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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 Aplicacion.

Estan sometidas al presente reglamento y a la jurisdiccion 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 estdndares minimos de calidad de las
redes publicas y los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico y fiscalizar su
cumplimiento, segun 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 larecomendacién G.1010 de la UIT-T, la calidad de servicio
se debe expresar mediante indicadores de calidad que:
Tengan en consideracion todos los aspectos del servicio desde el punto de vista del usuario
final.
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.

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 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 informacién y mediciones requeridas en el presente reglamento,
recaera sobre el operador/proveedor con el cual se haya establecido la relacion contractual
para la prestacion 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 recaudaciéon para los
operadores/proveedores.

Para lo anterior, los operadores/proveedores involucrados, deberan incorporar en sus
contratos de acceso e interconexiébn 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 continuacién 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:

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 relacion entre la cantidad de intentos efectivos de conexién a una
determinada red en relacion con la cantidad total de intentos efectuados.

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.

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

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

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

Canal: representa una porcién especifica de la capacidad de transporte de informacién 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.

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.

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

Condicion 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.

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

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

Degradaciéon (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 operacién; pudiendo existir
eventos de degradacion que por su magnitud sean considerados como interrupciones del
servicio.

Disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo 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.

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 propdésito.

Emisién de la factura del servicio: indicador de calidad que 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.

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.

ESD (End System Delay): retardo en los extremos de un sistema de comunicacion; 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 normalizacion independiente, sin fines de
lucro de la industria de las telecomunicaciones (fabricantes de equipos y operadores de
redes) de Europa, con proyeccién 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
contenidos en el presente reglamento. Se aplica como un factor que permite realizar la
vinculacion del precio de un servicio en funcién del grado de cumplimiento de los niveles
minimos de calidad de este, para un lapso determinado.

Facilidad (telecomunicaciones): servicio proporcionado por wuna 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 degradacién 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
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servicio, sea de forma directa o a través de contratos de acceso e interconexion vy (iii) 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 relacion juridica.

Hecho de un tercero: toda accion realizada por un sujeto ajeno a la relacién 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 trafico o el nimero de tentativas
de llamada son maximos. Referencia: recomendaciéon 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 sefal
recibida en un equipo terminal conectado a la red.

Intento valido de llamada: intento de llamada a un nimero valido dentro de la red, originado
a partir de un servicio activo y funcional y, en caso de redes moéviles, 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 comunicacion 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 efectua a través de diferentes tecnologias y medios, tanto cableados como
inalambricos.

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 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 sefal de respuesta.

Llamada no exitosa: es un intento valido 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 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.
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 0 mas medios de transporte distintos
desde y hacia la poblacion mas cercana.

b. Que no existan vias de comunicacion que permitan el transito motorizado.

c. Que la prestaciéon del servicio de transporte publico terrestre, fluvial, maritimo o
aéreo tenga, una sola frecuencia diaria, sea esta de ida o de regreso, o una
periodicidad inferior a una vez diaria.

Lugar de riesgo o alta peligrosidad: son aquellos 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 dano sobre los bienes juridicos protegidos. Para
el ingreso a los lugares de riesgo o alta peligrosidad pudiese ser necesario la coordinacién
previa con la Fuerza Publica, o con autoridades de seguridad, socorro o emergencia, o
equipos de soporte.
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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.

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 funcion
requerida. Referencia: recomendaciones UIT-T M20 y M60.

Mantenimiento preventivo: 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 mediciéon: 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 evaluacién de
calidad.

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

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 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 recepcion
que disponga el operador/proveedor.

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

Operador Mévil de Red (OMR): operador que presta servicios de telefonia mévil a usuarios
finales haciendo uso del espectro radioeléctrico y que cuenta con una concesiéon 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 moévil 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 moévil 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 facturaciéon 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 telefénicas 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
recomendaciéon 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, engafiar, eludir, usurpar,
menoscabar los derechos o patrimonio de los usuarios, operadores, proveedores, del Estado
o terceros.
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Proveedor: persona fisica o juridica, publica o privada, que proporciona servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico sobre una red de telecomunicaciones con la
debida concesion 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 y la red de nucleo del
operador/proveedor.

