo anterior, y considerando que el documento de umbrales ha sido ampliamente
discutido y trabajado por la SUTEL y los demas actores del sector y que se ha cumplido con la
totalidad de los requisitos legales y reglamentarios para su debido tramite, solicitamos al
Consejo de la SUTEL la correspondiente aprobacién y publicacion de la resolucion Umbrales
aplicables al Reglamento de prestacion y calidad de servicios.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

allas Fallas
Directar'General de Calidad
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XXXX-SUTEL-SCS-2017

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio
de las competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la
Administraciéon Publica, ley 6227, y el articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y
funciones de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me
permito comunicarle(s) que en sesién ordinaria 036-2016, celebrada el xxx de xxxx del 2017,
mediante acuerdo Oxx-0xx-2017 de las xxxx horas, el Consejo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones aprobé por unanimidad, la siguiente resolucién:

RCS-000-2017

RESOLUCION SOBRE UMBRALES APLICABLES AL REGLAMENTO DE PRESTACION Y
CALIDAD DE LOS SERVICIOS

EXPEDIENTE: GCO-NRE-REG-01209-2016

RESULTANDO

1.  Que el reglamento de prestacion y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado
en el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, dispuso
que la Superintendencia de Telecomunicaciones debe establecer los umbrales aplicables
a los indicadores de calidad establecidos en dicha normativa.

2. Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce la necesidad de establecer
umbrales de cumplimiento, como una forma de fomentar mejoras en la calidad de los
servicios de telecomunicaciones en Costa Rica, mediante la fijacion de niveles minimos de
calidad que permitan a los operadores y proveedores contar con una base a partir de la
cual efectuar mejoras en sus redes y servicios.

3.  Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce que, para el establecimiento de
dichos umbrales de cumplimiento, se debe tener en cuenta el desempefio real de las redes
de telecomunicaciones en Costa Rica, con el fin de implementar umbrales que promuevan
incrementos graduales en la calidad de los servicios proporcionada a los usuarios finales.

4. Que para establecer los umbrales de cumplimiento la Superintendencia de
Telecomunicaciones ha tomado como base las normativas técnicas internacionales
indicadas en el RPCS, los estudios de calidad de servicio realizados por este érgano
regulador, asi como, las mejores practicas internacionales y regulaciones técnicas en
materia de calidad de servicio.

5. Que en fecha 24 de mayo de 2015, a las 17:15 horas, se efectué la Audiencia Pdblica a fin
de hacer de conocimiento ptblico y recibir posiciones sobre |la propuesta de resolucién de
umbrales aplicables al Reglamento de prestacion y calidad de servicios, de conformidad

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica . .
RCS-XXX-2015 Péglna 1de 15
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con lo establecido en el articulo 73 inciso h) y siguiendo el procedimiento dispuesto en el
articulo 36, ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

Que, segun consta en el Informe de Oposiciones y Coadyuvancias, oficio 1651-DGAU-
2017/14874 del 25 de mayo de 2017, y en el Acta de Audiencia, oficio 1648-DGAU-
2017/14848 del 25 de mayo de 2017, no se presentaron posiciones ni hubo presencia de
interesados, al ser las 17:30 horas del 24 de mayo de 2015, se dio por terminada la
audiencia publica.

CONSIDERANDO

Que el articulo 60 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, entre otras las siguientes: “a) Aplicar el ordenamiento juridico de las
telecomunicaciones, para lo cual actuara en concordancia con las politicas del Sector, lo establecido
en el Plan nacional de desarrollo de las telecomunicaciones, las disposiciones establecidas en esta
Ley y las demas disposiciones legales y reglamentarias que resulten aplicables, (...) d} Garantizar
y proteger los derechos de los usuarios de las telecomunicaciones; e) Velar por el cumplimiento de
los deberes y derechos de los operadores de redes y proveedores de servicios de
telecomunicaciones (...); i} Establecer y garantizar estandares de calidad de las redes y de los
servicios de telecomunicaciones para hacerlos mas eficientes y productivos (...)".

Que el articulo 73 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
establece que son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
entre otras las siguientes: “a) Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, asegurando eficiencia, iqualdad, continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura,
mayor y mejor informacién, mas y mejores alternativas en la prestacion de los servicios (...); k)
Establecer los estandares minimos de calidad de las redes publicas y los servicios de
telecomunicaciones disponibles al ptblico y fiscalizar su cumplimiento {...)".

Que el articulo 45 de la Ley 8642, Ley General de [as Telecomunicaciones, establece como
derechos de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, entre otros los
siguientes: “(...) 5) Recibir el servicio de forma continua, equitativa, asi como tener acceso a las
mejoras que el proveedor implemente (...) 13) Recibir servicios de calidad en los términos
estipulados previamente y pactados con el proveedor (...); 14) Conocer los indicadores de calidad
y rendimiento de los proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (...)".

Que el articulo 49 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como
obligaciones de los operadores y proveedores, entre otras las siguientes: “7) Operar las redes
y prestar los servicios en las condiciones que establezcan el titulo habilitante respectivo, asi como
la ley, los reglamentos y las demas disposiciones que al efecto se dicten (...); 3) Respetar los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones (...)".

Que el articulo 4 inciso 6) del Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final
de los Servicios de Telecomunicaciones sefiala: “Los operadores y proveedores deberén
implementar las mejores en sus redes y plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos
de calidad, segun lo establecido en el “Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicio”, sin que
esto implique necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios (...)".

Que el articulo 8 del Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios, dispone que la
SUTEL.: “(...), convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia ptiblica, de conformidad

T +506 4000-0000  Apartado 151-1200
+50 5-68 6 — { P
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica RCS-- o 2015 Paglna 2de 15
800-88-SUTEL gestiondocumental@sutel.go.cr
800-88-78835
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con lo establecido en el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el
articulo 36, ambos de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos”.

VII.  Que los umbrales establecidos en la presente resolucién son los idéneos para evaluar la
calidad de los servicios teniendo en cuenta el estado actual de las tecnologias y redes de
telecomunicaciones en Costa Rica.

