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Sefiores

Miembros del Consejo

SUTEL

REMISION DEL INFORME “RESULTADOS 2022 DE LA EVALUACION NACIONAL DE

CALIDAD EN SERVICIOS MOVILES”

Estimados sefores:

Se remite para su conocimiento y andlisis el informe con los resultados 2022 de la evaluacién
nacional de calidad de los servicios mdviles ofrecidos por los operadores Claro CR
Telecomunicaciones S.A. (en adelante Claro), Instituto Costarricense de Electricidad (en
adelante Koélbi) y Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica Liberty S.A. (en adelante Liberty)
1 elaborado a partir de la informacién recopilada por la Direccién General de Calidad, mediante
la ejecucion de mediciones de campo tipo “drive test” con sondas ubicadas en vehiculos a nivel
nacional del 1° de enero al 31 de diciembre del 2022.

1. Antecedentes

En atencion a lo anterior, a continuacion, se detallan los antecedentes relevantes al respecto del
proceso de evaluacion nacional de la calidad del servicio mavil.

1.1. Que el nuevo Reglamento de prestacion y calidad de servicios, fue publicado el 17 de
febrero del afio 2017 en el Alcance N°36 del Diario Oficial La Gaceta.

1.2. Que el articulo 49 del Reglamento de prestacion y calidad de servicios vigente dispone
lo siguiente:

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

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

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

Si, posterior a la fecha de finalizacion del Plan de Mejoras, persisten
deficiencias en los niveles de calidad de servicio, el operador/proveedor estara
en la obligacidn de aplicar un Factor de Ajuste por Calidad (FAC) a todos los

1 De acuerdo con la resolucion del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones RCS-247-2022 del 30 de setiembre de 2022, Telefonica de
Costa Rica RC S.A. (conocido por su nombre comercial como Movistar) cambié su razén social a Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica LY S.A.
(conocido por su nombre comercial como Liberty).
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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 aplicacién de un FAC se extiende por un periodo superior a 1 afio
calendario, la SUTEL podra valorar la aplicacion de lo dispuesto en el régimen
sancionatorio de la Ley N° 8642, asi como recomendar al Poder Ejecutivo la
aplicacién de lo dispuesto en los articulos 22 ¢ 25 de dicho cuerpo legal, segun
corresponda. (...)”

1.3. Que mediante Resolucion RCS-152-2017 “Umbrales de cumplimiento para los

1.4

1.5.

1.6.

indicadores establecidos en el Reglamento de prestacion y calidad de servicios”,
publicada en el Alcance N° 141 del Diario Oficial La Gaceta el 14 de junio de 2017, el
Consejo de la SUTEL definié por unanimidad lo siguiente:

“I. Dar por recibido y aprobar el oficio 4325-SUTEL-DGC-2017, del 26 de mayo
del 2017, por el cual la Direccibn General de Calidad presenta para
consideracion del Consejo la propuesta de resolucion correspondiente a los
umbrales aplicables al Reglamento de prestacion y calidad de los servicios.

1. Aprobar la siguiente resolucion:
RCS-152-2017

UMBRALES DE CUMPLIMIENTO PARA LOS INDICADORES
ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE
SERVICIOS (RPCS) (...)"

Que el 31 de enero de 2018, el Consejo de la SUTEL aprobd por unanimidad la
Resolucion RCS-019-2018 “Resolucion sobre metodologias de medicion aplicables al
Reglamento de prestacion y calidad de los servicios”, publicada en el Alcance N° 42 de
La Gaceta del 27 de febrero del 2018.

Que el Consejo de la SUTEL, mediante acuerdo 018-078-2022 de la sesion 078-2022
del 23 de noviembre del 2022, dio por recibido y aprobado el oficio nimero 10220-
SUTEL-DGC-2022, del 16 de noviembre del 2022, a través del cual la Direccion General
de Calidad someti6é a valoracion del Consejo los informes con los principales resultados
de la evaluacién nacional de la calidad de los servicios méviles brindados por Claro,
Kolbiy Liberty.