Reclamaciones por el contenido de la facturacién: indicador de calidad que evalua la
proporcion de facturas que resultan en una reclamacién del usuario, referida al contenido de
la facturacion, con respecto de la cantidad total de facturas puestas a disposicién del usuario.
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.

Reconexion: se entiende por reconexiéon de un servicio de telecomunicaciones a la
habilitacion que realiza el operador/proveedor sobre un servicio especifico que se
encontraba deshabilitado, siembre que dicha condicién 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 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 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 agregacion, autenticacion, control y
conmutacién de comunicaciones, tasacidon 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 distribucién y
transporte, asi como las redes de acceso, es decir los utilizados para brindar a los usuarios
finales conexién con su proveedor de servicios inmediato o con la red de nucleo de este.
Red de telecomunicaciones: sistemas de transmisién y demas recursos que permiten la
transmision de sefiales entre puntos de terminacion definidos mediante cables, ondas
hertzianas, medios 6pticos u otros medios radioeléctricos, con inclusidon de las redes
satelitales, redes terrestres fijas (de conmutaciéon de circuitos o de paquetes, incluida
Internet) y moviles, sistemas de tendido eléctrico, utilizadas para la transmision de sefales,
redes utilizadas para la radiodifusion sonora y televisiva y redes de television por cable, con
independencia del tipo de informacién transportada.

Red publica de telecomunicaciones: red de telecomunicaciones que se utiliza, en su
totalidad o principalmente, para la prestacion 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 atencion 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 sefal del
lado llamante y el instante en que ésta es recibida por el lado llamado en una ubicacion local
(retardo de voz local) o en una ubicacién 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.

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

Servicio activo: servicio de telecomunicaciones que no se encuentra en condicién 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 prestacion
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.

Senalizacidn: protocolo de intercambio de informacién que concierne especificamente al
establecimiento y control de las conexiones y a la gestiéon en una red de telecomunicaciones.
Servicio de telecomunicaciones: servicios que consisten, en su totalidad o principalmente,
en el transporte de senales a través de redes de telecomunicaciones. Incluyen los servicios
de telecomunicaciones que se prestan por las redes utilizadas para la radiodifusiéon sonora
o televisiva.

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

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 transmision utilizado para
brindar el servicio, y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado. La telefonia fija
incluye los servicios telefénicos 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 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 informaciéon 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, ofras), y cuyos terminales tienen un rango de movilidad limitado.

Servicio movil: servicio 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; es un
elemento de las redes de telefonia movil cuya funcién 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, 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
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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 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 sefal de
respuesta.

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 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 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 funcionalidades y disponibilidad previas al evento.
Tiempo de reparacion 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 propdsito por el
operador/proveedor, hasta el instante en que el servicio ha sido restablecido a su
funcionamiento normal.

Tiempo de respuesta para centros de atencién 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 atenciéon 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 (Union 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 activo.

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 desempefo 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 test”, utilizando terminales de medicion 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 la que es aprovisionado un servicio
de transferencia de datos para acceso a Internet a través de redes que proveen servicios
fijos o servicios moviles.



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 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 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 medicidon, segun sea el
caso.

Articulo 9. Metodologias de medicién para los indicadores de calidad de servicio.
Las metodologias de medicién 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 medicion.

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 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, segun sea el caso.

Para efectos de aplicacion del presente reglamento se consideraran validas Uunicamente
las mediciones efectuadas en apego a la metodologia de medicién 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 medicién 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
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 establecera una propuesta de modificacion la cual sera discutida y analizada
dentro del Comité Técnico de Calidad (CTC), el cual funcionard bajo los siguientes
lineamientos:



El CTC estara conformado por la SUTEL y los operadores/proveedores de los servicios
afectados por los umbrales o métodos de medicidn para los cuales se propone modificacion.
El CTC sera presidido por la SUTEL, quien elaborard un proyecto de modificacién de
umbrales o un proyecto de modificacion de metodologias de medicién, definird un plazo
maximo para la discusién de dicho proyecto y un cronograma de reuniones.

ElI CTC 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.