POR TANTO

Con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley 8642 y su reglamento; Ley de la
Autoridad Reguladora de los Servicios Puablicos, ley 7593; Ley General de la Administracion
Publica, ley 6227, Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones, Reglamento de prestacion y calidad de servicios y demas normativa de
general y pertinente aplicacién

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

1.  Aprobar los siguientes umbrales aplicables al Reglamento de prestacion y calidad
de servicios, tal y como se dispone a continuacion:

UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES ESTABLECIDOS EN EL
REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

El Reglamento de prestacion y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en
el Alcance Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, establece los
siguientes indicadores de calidad:

Tiempo de entrega del servicio (IC-1)

Tiempo de reparacién de fallas (IC-2)

Emision de la factura del servicio (IC-3)

Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4)
Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5)

Tiempo de respuesta para centros de atencion de [lamadas (IC-6)
Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo o “core” (IC-7)
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)

Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9)

10. Calidad de voz en servicios telefonicos (IV-10)

11. Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11)

12. Retardo de voz (IV-12)

13. Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13)

14. Area de cobertura del servicio mévil (IM-14)

15. Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15)

16. Retardo local (ID-16)

17. Retardo internacional (ID-17)

18. Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la
velocidad aprovisionada (ID-18)

COINOOTHAWN =
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A continuacién, se detallan los umbrales para cada uno de los 18 indicadores de calidad
listados anteriormente:

1. Indicador: Tiempo de entrega del servicio (IC-1).

1.1. Descripcion del indicador:
El tiempo de entrega del servicio (IC-1) es el tiempo transcurrido entre el instante en que el
operador/proveedor acepta una orden de servicio valida de un usuario y el instante en que
dicho servicio es entregado al usuario con condiciones completas de operacién. Este indicador
toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

Este indicador aplica para la instalacién de nuevos servicios, la reconexiéon de servicios y la
activacion y desactivacion de facilidades sobre servicios ya instalados. Estan excluidos del
célculo de este indicador las solicitudes de instalacién canceladas por el usuario.

1.2. Umbral aplicable:
Para la reconexiéon de servicios que hayan sido suspendidos de forma definitiva, asi como la
activacién y desactivacién de facilidades, los operadores/proveedores deberan cumplir con los
siguientes tiempos maximos:

Servicio o Facilidad | Ano 1 ]I Afo 2 H Afo 3 en adelante |

Telefonia fija

[C-1 < 1 dia habil para
96% de los casos

IC-1 £ 1 dia habil para
97% de los casos

IC-1 £ 1 dia habil para
98% de los casos

Acceso a Internet fijo

[C-1 < 1 dia habil para
96% de los casos

IC-1 < 1 dia habil para
97% de los casos

IC-1 £ 1 dia habil para
98% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 26 del RPCS.

No se consideran como reconexion de servicios lo casos en los cuales sea necesaria la
entrega y configuracion de equipo terminal al usuario o se requiera la instalacién infraestructura
fisica de acceso al usuario.

Para la instalacién de nuevos servicios fijos, independientemente de la tecnologia utilizada
para brindarlos, los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos
maximos:

1C-1 < IDI dias habiles para 95% de los casos
1C-1 < IND dias habiles para 95% de los casos
1C-1 < INE dias habiles para 95% de los casos

Infraestructura disponible inmediatamente
Infraestructura no disponible inmediatamente
Infraestructura no existente

1. Infraestructura disponible inmediatamente (abreviado como IDI): se refiere a casos en los
cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden vdlida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisién del servicio
con la red de acceso del operador/proveedor y esta infraestructura fisica permite que el servicio
pueda ser activado inmediatamente.

2. Infraestructura no disponible inmediatamente (abreviado como IND): se refiere a casos en
los cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden valida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisién del servicio
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con la red de acceso del operador/proveedor, pero este debe realizar trabajos de campo para
activar el servicio fijo en cuestion.

3. Infraestructura externa no existente (abreviado como INE): se refiere a casos en los cuales,
al momento de recibir una orden valida de servicio, el operador/proveedor ofrece servicios en
la zona en la que esta ubicado el sitio donde se solicita la provisioén del servicio, pero no existe
infraestructura fisica que conecte el sitio donde se solicita la provision del servicio con la red de
acceso del operador/proveedor.

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 26 del RPCS.

Para alcanzar los umbrales para los servicios fijos establecidos en la tabla anterior, se

seguira el siguiente cronograma de mejoras:

IDI 6 dias habiles 5 dias habiles 4 dias habiles
IND 24 dias habiles 17 dias habiles 10 dias habiles
INE 40 dias habiles 30 dias habiles 20 dias habiles

2. Indicador: Tiempo de reparacién de fallas (IC-2).

2.1. Descripcion del indicador:
El tiempo de reparacion de fallas (IC-2) se define como el tiempo desde el instante en que el
usuario reporta una falla a cualquier punto de contacto designado para dicho propésito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

El tiempo de reparacion de fallas sera evaluado mediante la razén porcentual de la cantidad
de fallas reparadas dentro del limite de tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de
la cantidad total de fallas reportadas.

2.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos maximos de
reparacion de fallas:

[ Servicio | Umbral para el tiempo de reparacién de fallas |
Telefonia fija 1C-2 < 1 dia hébil para 95% de los casos

Telefonia mévil 1C-2 £ 1 dia habil para 90% de los casos
Acceso a Internet fijo | 1C-2 < 1 dia habil para 95% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 27 del RPCS.

3. Indicador: Emisién de la factura del servicio (IC-3).

3.1. Descripcién del indicador:
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Se define como el tiempo en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicién de los usuarios
la facturacion mensual o del periodo de cobro, una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Este indicador se mide como la razén porcentual entre la cantidad de facturaciones puestas a
disposicion de los usuarios en el plazo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, y el total
de facturaciones puestas a disposicién de los usuarios.

3.2. Umbral aplicable:
El plazo maximo para poner a cobro y disposicién de los usuarios la factura del servicio es de
10 dias calendario posterior al cierre del periodo de facturacién.

4. Indicador: Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4).

4.1. Descripcion del indicador:
Las reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4) se definen como la proporcién de
facturas que resultan en una reclamacioén del usuario referida a la facturacion, con respecto de
la cantidad total de facturas emitidas. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES
202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de facturas
reclamadas, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicién de los usuarios
en un periodo de un mes.

4.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de facturas reclamadas
menor o igual a 1%.

5. Indicador: Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5).

5.1. Descripcion del indicador:
Las reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5) se define como la proporcién de
cuentas de prepago que resultan en una reclamacion del usuario acerca de la exactitud de su
crédito o los débitos realizados. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES 202
057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de reclamaciones
por saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad total de usuarios activos en
modalidad prepago durante ese mismo periodo mensual.