Que el Consejo de la SUTEL, mediante los acuerdos que se sefialan a continuacion,
celebrados en la sesion 078-2022 del 23 de noviembre de 2022, solicit6 a los operadores
el Plan de Mejoras, el cual debia tener como plazo maximo de ejecucién y se otorgd un
plazo maximo de 6 meses para la atencion de aquellos indicadores de calidad cuyos
resultados a nivel pais para la totalidad de la red incumplieron con los umbrales de
calidad establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios:
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1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

i Acuerdo 019-078-2022 notificado a Kdlbi mediante oficio 10500-SUTEL-SCS-
2022 del 25 de noviembre de 2022.

ii. Acuerdo 020-078-2022 notificado a Claro mediante oficio 10501-SUTEL-SCS-
2022 del 25 de noviembre de 2022.

iii.  Acuerdo 021-078-2022 notificado a Liberty mediante oficio 10502-SUTEL-SCS-
2022 del 25 de noviembre de 2022.

Que el Consejo de la SUTEL, mediante acuerdo 026-084-2022 de la sesion 084-2022
del 22 de diciembre del 2022, dio por recibido y aprobado el oficio nUmero 10906-SUTEL-
DGC-2022, del 13 de diciembre del 2022, a través del cual la Direccion General de
Calidad recomendé aplicar correcciones al “Informe con los resultados 2021 de la
evaluacién nacional de calidad en servicios moviles”, el documento digital en formato
Excel con nombre “Tablas Kolbi 2021.xIsx” y la infografia “SUTEL_Servicios
Moviles2021_Infografia” aprobados anteriormente mediante acuerdo 018-078-2022
debido a errores materiales en el procesamiento de los datos del indicador IM-14 “Area
de cobertura del servicio mévil” en la tecnologia 4G de Kélbi.

Que mediante el citado acuerdo se informé a los operadores Kolbi, Claro y Liberty que
se constatd que el citado error se hizo presente Unicamente para el indicador IM-14
“Area de cobertura del servicio mévil” en tecnologia 4G de Kolbi y se remitié a los
operadores de los servicios moviles evaluados el oficio nimero 10906-SUTEL-DGC-
2022 y sus anexos.

Que el Consejo de la SUTEL, mediante acuerdo 027-084-2022 de la sesion 084-2022
del 22 de diciembre del 2022, solicité a Koélbi que elabore el Plan de Mejoras requerido
mediante el acuerdo numero 019-078-2022, a partir de los resultados del archivo en
formato Excel “Tablas Kolbi 2021.xIsx” adjunto a la notificacién del acuerdo 026-084-
2022. Ademas, debido al error material, se otorgd a este operador un nuevo plazo para
la presentacion del Plan de Mejoras, correspondiente a un mes calendario a partir de la
notificacion del acuerdo 027-084-2022, es decir, contado a partir del 10 de enero de
2023.

Que mediante oficio numero RI-0546-2022 (NI-19832-2022), recibido el 23 de diciembre
de 2022, Claro solicité una prérroga de 10 dias habiles para la presentacion del Plan de
Mejoras.

Que Claro remiti6 el Plan de Mejoras solicitado por medio del oficio nimero RI-0021-
2023 (registrado con NI-00644-2023) recibido el 18 de enero de 2023.

Que mediante oficio 00491-SUTEL-DGC-2023 del 23 de enero de 2023, la Direccién
General de Calidad apercibi6é a Liberty por no presentar el Plan de Mejoras en el plazo
establecido. Asimismo, se le advirtié que en caso de incumplimiento y considerando que
era la segunda ocasion en la que no presentaba el Plan de Mejoras requerido por esta
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Superintendencia, esta Direccién procederia a comunicarlo a la Direccion General de
Mercados, para que valore la eventual apertura de un procedimiento sancionatorio, de
acuerdo con sus funciones establecidas en el Reglamento Interno de Organizacién y
Funciones de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y su d4rgano
desconcentrado, por la eventual comision de las infracciones dispuestas en el articulo
67 de la Ley N°8642.