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
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 audiencia
publica el proyecto de resolucion 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 resoluciéon 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:
Indicadores comunes (IC): son aquellos aplicables a cualquier servicio de
telecomunicaciones.
Indicadores particulares para servicios de voz (IV): son aquellos aplicables a los servicios de
telefonia fija y telefonia movil.
Indicadores particulares para los servicios de voz movil (IM): son aquellos aplicables
Unicamente a los servicios de voz movil.
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 0 moviles.

Articulo 12. Informacion sobre indicadores de calidad.

Para efectos de la evaluacién de la calidad de los servicios, de acuerdo con lo establecido
en la legislacion nacional vigente, los operadores/proveedores estan en la obligacion 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 como 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 obligaciéon de suministrar ala 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 finalizacién 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, o 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 la informacién 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 accién 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 informaciéon 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 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
medicién 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
medicién, sistemas de gestion u otros mecanismos que permitan medir, registrar y
almacenar, de forma adecuada y fidedigna la informacién 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 afios; 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 afos 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. Informacién basica a los usuarios de los servicios.

Todo operador/proveedor debera poner a disposicion de sus usuarios la informacion
relacionada con las condiciones de prestacién 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:
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, penalizaciéon por retiro
anticipado, y cualquier otra condiciéon que permita identificar claramente las particularidades
del servicio contratado.
Caracteristicas de calidad de servicio, incluyendo los valores de cada uno de los indicadores
establecidos en el presente reglamento para cada tipo de servicio.
Informacién de calidad de servicio de los siguientes tipos:

a. Mapas de cobertura reales, en los que se identifiquen a través de sistemas de
informacion geografica las areas de cobertura de los servicios sobre las zonas del
pais donde se brindan, con una desagregacién de provincia, cantén, distrito y
poblado, indicando la intensidad de sefial segun 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, canton, 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 identifiquen 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 cantén 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 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 modificacién que se planeen efectuar en las redes y sistemas de
telecomunicaciones, que puedan afectar la continuidad en la prestacion 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:
La informaciéon 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.
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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 antelacion de al menos 48 horas, a través de la publicacion 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 actualizacién en tiempo real de los trabajos de intervencion o
modificacion 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
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:
Descripcion general de la averia.
Detalle de los servicios afectados y los lugares de afectacion.
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.

La SUTEL podra establecer sistemas automatizados para la recepcion 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 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 excepcion de aquellas interrupciones
producto de los eximentes indicados en el articulo 21 del presente reglamento.

Articulo 21. Condiciones para la compensacion 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 compensacién debera realizarse



como respuesta a una solicitud del usuario afectado, quien debera 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 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 degradacién en un servicio de telecomunicaciones constituye una
interrupcioén, 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, 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 compensaciéon sea igual o superior al monto
calculado utilizando el articulo 22 del presente reglamento.

La compensacion por parte del operador/proveedor debera ser efectuada en el periodo de
facturaciéon siguiente o en un plazo no superior a 60 dias naturales, ambas opciones
contabilizadas a partir de la fecha de ocurrencia del evento de interrupcién 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 contratacion 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 interrupcién esté motivada por alguna de las siguientes causas:

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, segun corresponda.

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

Trabajos de intervencién en las redes de los operadores/proveedores debidamente
notificados a los usuarios afectados de acuerdo con lo dispuesto en el presente reglamento.
Para el caso particular de servicios moviles, la conexiéon 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 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 interrupcién 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 condicién
normal de funcionamiento.

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



Tiempo total de interrupciéon

Compensacion = 2 x Tarifa recurrente * — ~ —
P f Tiempo total del mes o periodo de facturaciéon

Donde:

Tarifa recurrente: la tarifa recurrente del servicio corresponde al precio mensual (o del
periodo de facturacion) del servicio bajo condiciones 6ptimas de operacioén, 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 ultima recarga realizada por el usuario.

Tiempo total de interrupcioén: corresponde tiempo total de falla del servicio acumulado a lo
largo de todo el mes o del periodo 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 la vigencia de la recarga.

De acuerdo al articulo 21 del presente Reglamento, el operador/proveedor debera definir
una compensacion cuyo valor sea igual o0 mayor al dispuesto por la férmula expuesta en
este articulo.

Articulo 23. Rescisién contractual por interrupciones en los servicios.