5.2. Umbral aplicable:
Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de reclamos por cuentas
prepago menor o igual a 1%.

6. Indicador: Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-6).

6.1. Descripcion del indicador:
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El tiempo de respuesta en los centros de atencion de llamadas (IC-6) se define como el tiempo
transcurrido entre el final de la marcacién del usuario llamante y la respuesta efectiva por parte
del agente de atencién humano. Este tiempo incluye el tiempo de espera por estar el agente
de atencién ocupado, asi como mensajes informativos que sean reproducidos mientras el
usuario espera ser atendido por el agente de atencién humana, y excluye el tiempo
transcurrido en el sistema de respuesta automatico de voz (IVR) requerido para direccionar al
usuario al agente humano respetivo. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES
202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual entre la cantidad de llamadas que
obtienen respuesta efectiva del agente de atencion humano dentro del tiempo maximo
(umbral) establecido por la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el centro
de atencién de llamadas del operador/proveedor.

6.2. Umbral aplicable:
El usuario debe obtener respuesta efectiva del agente de atencién humano, dentro de un
tiempo limite, medido en segundos y contado a partir del final de la marcacién del usuario
llamante.

Para el umbral correspondiente al tiempo de respuesta en los centros de atencion de llamadas,
se establece el siguiente cronograma de mejoras:

l Afo 2 " Aiio 3 en adelante

20 segundos para el | 20 segundos para el
30% de los casos 35% de los casos

Periodo de
evaluacion

Ao 1

20 segundos para €l
25% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 31 del RPCS.

En cualquier caso, la SUTEL recomienda que el tiempo de respuesta indicado en la tabla
anterior sea menor a 2 minutos para el 100% de los casos.

7. Indicador: Disponibilidad del servicio asociada a la red de nticleo o “core” (IC-7).

7.1. Descripcidn del indicador:
La disponibilidad del servicio asociada a la red nucleo o “core” (IC-7) se define como la cantidad
de horas dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio de
telecomunicaciones y asociado al correcto funcionamiento de la red de ntcleo o “core” que lo
soporta. El total de horas de disponibilidad se obtiene de restar el tiempo de no disponibilidad,
al tiempo total de horas del mes correspondiente.

7.2. Umbral aplicable:

Los operadores/proveedores deben cumplir con una disponibilidad del servicio asociada a la
red nucleo o “core” superior o igual a 99,97%.

8. Indicador: Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).
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8.1. Descripcion del indicador:
La calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) sera medida a partir de la calificacion
obtenida como resultado de la aplicacion de al menos una encuesta anual efectuada por el
operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por el usuario
respecto de cada uno de los servicios de telecomunicaciones comercializados por el
operador/proveedor, y toma como referencia las normas ETSI| EG 202 057-1 y ETSI EG 202
009-2.

8.2. Umbral aplicable:
Para el indicador calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) no se establece umbral de
cumplimiento, dado que el cumplimiento de este indicador corresponde a la calificacién
promedio por servicio que le brinden los usuarios al operador/proveedor respectivo.

9. Indicador: Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9).

9.1. Descripcion del indicador:
El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) consiste en la relacién entre el nimero total de
llamadas no exitosas y el nimero total de intentos validos de llamada, durante el periodo de
un mes. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769 para telefonia fija, la
norma RFC 6076 para telefonia IP y la norma ETSI EG 202 057-3 para telefonia mévil.

9.2. Umbral aplicable:
Para el indicador de porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) se establece el umbral
siguiendo el siguiente cronograma de mejoras:

~ Periodode | ‘~ » j S—
evaluacion »)Ano p Afo 3 en adelante

Umbral Servicio Fijo V-9 <5% V-9 <4.5% V-9 <4%
Umbral Servicio Mévil V-9 <4% V-9 <3.5% V-9 <3%

10. Indicador: Calidad de voz en servicios telefonicos (IV-10).

10.1. Descripcion del indicador:

La calidad de voz de servicios telefénicos (IV-10) corresponde a la comparacioén de las
caracteristicas de las sefales emitidas respecto de las recibidas en una comunicacién
telefénica. Este indicador es aplicable a todas las tecnologias de acceso utilizadas para brindar
servicios de telefonia y se medird de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la
recomendacién UIT-T P.863 sera utilizada para medir el indicador de calidad de voz en
servicios telefénicos en general. De forma supletoria para el caso particular de los servicios
telefénicos fijos podra utilizarse la prueba PESQ descrita en las recomendaciones UIT-T
P.862.1 y P.862.2, asi como el E-Model de la recomendacion UIT-T G.107.

10.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador estan referenciados con respecto a [a
escala MOS y se detallan en la siguiente tabla:
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| Telefonia mévil | MOS 2 3.50 para el 95% o mas de las mediciones realizadas |

Para alcanzar el umbral en servicios moéviles indicado en la tabla anterior, se establece el
siguiente cronograma de mejoras:

Afo 3 en adelante z

MOS = 3.50 para el 95%
0 mas de las mediciones
realizadas

MOS = 3.0 para el 95% o | MOS 2 3.25 para el 95%
mas de las mediciones 0 mas de las mediciones
realizadas realizadas

Umbral para
telefonia movil

Este cronograma de mejoras es aplicable a servicios de voz méviles brindados a través de las
tecnologias utilizadas en las redes 2G y 3G, por tanto quedan excluidos los servicios de voz
sobre tecnologias LTE (VoLTE).

Los porcentajes indicados en las dos tablas anteriores corresponden al margen de tolerancia
al que se hace referencia en el articulo 36 del RPCS.

11. Indicador: Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11).

11.1. Descripcién del indicador:
El tiempo de establecimiento de llamada (IV-11) se define como el tiempo transcurrido desde
el instante en que la informacién de direccionamiento requerida para establecer la [lamada es
recibida por la red (es decir, es reconocida por la red de acceso del usuario que realiza la
llamada), hasta que la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de
respuesta. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

11.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla:

| Servicio S . Umbral B |
Telefonia fija Tiempo < 5 segundos para el 95% o mas de las llamadas
Telefonia moévil | Tiempo < 8 segundos para el 95% o mas de las llamadas

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 37 del RPCS.