1.13. Que Liberty remitid6 el Plan de Mejoras solicitado por medio del oficio nimero LY-
Reg0011-2023 del 26 de enero de 2023 y el archivo “ANEXO [.xIsx” (referencia NI-
01126-2023).

1.14. Que mediante oficio numero 00846-SUTEL-DGC-2023 del 2 de febrero de 2023, la
Direccién General de Calidad solicité a Claro ajustes en su Plan de Mejoras.

1.15. Que mediante oficio numero 00899-SUTEL-DGC-2023 del 3 de febrero de 2023, la
Direccion General de Calidad solicit6 a Liberty ajustes en su Plan de Mejoras.

1.16. Que mediante oficio nUmero RI-0052-2023 del 10 de febrero de 2023 (NI-01892-2023),
Claro remiti6 el nuevo Plan de Mejoras en atencion a lo sefialado por esta
Superintendencia en el oficio nimero 00846-SUTEL-DGC-2023.

1.17. Que mediante oficio nimero LY-Reg0026-2023 del 17 de febrero de 2023 (NI-02219-
2023), Liberty remitié el nuevo Plan de Mejoras en atencién a lo sefialado por esta
Superintendencia en el oficio nimero 00899-SUTEL-DGC-2023.

1.18. Que Kolbi remitid el plan de mejoras solicitado por medio del oficio nimero 263-177-
2023 (registrado con NI-02389-2023), recibido el 22 de febrero de 2023.

1.19. Que en el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre del afio 2022,
se ejecutaron mediciones de calidad sobre los servicios moviles de acuerdo con las
metodologias de medicion establecidas en la resolucién RCS-019-018 “RESOLUCION
SOBRE METODOLOGIAS DE MEDICION APLICABLES AL REGLAMENTO DE
PRESTACION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS’, publicadas en el Alcance N°42 de La
Gaceta del 27 de febrero del 2018.

2. Sobre el informe con los resultados 2022 de la evaluacién nacional de calidad en
servicios moviles

El informe con los resultados 2022 de la evaluacion nacional de calidad en servicios méviles se
efectud en cumplimiento de las obligaciones que tiene esta Superintendencia segun lo dispuesto
en los articulos 60 incisos d), ) e i) y 73 incisos a) y k) de la Ley de La Autoridad Reguladora de
los servicios Publicos (Ley N° 7593), asi como establecido en la Ley N° 8642 articulo 45 incisos
1), 13) y 14) respecto del derecho de los usuarios de solicitar y recibir informacion veraz, expedita
y adecuada sobre la prestacion de los servicios, y conocer los indicadores de calidad y
rendimiento.
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En el informe se detallan los resultados obtenidos durante las mediciones ejecutadas en el afio
2022, las cuales iniciaron el 1° de enero y finalizaron el 31 de diciembre, con horarios de medicion
entre las 6:00 a.m. y las 11:00 p.m., para los siguientes indicadores de calidad:

a) Porcentaje de llamadas no exitosas (IV-9)

b) Porcentaje de llamadas interrumpidas (IM-13)

c) Area de cobertura del servicio movil (IM-14 — Precision de la cobertura)

d) Tiempo de establecimiento de llamada (IV-11)

e) Calidad de voz en servicios telefénicos (IV-10)

f) Retardo local (ID-16)

g) Relacion entre la velocidad de transferencia de datos local o internacional respecto a la
velocidad aprovisionada (ID-18 — Desempefio de la velocidad)

Adicionalmente, se detalla el resumen con los resultados obtenidos en el afio 20222, asi como las
gréficas con los resultados por indicador desagregados a nivel de provincia por operador y
tecnologia, y las tablas con el detalle de los porcentajes obtenidos por indicador y su respectivo
cumplimiento, asi como el valor promedio registrado por distrito para los indicadores de “Calidad
de voz en servicios telefonicos”, “Tiempo de establecimiento de llamada”, “Retardo local” y
“Velocidad de descarga y de envio promedio”.