En caso que el tiempo de interrupciéon 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 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 relaciéon contractual para el servicio afectado
sin que le aplique ningun tipo de penalizacién, 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
interrupcion, se tendran en cuenta las exclusiones establecidas en el articulo 21 del
presente reglamento.

Articulo 24. Evaluacion de la tasacion y facturacion 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 y lo dispuesto en el Reglamento sobre el
Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones.

Los operadores/proveedores se encuentran en la obligacién 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 tasacién establecidas en la normativa vigente.

En caso de detectar errores 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
facturacién, bonificaciones de servicios, entre otras convenidas entre el
operador/proveedor y el usuario. Esta devolucion debera efectuarse en un plazo no
superior a 30 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.



Todos los operadores/proveedores deberan presentar a la SUTEL trimestralmente
informes de evaluacion de las condiciones de tasacion y facturacion de las comunicaciones
y servicios, especificando en caso de comprobarse, las causas particulares de las
inconsistencias, las vias inmediatas de solucion, 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
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= - — x100%
Cantidad total de servicios entregados

El tiempo de entrega de servicio, aplica para la instalacion de nuevos servicios, la
reconexion 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 IC-1:
Las solicitudes de instalacion canceladas por el usuario.
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.
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.
Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.
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 que respalde dicha condicion.

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
FRic.1

% 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 (instalaciéon de
servicios, reconexion de servicios, activacion 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 reparaciéon de fallas (IC-2).

El tiempo de reparacién de fallas (IC-2), para el cual se toma como referencia la norma
ETSIEG 201 769, sera medido como 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, de acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de fallas reparadas dentro del umbral establecido
1C-2 = - x100%
Cantidad total de fallas reportadas

Los operadores/proveedores excluiran del céalculo del IC-2 los retrasos derivados de las
causas siguientes:
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.
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.
Retrasos producto de situaciones debidamente comprobadas y documentadas, segun lo
dispone el articulo 19 del presente reglamento.
Retrasos 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 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 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

Rico

% 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 emisién de la factura del servicio (IC-3), sera medida como la razén 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 disposicion
de los usuarios, de acuerdo con la siguiente férmula:

_ Cantidad de facturaciones puestas a cobro dentro del umbral fijado

1C-3 x100%

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 direccion,
fisica o electrénica, 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 destino 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 por 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
Ric.s

% 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.

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

El indicador de reclamaciones por el contenido de la facturaciéon (IC-4), para el cual se toma
como referencia la norma ETSI 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 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 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 (IC-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 excepcién alguna. Las reclamaciones se regiran por lo dispuesto en el
Reglamento sobre el Régimen de Proteccién 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% — 1C-4
% Cumplimiento IC-4 = ———
FRic.4
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 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, de acuerdo con la siguiente férmula:

__ Cantidad de reclamaciones sobre saldos de cuentas prepago

1C-5= 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 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 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 Proteccién 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:

o 100% — IC-5
% Cumplimiento IC-5 = ———
FRycs
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, sera medido como la razén 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 féormula:

Cantidad de llamadas con respuesta efectiva dentro del umbral establecido

IC-6 x100%

- Cantidad total de llamadas recibidas en el centro de atencion de llamadas

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

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 atencién 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:

Ic-6

Ric.s

% Cumplimiento 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 nucleo o “core” (IC-7).
La disponibilidad del servicio asociada a la red nucleo 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 nucleo, 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
C-7= - - x100%
Cantidad total de horas del mes correspondiente

El total de horas de disponibilidad del servicio asociada a la red de nucleo 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 “core” (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 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 IC-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:

1c-7

Ric.7

% 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) 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.



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

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 que se le brinde al cliente via telefonica,
a través de chats en linea, correo electronico u otro medio de atencidn no presencial, sobre
sus requerimientos, consultas y tramites.

3. Informacién 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
parametro 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 ponderacion 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 aplicacién, para su respectiva aprobacion.

En caso que los operadores/proveedores no realicen cambios a la ponderacion 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 realizacién 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:

1C-8

Ricg

% Cumplimiento IC-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 mévil, independientemente de la tecnologia utilizada para brindar
estos servicios. Debido a su condicién de operadores virtuales, los OMV no estan en la
obligacion 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 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,
evalla 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 formula:

Cantidad de llamadas no exitosas

-9 x100%

- Cantidad total de intentos vidlidos de llamada

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:

o 100% — 7V-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 telefonicos (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
férmula:

V10 Cantidad de mediciones con MOS > umbral 100%
10 = X
Cantidad total de mediciones 0

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
telefonicos 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.