12. Indicador: Retardo de voz (IV-12).

12.1. Descripcion del indicador:
El retardo de voz (IV-12) es el tiempo comprendido entre el instante de emisién de una sefial
del lado llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacién
local (retardo de voz local) o en una ubicacién internacional (retardo de voz internacional). Para
este indicador se utiliza como referencia la Recomendacion UIT-T G.114.

El valor del retardo de voz se medird como un retardo en una via, sumando los tiempos
correspondientes al retardo de transmision de la sefial de audio y los retardos
correspondientes a los extremos [lamante y llamado de la comunicacion, utilizando la siguiente
ecuacién:
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RTD + ESD(A)+ ESD(B)
2

Retardo de voz en una via=

Donde:

RTD (Round Trip Delay): es el retardo de ida y vuelta de la sefial de audio.

ESD(A) (End System Delay, A): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo
llamante, etiquetado como A.

ESD(B) (End System Delay, B): retardo de la sefial de audio correspondiente al extremo
[lamado, etiquetado como B.

12.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla:

Retardo de voz en una via
Retardo local < 300 milisegundos para el 95% o mas de las llamadas
Retardo internacional No aplica

El porcentaje indicado en la tabla anterior corresponde al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 38 del RPCS.

13. Indicador: Porcentaje de ilamadas interrumpidas (IM-13).

13.1. Descripcion del indicador:
El porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13) consiste en la razén porcentual de llamadas
entrantes y salientes, las cuales, una vez que han sido correctamente establecidas y por
consiguiente tienen asignado un canal de comunicacion, se caen o interrumpen antes de su
terminacién normal por parte del usuario, siendo dicha terminaciéon temprana causada por la
red del operador. El porcentaje de llamadas interrumpidas toma como referencia la norma
ETSI EG 202 057-3.

13.2. Umbral aplicable:
El porcentaje de llamadas interrumpidas debe ser menor o igual a 2%.

14. Indicador: Area de cobertura del servicio mévil (IM-14).

14.1. Descripcién del indicador:
El area de cobertura del servicio mévil (IM-14) corresponde al area geografica dentro de la
cual el usuario puede originar y recibir comunicaciones con las condiciones técnicas
necesarias para su establecimiento y continuidad.

Las areas de cobertura se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de la intensidad de
sefial (con unidades en dBm) medida en exteriores, las cuales se representan mediante una
escala de colores como se indica a continuacion:

Color de I . "
escala : o Cobertura esperada

Dentro de edificaciones, dentro de vehiculos automotores y en exteriores
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C:slgglge Cobertura esperada

Verde Dentro de vehiculos automotores y en exteriores

Amarillo Solo en exteriores

Rojo Sin cobertura -

14.2. Umbral aplicable:
Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla para
distintas tecnologias:

2G: Valor de Rxlev 3G: Valor de RSCP
(dBm) medido en (dBm) medido en
exteriores exteriores

4G: Valor de RSRP (dBm)
medido en exteriores

Color de
escala

Azul >-75 > -85 >-95
-75 > nivel de sefal = -85 | -85 > nivel de sefal > -95 -95 > nivel de sefal = -105
m -85 > nivel de sefial > -95 | -95 > nivel de sefial > -105 | -105 > nivel de sefial > -115
<-95 <-105 | =115

En el siguiente diagrama se muestran estos umbrales de forma gréfica. El valor del umbral es
distinto para cada tecnologia y su valor en dBm corresponde al indicado en la ultima fila de la
tabla anterior (fila correspondiente a la escala de color rojo).

Escala (dBm)

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en exteriores,
con los que es posible establecer, recibir y mantener comunicaciones,
> en exteriores, dentro de automotores y dentro de edificaciones. (Rango:
Umbral+20dBm o mejor).

Umbral + 20dBm  _/
Corresponde a niveles de potencia de sefal, medidos en exteriores,
con los que es posible establecer, recibir y mantener comunicaciones,
en exteriores y dentro de vehiculos automotores, excluye el caso de
> edificaciones. (Rango: de Umbral+20dBm a Umbral+10dBm). Este
rango se utiliza para la evaluacién de cobertura en carreteras.

Umbral + 10 dBm  _J
ﬁ

Corresponde a niveles de potencia de sefal, medidos en exteriores,
> con los gue es posible establecer, recibir y mantener comunicaciones
dnicamente en exteriores (Rango: de Umbral+10dBm a Umbral).

Umbral

AN

Corresponde a niveles de potencia de sefial, medidos en exteriores,
gque no permiten establecer, recibir y mantener comunicaciones
} (Rango: Umbral o peor). Valores de Umbral: -95 dBm para GSM, -105
dBm para 3G y -115 dBm para LTE.

Para el presente indicador se aplicara un margen de tolerancia, de forma tal que los umbrales
indicados en la tabla anterior deben cumplirse para el 90% o mas de las muestras tomadas al
momento de realizar las mediciones de cobertura.

Para efectos de distincion de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:
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= 2G engloba las tecnologias GSM, GPRS y EDGE.
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
* 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

15. Indicador: Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15).

15.1. Descripcion del indicador:

El tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15) toma como referencia la norma ETSI EG
202 057-2 y se define como el tiempo entre el instante en que se envia un mensaje de texto
(SMS), desde un equipo terminal activo y dentro de una zona de cobertura, a un centro de
mensajeria corta y, el instante en que el mismo mensaje de texto es recibido en el equipo
terminal de destino, el cual debe estar activo y dentro de una zona de cobertura en la red del
mismo operador. Este indicador es aplicable para comunicaciones dentro de la red de un
mismo operador o entre operadores distintos.

15.2. Umbral aplicable:
El tiempo para la entrega efectiva de cada mensaje de texto debe ser menor o igual a 20
segundos para el 95% de los mensajes de texto entregados. Este porcentaje corresponde al
margen de tolerancia al que se hace referencia en el articulo 42 del RPCS.

16. Indicador: Retardo local (ID-16).

16.1. Descripcion del indicador:
El indicador de retardo local (ID-16) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT), medido en
milisegundos, de un paquete de datos enviado a un nodo de Internet en Costa Rica. Este
indicador toma como referencia la norma ETSI TS 102 250-2 y la recomendacion ITU-R
M.1636.

16.2. Umbral aplicable:
Elindicador de retardo local (ID-16) cuenta con umbrales distintos para los servicios de acceso
a Internet proporcionados a través de redes fijas, moéviles y satelitales. Estos umbrales se
detallan en la siguiente tabla:

[ Servicio | . Umbral T

RTT Fijo ID-16 < 50 ms el 95% o mas de las mediciones de retardo local
RTT Movil ID-16 < 200 ms para el 95% o mas de las mediciones de retardo local
RTT Satelital | ID-16 < 1 s para el 95% o mas de las mediciones de retardo local

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 44 del RPCS.
17. Indicador: Retardo internacional (ID-17).
17.1. Descripcion del indicador:
El indicador de retardo internacional (ID-17) esta dado por el tiempo de ida y vuelta (RTT) de

un paquete de datos enviado a un nodo principal de Internet en una ubicacion internacional.

17.2. Umbral aplicable:
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El indicador de retardo internacional (ID-17) no cuenta con umbrales establecidos por la
SUTEL. La SUTEL publicara los resultados de medicién de este indicador, considerando un
valor de referencia de 100 ms adicionales al retardo local. Este valor no constituye un umbral
para evaluacion; es de caracter estrictamente informativo.
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18. Indicador: Relacion entre velocidad de transferencia de datos local o internacional
respecto a la velocidad aprovisionada (ID-18).

18.1. Descripcion del indicador:
Este indicador se define como la relacion porcentual entre la velocidad de referencia
(transferencia de datos en bits por segundo) local o internacional, respecto a la velocidad
aprovisionada. Este indicador es aplicable tanto para comunicaciones locales como
internacionales y utiliza como referencia la norma ETSI EG 202 057-4.

18.2. Umbral aplicable:
Los umbrales establecidos para este indicador son los siguientes:

Fijo La velomdad de referenma debe ser igual o mayor al 80% de
la velocidad aprovisionada.
Mévil La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 60% de

la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
informativo y seré utilizado por la SUTEL como referencia en
las publicaciones que se emitan sobre este particular. El
umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

Satelital La velocidad de referencia debe ser igual o mayor al 60% de
la velocidad aprovisionada. Este umbral es de caracter
informativo y sera utilizado por la SUTEL como referencia en
las publicaciones que se emitan sobre este particular. El
umbral de cumplimiento obligatorio se detalla en el
cronograma de mejoras mas adelante.

Para alcanzar el umbral establecido para los servicios moéviles, se establece el siguiente
cronograma de mejoras, en el cual se indica la relacién porcentual entre la velocidad de
referencia y la velocidad aprovisionada:

[ Servicio [ Afo1 :
Mévil 3G Relacion velocidades Relacién velocidades Relaciéon veloc1dades
= 40% 2> 50% 2 60%
M6vil 4G Relacién velocidades Relacion velocidades Relacion velocidades
2 50% 2> 60% 2 70%

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se
hace referencia en el articulo 46 del RPCS.

Para efectos de distincion de tecnologias se considerara la siguiente nomenclatura:
= 3G engloba las tecnologias WCDMA, HSPA, HSPA+, y actualizaciones.
* 4G engloba las tecnologias LTE, LTE Advanced, y actualizaciones.

Para el caso de redes legadas que brindan servicios de Internet via satelital, se considerara
un umbral del 20% para el primer afio, con incrementos anuales del 10% hasta alcanzar el
umbral meta de 60%.

2.  Proceder a la publicacion en el diario oficial La Gaceta de la presente resolucion.
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De: Notificaciones

Enviado el: lunes, 29 de mayo de 2017 11:31 a. m.

Para: Consejo

CcC: Harold Chaves; Glenn Fallas; Leonardo Steller; Natalia Salazar; Cesar Valverde; Luis
Cascante

Asunto: SOLICITUD DE PUBLICACION DE UMBRALES DE CUMPLIMIENTO APLICABLES AL
REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS

Datos adjuntos: 04325-SUTEL-DGC-2017.pdf

Buenos dias,

Por medio del presente adjunto oficio 04325-SUTEL-DGC-2017 para su respectiva
informacion.

Saludos cordiales.

o - Moisés Araica Sandi
S utel *  'Gestién Documental
oo © 140000142
Histonumeasests  © 800-88-SUTEL

. B0O-88-78835
* Apartido151-1200
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De: ' Moises Araica
Enviado el: lunes, 29 de mayo de 2017 3:44 p. m.
Para: Consejo
CC: Harold Chaves; Glenn Fallas; Leonardo Steller; Natalia Salazar; Cesar Valverde; Luis
Cascante
Asunto: SOLICITUD DE PUBLICACION DE UMBRALES DE CUMPLIMIENTO APLICABLES AL
‘ REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS
Datos adjuntos: 04325-SUTEL-DGC-2017.pdf

Buenos tardes,

Por medio del presente adjunto oficio 04325-SUTEL-DGC-2017 para su respectiva
informacion. Favor omitir el correo anterior.

Saludos cordiales.

, . Moisés Araica Sandi
y S utel ' Gestién Documental
A . « T.400D-0142
Pt ouoa s 800 - 88 - SUTEL
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El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracion Publica, ley
6227, y el articulo 35 del Reglamento interno de organizacion y funciones de la Autoridad Reguladora de los -
Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me permito comunicarle(s) que en sesién ordinaria 043-
2017, celebrada el 31 de mayo del 2017, mediante acuerdo 024-043-2017, de las 15:40 horas, el Consejo de
la Superintendencia de Telecomunicaciones aprobé por unanimidad, la siguiente resolucion:

RCS-152-2017

UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES ESTABLECIDOS
EN EL REGLANMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

EXPEDIENTE: GCO-NRE-REG-01209-2016

RESULTANDO

1. Que el reglamento de prestacion y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en el Alcance
Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, dispuso que la Superintendencia
de Telecomunicaciones debe establecer los umbrales aplicables a los indicadores de calidad
establecidos en dicha normativa.

2. Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce la necesidad de establecer umbrales de
cumplimiento, como una forma de fomentar mejoras en la calidad de los servicios de
telecomunicaciones en Costa Rica, mediante la fijacién de niveles minimos de calidad que permitan a
los operadores y proveedores contar con una base a partir de la cual efectuar mejoras en sus redes y
servicios.