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
FRy.10

% Cumplimiento [V-10 =

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 razon 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 férmula:



Vil = Cantidad de llamadas establecidas exitosamente dentro del umbral X100%
T 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 o igual al margen de tolerancia que establezca
la SUTEL, el cumplimiento de este indicador serd del 100%; en caso contrario, el
cumplimiento de este indicador se calculara de la siguiente forma:

1v-11
FRy.11

% 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, sera medido como la razén 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
v-12 = - - x100%
Cantidad total de [lamadas 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)
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 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 forma:

-1z

% Cumplimiento IV-12 = 7
v-12

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 proporcionados a través de redes de telefonia moévil. Debido a su condicién de
operadores virtuales, los OMV no estan en la obligacién 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.

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, evalla la retenibilidad del servicio mévil y sera 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 terminacién normal por parte del usuario, siendo dicha
terminaciéon temprana causada por la red del operador. Esta razén esta dada por la
siguiente ecuacion:

IM-13 = Cantidad de llamadas interrumpidas entrantes y salientes X100%
" Cantidad total de llamadas establecidas entrantes y salientes 0

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 mediciéon que adopte la SUTEL.

En caso que el valor de IM-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:

o 100% — IM-13
% Cumplimiento IM-13 = ————
FRp 13
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 moévil (IM-14).

El area de cobertura del servicio mévil (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
medicién establecida por la SUTEL, de acuerdo con las siguientes férmulas:

M azul

C
IM-14450, = C

x100%
Tazul

Donde
CMgy,.: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura azul
o0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura azul
CTyzu: Cantidad total de muestras catalogadas como azul por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como azul

M
IM'14verde — verde

x100%
CTverde



Donde

CMyerqe: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura verde
0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura verde
CTyerqe: Cantidad total de muestras catalogadas como verde por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como verde

M, amarillo

IM-144marine = x100%

C amarillo

Donde
CM gmarine: Cantidad de muestras cuya intensidad de sefial corresponde a cobertura amarillo
0 que estan correlacionadas con una muestra de cobertura amarillo
CTymarinio: Cantidad total de muestras catalogadas como amarillo por el operador
o ubicadas dentro de la zona catalogada por el operador como amarillo

[M']4azul + [M'14verde + [M'14amarillo
3

IM-14=

Las areas de cobertura (IM-14), se clasifican en cuatro tipos distintos dependiendo de la intensidad
de sefal (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

Azul

Verde .

exteriores
Amairillo Solo en exteriores
Rojo Sin cobertura

Para cada una de las tecnologias de acceso en redes moéviles, la SUTEL establecera los
niveles de intensidad de senal 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 evaluaciéon 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

R IM-14

% 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 texto entregados, de acuerdo
con la siguiente formula:

Cantidad de mensajes de texto entregados dentro del umbral establecido
IM-15= - - x100%
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 medicidon 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

R IM-15

% Cumplimiento IM-15 =

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
a Internet tanto en redes moviles 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 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 recomendacién 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 X100%
e 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 medicidon 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 medicion.

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 maovil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacioén (2G) o anteriores.



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

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

Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet maovil, 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:

ID-16

% Cumplimiento ID-16 = 7
D-16

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
totalidad de mediciones efectuadas, de acuerdo con la siguiente formula:

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

ID-17= x100%

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 ubicacién, 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 medicién, los operadores/proveedores tendran en
cuenta lo siguiente:
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.
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.
Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicién y utilizando sondas de
medicion.
Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet maovil, 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 debera 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 relacion 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 razon 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 férmula:

Cantidad de mediciones de RV que cumplen con el umbral establecido
ID-18= . — X100%
Cantidad total de mediciones

La relacidn 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 contratante del
servicio, de acuerdo con la siguiente férmula:

» ) Velocidad de referencia
RV (Relacion velocidades) = Velocidad aprovisionada x100%