3. Que la Superintendencia de Telecomunicaciones reconoce que, para el establecimiento de dichos
umbrales de cumplimiento, se debe tener en cuenta el desempefio real de las redes de
telecomunicaciones en Costa Rica, con el fin de implementar umbrales que promuevan incrementos
graduales en la calidad de los servicios proporcionada a los usuarios finales.

4. Que para establecer los umbrales de cumplimiento la Superintendencia de Telecomunicaciones ha
tomado como base las normativas técnicas internacionales indicadas en el RPCS, los estudios de
calidad de servicio realizados por este érgano regulador, asi como, las mejores practicas
internacionales y regulaciones técnicas en materia de calidad de servicio.

5. Que en fecha 24 de mayo de 2015, a las 17:15 horas, se efectud la Audiencia Publica a fin de hacer
de conocimiento publico y recibir posiciones sobre la propuesta de resolucion de umbrales aplicables
al Reglamento de prestacién y calidad de servicios, de conformidad con lo establecido en el articulo
73 inciso h) y siguiendo el procedimiento dispuesto en el articulo 36, ambos de la Ley de ia Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos.

6. Que, segln consta en el Informe de Oposiciones y Coadyuvancias, oficio 1651-DGAU-2017/14874 del
25 de mayo de 2017, y en el Acta de Audiencia, oficio 1648-DGAU-2017/14848 del 25 de mayo de
2017, no se presentaron posiciones ni hubo presencia de interesados, al ser las 17:30 horas del 24 de
mayo de 2015, se dio por terminada la audiencia publica.

CONSIDERANDO

I.  Que el articulo 60 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, establece
que son obligaciones fundamentales de la Superintendencia de Telecomunicaciones, entre otras las
siguientes: “a) Aplicar el ordenamiento juridico de las telecomunicaciones, para lo cual actuaréa en
concordancia con las politicas del Sector, lo establecido en el Plan nacional de desarrollo de las
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telecomunicaciones, las disposiciones establecidas en esta Ley y las demas disposiciones legales y
reglamentarias que resulten aplicables, (...) d) Garantizar y proteger los derechos de los usuarios de
las telecomunicaciones; e) Velar por el cumplimiento de los deberes y derechos de los operadores de
redes y proveedores de servicios de telecomunicaciones (...); i) Establecery garantizar estandares de
calidad de las redes y de los servicios de telecomunicaciones para hacerlos mas eficientes y
productivos (...)"

. Queelarticulo 73 de la Ley 7593, Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios PUblicos, establece
que son funciones del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, entre otras las
siguientes: “a) Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
asegurando eficiencia, igualdad, continuidad, calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor
informacion, méas y mejores alternativas en la prestacion de los servicios (...); k) Establecer los
estandares minimos de calidad de las redes publicas y los servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico y fiscalizar su cumplimiento (...)".

lll.  Que el articulo 45 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como derechos
de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, entre otros los siguientes: “(...) 5)
Recibir el servicio de forma continua, equitativa, asi como tener acceso a las mejoras que el proveedor
implemente (...) 13) Recibir servicios de calidad en los términos estipulados previamente y pactados
con el proveedor (...); 14) Conocer los indicadores de calidad y rendimiento de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (...)".

V. Que el articulo 49 de la Ley 8642, Ley General de las Telecomunicaciones, establece como
obligaciones de los operadores y proveedores, entre otras las siguientes: “1) Operar las redes y prestar
los servicios en las condiciones que establezcan el titulo habilitante respectivo, asi como la ley, los
reglamentos y las demas disposiciones que al efecto se dicten (...); 3) Respetar los derechos de los
usuarios de telecomunicaciones (...)".

V. Que el articulo 4 inciso 6) del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones sefala: “Los operadores y proveedores deberan implementar las
mejores en sus redes y plataformas de servicios, para alcanzar los niveles minimos de calidad, segun
lo establecido en el “Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio”, sin que esto implique
necesariamente incrementos en los precios y tarifas de los servicios (...)".

VI.  Que el articulo 8 del Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios, dispone que la SUTEL: “(...),
convocara el proyecto de umbrales al proceso de audiencia publica, de conformidad con lo establecido
en el articulo 73 inciso h), siguiendo para ello el procedimiento dispuesto en el articulo 36, ambos de
la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos”.

VIL. Que los umbrales establecidos en la presente resolucidn son los idéneos para evaluar la calidad de
los servicios teniendo en cuenta el estado actual de las tecnologias y redes de telecomunicaciones en
Costa Rica.

POR TANTO

Con fundamento en la Ley General de Telecomunicaciones, ley 8642 y su reglamento; Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, ley 7593; Ley General de la Administracion Publica, ley 6227,
Reglamento sobre el régimen de proteccién al usuario final de los servicios de telecomunicaciones,
Reglamento de prestacion y calidad de servicios y demés normativa de general y pertinente aplicacion

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

1) Aprobar los siguientes umbrales aplicables al Reglamento de prestacioén y calidad de servicios:

UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES ESTABLECIDOS
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EN EL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE SERVICIOS (RPCS)

El Reglamento de prestacién y calidad de los servicios (en adelante RPCS) publicado en el Alcance
Digital N° 36 a La Gaceta N° 35 del viernes 17 de febrero de 2017, establece los siguientes indicadores de
calidad;

Tiempo de entrega del servicio (IC-1)

Tiempo de reparacion de fallas (IC-2)

Emisién de la factura del servicio (IC-3)

Reclamaciones por el contenido de la facturacion (IC-4)
Reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5)

Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas (1C-6)
Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo o “core” (IC-7)
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)

Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9)

10. Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10)

11. Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11)

12. Retardo de voz (1V-12)

13. Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13)

14. Area de cobertura del servicio mévil (IM-14)

15. Tiempo de entrega de mensajes de texto (IM-15)

16. Retardo local (ID-16)

17. Retardo internacional (ID-17)

18. Relacién entre velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la velocidad
aprovisionada (ID-18)

OCONIOTAWN=

A continuacién, se detallan los umbrales para cada uno de los 18 indicadores de calidad listados
anteriormente:

1. Indicador: Tiempo de entrega del servicio (IC-1).

1.1. Descripcion del indicador: El tiempo de entrega del servicio (IC-1) es el tiempo transcurrido entre
el instante en que el operador/proveedor acepta una orden de servicio vélida de un usuario y el
instante en que dicho servicio es entregado al usuario con condiciones completas de operacion.
Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

Este indicador aplica para la instalacion de nuevos servicios, la reconexion de servicios y la
activacion y desactivacién de facilidades sobre servicios ya instalados. Estan excluidos del célculo
de este indicador las solicitudes de instalacién canceladas por el usuario.

1.2. Umbral aplicable: Para la reconexién de servicios que hayan sido suspendidos de forma definitiva,
asi como la activacién y desactivacion de facilidades, los operadores/proveedores deberan cumplir
con los siguientes tiempos maximos:

[ Servicio o Facilidad_ "~ Ano 1 [ Afc2 ] Ano3enadelante

Telefonia fija

IC-1 < 1 dia habil para
96% de los casos

IC-1 < 1 dia habil para
97% de los casos

iC-1 < 1 dia habil para
98% de los casos

Acceso a Internet fijo

IC-1 < 1 dia habil para

96% de los casos

IC-1 < 1 dia habil para
97% de los casos

IC-1 < 1 dia habil para
98% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 26 del RPCS.

No se consideran como reconexion de servicios lo casos en los cuales sea necesaria la entrega y
configuracién de equipo terminal al usuario o se requiera la instalacién infraestructura fisica de
acceso al usuario.

Para la instalacion de nuevos servicios fijos, independientemente de la tecnologia utilizada para
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brindarlos, los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos maximos:

- Condicién

Infraestructura disponible inmediatamente IC-1 < IDI dias habiles para 95% de los casos
Infraestructura no disponible inmediatamente | 1C-1 < IND dias habiles para 95% de los casos
Infraestructura no existente IC-1 < INE dias habiles para 95% de los casos

1. Infraestructura disponible inmediatamente (abreviado como IDI): se refiere a casos en los
cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden vdlida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisién del servicio
con la red de acceso del operador/proveedor y esta infraestructura fisica permite que el servicio
pueda ser activado inmediatamente.

2. Infraestructura no disponible inmediatamente (abreviado como IND): se refiere a casos en
jos cuales, al momento de recibir el operador/proveedor una orden vélida de servicio, existe
infraestructura fisica ya instalada que conecta el sitio donde se solicita la provisién del servicio
con la red de acceso del operador/proveedor, pero este debe realizar trabajos de campo para
activar el servicio fijo en cuestion.

3. Infraestructura externa no existente (abreviado como INE): se refiere a casos en [os cuales,
al momento de recibir una orden vélida de servicio, el operador/proveedor ofrece servicios en la
zona en la que esta ubicado el sitio donde se solicita la provisién del servicio, pero no existe
infraestructura fisica que conecte el sitio donde se solicita la provision del servicio con la red de
acceso del operador/proveedor.

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 26 del RPCS.

Para alcanzar los umbrales para los servicios fijos establecidos en la tabla anterior, se seguira el
siguiente cronograma de mejoras:

IDI 6 dias habiles 5 dias habiles 4 dias habiles
IND 24 dias hébiles 17 dias habiles 10 dias habiles
INE 40 dias habiles 30 dias habiles 20 dias habiles

2. Indicador: Tiempo de reparacién de fallas (IC-2).

2.1. Descripcion del indicador: Eltiempo de reparacion de fallas (IC-2) se define como el tiempo desde
el instante en que el usuario reporta una falla a cualquier punto de contacto designado para dicho
propdsito por el operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

El tiempo de reparacion de fallas sera evaluado mediante la razén porcentual de la cantidad de
fallas reparadas dentro del limite de tiempo (umbral) que establezca la SUTEL, respecto de la
cantidad total de fallas reportadas.

2.2. Umbral aplicable: Los operadores/proveedores deberan cumplir con los siguientes tiempos
maximos de reparacion de fallas:

Telefonia fija IC-2 < 1 dia habil para 95% de los casos
Telefonia mévil IC-2 < 1 dia habil para 90% de los casos
Acceso a Internet fijo | 1C-2 < 1 dia hébil para 95% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
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referencia en el articulo 27 del RPCS.

3. Indicador: Emisién de la factura del servicio (IC-3).

3.1. Descripcion del indicador: Se define como el tiempo en dias que tarda en ponerse al cobro y a
disposicion de los usuarios la facturacién mensual o del periodo de cobro, una vez concluido el mes
o periodo por facturar.

Este indicador se mide como la razén porcentual entre fa cantidad de facturaciones puestas a
disposicién de los usuarios en el plazo maximo (umbral) que establezca la SUTEL, y el total de
facturaciones puestas a disposicion de los usuarios.

3.2. Umbral aplicable: E!plazo maximo para poner a cobro y disposicion de los usuarios la factura del
servicio es de 10 dias calendario posterior al cierre del periodo de facturacién.

Indicador: Reclamaciones por el contenido de Ila facturacion (IC-4).

4.1. Descripcién del indicador: Las reclamaciones por el contenido de la facturacién (IC-4) se definen
como la proporcién de facturas que resultan en una reclamacion del usuario referida a la facturacion,
con respecto de la cantidad total de facturas emitidas. Este indicador toma como referencia la norma
ETSI ES 202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de facturas
reclamadas, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicion de los usuarios en
un periodo de un mes.

4.2. Umbral aplicable: Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de
facturas reclamadas menor o igual a 1%.

Indicador: Reclamaciones sobre saldos del cuentas prepago (IC-5).

5.1. Descripcion del indicador: Las reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago (IC-5) se define
como la proporcion de cuentas de prepago que resultan en una reclamacion del usuario acerca de
la exactitud de su crédito o los débitos realizados. Este indicador toma como referencia la norma
ETSI ES 202 057-1.

Este indicador se mide mediante la razén porcentual de la cantidad mensual de reclamaciones por
saldos de cuentas prepago, con respecto de la cantidad total de usuarios activos en modalidad
prepago durante ese mismo periodo mensual.

5.2. Umbral aplicable: Los operadores/proveedores deben cumplir con una razén porcentual de
reclamos por cuentas prepago menor o igual a 1%.

Indicador: Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-6).

6.1. Descripcion del indicador: El tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas (I1C-8)
se define como el tiempo transcurrido entre el final de la marcacién del usuario llamante y la
respuesta efectiva por parte del agente de atencion humano. Este tiempo incluye el tiempo de
espera por estar el agente de atencién ocupado, asi como mensajes informativos que sean
reproducidos mientras el usuario espera ser atendido por el agente de atencién humana, y excluye
el tiempo transcurrido en el sistema de respuesta automatico de voz (IVR) requerido para direccionar
al usuario al agente humano respetivo. Este indicador toma como referencia la norma ETSI ES 202
057-1.