La velocidad de referencia indicada anteriormente, sera la velocidad utilizada por la SUTEL
para efectos de analizar el desempefo 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:
Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet maovil, se excluyen las redes
que utilicen tecnologias de segunda generacion (2G) o anteriores.
Para efectos de evaluacion general del servicio y la publicacién de resultados, se tomara en
consideracion el efecto global de los nodos de la red del operador/proveedor.
Las mediciones podran efectuarse contra servidores de medicion y utilizando sondas de
medicion.
Para el caso particular de la evaluacion de servicios de Internet maovil, 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:

ID-18

% Cumplimiento ID-18 = 7
D-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 férmulas para calcular el porcentaje de
cumplimiento de cada uno de los indicadores de calidad, corresponde a un numero entero,
con un valor igual a 1 e incrementa en aquellos 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 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 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 incluira 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 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 través de los principales medios de comunicaciéon masiva, donde se informara
de los resultados de las evaluaciones y comparaciones de las mediciones obtenidas,
acompanados 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 ejercicio de sus competencias legales, podra efectuar sus propias
mediciones, asi como analizar los datos de desempeno 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 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 aplicacién de lo dispuesto en el régimen sancionatorio de la Ley
N° 8642.

Articulo 50. Aplicacion 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 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 resolucién alterna de conflictos como 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 presentara a la SUTEL la
informacion necesaria a fin de que esta autorice la suspension del FAC vy el reajuste de la
tarifa del servicio a su valor normal.

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

Articulo 51. Ponderacion 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, o 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:

Pesos relativos en
indicadores de servicios

de telefonia fija

tradicional
Indicador Pesp
relativo

IC-1 3%
IC-2 3%
IC-3 1%
IC-4 1%
IC-5 1%
IC-6 3%
IC-7 10%
IC-8 3%
V-9 25%
IV-10 30%
IV-11 20%




Pesos relativos en indicadores
de servicios de telefonia fija IP

Indicador Pesp
relativo

IC-1 3%
IC-2 3%
IC-3 1%
IC-4 1%
IC-5 1%
IC-6 3%
IC-7 10%
IC-8 3%
V-9 25%
IV-10 25%
IV-11 19%
IV-12 6%

Pesos relativos en indicadores
de servicios de telefonia moévil

Indicador Pesp
relativo

IC-2 4%
IC-3 4%
IC-4 2%
IC-5 3%
IC-6 4%
IC-7 4%
IC-8 4%
V-9 21%
IV-10 16%
IV-11 4%
IM-13 16%
IM-14 16%
IM-15 2%

Pesos relativos en indicadores

de servicios de acceso a

Internet
Indicador Pesp
relativo

IC-1 4%
IC-2 4%
IC-3 1%
IC-4 1%
IC-5 1%
IC-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 %Cumplimientomgicador * PeS0 relativogicador



6.

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 célculo 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 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 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
prestacién y calidad de los servicios aprobado por la Junta Directiva de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, mediante acuerdo 003-23-2009, de la sesion
extraordinaria 23-2009, celebrada el

Disposicion transitoria Unica. Definicion 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 resolucioén 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.

Tener como respuesta a los opositores que participaron en la audiencia publica realizada, lo
sefalado en el oficio 07865-SUTEL-DGC-2016 del 21 de octubre de 2016 y agradecer a los
opositores su valiosa participacion en este proceso.

Instruir a la Superintendencia de Telecomunicaciones para que proceda a notificar el oficio 07865-
SUTEL-DGC-2016, donde constan las respuestas a las oposiciones presentadas en la audiencia
publica.

Instruir a la Secretaria de Junta Directiva para que proceda a realizar la respectiva publicacion
del “Reglamento de Prestacién y Calidad de Servicios”, en el diario oficial La Gaceta.

Encargar a la Secretaria de Junta Directiva para que proceda a realizar la notificacion de la
presente resolucion a las partes.

Comunicar al Consejo de la Sutel la presente resolucion.

PUBLIQUESE, NOTIFIQUESE Y COMUNIQUESE.

ROBERTO JIMENEZ GpMEZ, EDGAR GUTIERREZ LOPEZ, PABLO SAUMA FIATT, ADRIANA GARRIDO
QUESADA, SONIA MUNOZ TUK, ALFREDO CORDERO CHINCHILLA, SECRETARIO.

1 vez—( IN2017110357).