Este indicador se mide mediante la razon porcentual entre la cantidad de llamadas que obtienen
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respuesta efectiva del agente de atencién humano dentro del tiempo méaximo (umbral) establecido
por la SUTEL, con respecto del total de llamadas recibidas en el centro de atencién de llamadas
del operador/proveedor.

6.2. Umbral aplicable: El usuario debe obtener respuesta efectiva del agente de atencién humano,
dentro de un tiempo limite, medido en segundos y contado a partir del final de la marcacion del
usuario llamante.

Para el umbral correspondiente al tiempo de respuesta en los centros de atencién de llamadas, se
establece el siguiente cronograma de mejoras:

| Periodo de " . l
evaluacién Afo 1
20 segundos para el
Umbral 25% de los casos

20 segundos para el
30% de los casos

20 segundos para el
35% de los casos

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 31 del RPCS.

En cualquier caso, la SUTEL recomienda que el tiempo de respuesta indicado en la tabla anterior
sea menor a 2 minutos para el 100% de los casos.

Indicador: Disponibilidad del servicio asociada a la red de nicleo o “core” (IC-7).

7.1. Descripcion del indicador: La disponibilidad del servicio asociada a la red ndcleo o “core” (1C-7)
se define como la cantidad de horas dentro de un mes en las que se encuentra disponible un servicio
de telecomunicaciones y asociado al correcto funcionamiento de la red de nicleo o “core” que lo
soporta. El total de horas de disponibilidad se obtiene de restar el tiempo de no disponibilidad, al
tiempo total de horas del mes correspondiente.

7.2. Umbral aplicable: Los operadores/proveedores deben cumplir con una disponibilidad del servicio
asociada a la red ntcleo o “core” superior o igual a 99,97%.

Indicador: Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8).

8.1. Descripcion del indicador: La calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) sera medida a
partir de la calificacion obtenida como resultado de la aplicacién de al menos una encuesta anual
efectuada por el operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de servicio percibida por
el usuario respecto de cada uno de los servicios de telecomunicaciones comercializados por el
operador/proveedor, y toma como referencia las normas ETSI EG 202 057-1 y ETS| EG 202 009-2.

8.2. Umbral aplicable: Para el indicador calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) no se
establece umbral de cumplimiento, dado que el cumplimiento de este indicador corresponde a la
calificacién promedio por servicio que le brinden los usuarios al operador/proveedor respectivo.

Indicador: Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9).

9.1. Descripcion del indicador: El porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9) consiste en la relacion
entre el numero total de llamadas no exitosas y el nimero total de intentos validos de llamada,
durante el periodo de un mes. Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769 para
telefonia fija, la norma RFC 6076 para telefonia IP y la norma ETSI EG 202 057-3 para telefonia
maovil.

9.2. Umbral aplicable: Para el indicador de porcentaje de llamadas no exitosas (IV-8) se establece el
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umbral siguiendo el siguiente cronograma de mejoras:

[ Periodo dé evaluacion ]| Ano1__ ]| Aro2 | Aho 3enadelante |
Umbral Servicio Fijo V-9 < 5% IV-9 < 4.5% V-9 <4%
Umbral Servicio Movil V-9 <4% IV-9 < 3.5% IV-9 < 3%

10. Indicador: Calidad de voz en servicios telefonicos (IV-10).

10.1. Descripcion del indicador: La calidad de voz de servicios telefénicos (IV-10) corresponde a la
comparacién de las caracteristicas de las sefiales emitidas respecto de las recibidas en una
comunicacion telefénica. Este indicador es aplicable a todas las tecnologias de acceso utilizadas para
brindar servicios de telefonfa y se medird de forma mensual. La prueba POLQA descrita en la
recomendacion UIT-T P.863 sera utilizada para medir el indicador de calidad de voz en servicios
telefénicos en general. De forma supletoria para el caso particular de los servicios telefénicos fijos
podra utilizarse la prueba PESQ descrita en las recomendaciones UIT-T P.862.1 y P.862.2, asi como
el E-Model de la recomendacion UIT-T G.107.

10.2. Umbral aplicable: Los umbrales de cumplimiento para este indicador estan referenciados con
respecto a la escala MOS y se detallan en la siguiente tabla:

[ Servicio | Umbral , ',
Telefonia fija MOS = 3.50.para el 95% o mas de las mediciones realizadas
Telefonia movil | MOS = 3.50 para el 95% o mas de ias mediciones realizadas

Para alcanzar el umbral en servicios moéviles indicado en la tabla anterior, se establece el siguiente
cronograma de mejoras:

Periodo de B i
MOS 2 3.0 parael 95% o | MOS 2 3.25 parael MOS 2 3.50 para el 95% o
mas de las mediciones 95% o mas de las més de las mediciones

realizadas mediciones realizadas realizadas

Umbral para
telefonia mévil

Este cronograma de mejoras es aplicable a servicios de voz méviles brindados a través de las tecnologias
utilizadas en las redes 2G y 3G, por tanto quedan excluidos los servicios de voz sobre tecnologias LTE
(VOLTE).

Los porcentajes indicados en las dos tablas anteriores corresponden al margen de tolerancia al que se hace
referencia en el articulo 36 del RPCS.

11. Indicador: Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11).

11.1. Descripcion del indicador: Eltiempo de establecimiento de llamada (IV-11) se define como el tiempo
transcurrido desde el instante en que la informacion de direccionamiento requerida para establecer la
llamada es recibida por la red (es decir, es reconocida por la red de acceso del usuario que realiza la
llamada), hasta que la parte llamante recibe tono de ocupado, tono de llamada o sefial de respuesta.
Este indicador toma como referencia la norma ETSI EG 201 769.

11.2. Umbral aplicable: Los umbrales de cumplimiento para este indicador se detallan en la siguiente tabla:

[ Servicio [ Umbral 4 |
Telefonia fija Tiempo < 5 segundos para el 95% o mas de las llamadas
Telefonia mévil | Tiempo < 8 segundos para el 95% o més de las llamadas

Los porcentajes indicados en la tabla anterior corresponden al margen de tolerancia al que se hace
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