Con base en las conclusiones que se derivan del estudio, se someten a valoracion del Consejo
de la SUTEL las siguientes recomendaciones:

1) Remitir a los operadores el presente oficio y sus anexos, por medio del cual la Direccion
General de Calidad emitié el “Informe con los resultados 2022 de la evaluacion nacional
de calidad en servicios mdviles” para su conocimiento.

2) De conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 del RPCS se recomienda solicitar a los
operadores remitir un Plan de Mejoras en un plazo maximo de un mes calendario,
contado a partir de la notificacién del respectivo acuerdo, que contemple los distritos para
los cuales el porcentaje de cumplimiento de los indicadores de calidad sea inferior al
100%, a partir de la informacion contenida en los documentos digitales en formato Excel
anexos al presente relacionado con el “Informe con los resultados 2022 de la evaluacion
nacional de calidad en servicios modviles”. Cabe mencionar que el Plan de Mejoras
requerido debe complementar la informacién del cumplimiento del Plan de Mejoras
remitido en el periodo anterior.

3) Solicitar a los operadores que en el Plan de Mejoras se priorice la atencién sobre
aquellos indicadores de calidad cuyos resultados a nivel pais para la totalidad de la red
incumplieron con los umbrales de calidad establecidos en el Reglamento de Prestacion y
Calidad de los Servicios, tal como se detalla en las tablas siguientes para cada operador:

2 Las mediciones que originaron estos resultados se ejecutaron entre el 1° de enero y el 31 de diciembre del 2022, siguiendo para esto lo establecido en
la resolucién RCS-019-2018.
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Tabla 1. Indicadores del operador Claro sobre los que se detectaron incumplimientos durante el 2022

Red Parametro \ Operador

3G | Area de Cobertura (Precision de Cobertura) Claro 90

4G | Area de Cobertura (Precision de Cobertura) Claro 90

2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Claro 2

3G Calidad de voz (MOS) Claro 3,5

Desempefio de la velocidad de descarga

4G respecto de la velocidad promedio 2022 Claro 70

(%)
Desempefio de la velocidad de envio

4G respecto de la velocidad promedio 2022 Claro 70

(%)

Nota: En [Hellef#liEIENE se resaltan los indicadores cuyo resultado nacional para la totalidad de la red incumple el umbral
reglamentario.

Fuente: Elaboracién propia DGC.

Tabla 2. Indicadores del operador Kd6lbi sobre los que se detectaron incumplimientos durante el 2022

Red Parametro \ Operador Umbral
4G | Area de Cobertura (Precision de Cobertura) Kolbi 90
3G Porcentaje de llamadas no exitosas (%) Kolbi 3
2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Kolbi 2
3G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Kolbi 2
2G Calidad de voz (MOS) Kolbi 3,5
3G Calidad de voz (MOS) Kolbi 3,5
Desempefio de la velocidad de descarga
4G respecto de la velocidad promedio 2022 Kélbi 70
(%)
Desempefio de la velocidad de envio
3G respecto de la velocidad promedio 2022 Kélbi 60
(%0)
Desempefio de la velocidad de envio
4G respecto de la velocidad promedio 2022 Kélbi 70
(%)

Nota: En [Hellef#liEIENE se resaltan los indicadores cuyo resultado nacional para la totalidad de la red incumple el umbral
reglamentario.

Fuente: Elaboracién propia DGC.

Tabla 3. Indicadores del operador Liberty sobre los que se detectaron incumplimientos durante el 2022
Red Parametro Operador

2G Area de Cobertura (Precisién de Liberty 90
Cobertura)
2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Liberty 2
Nota: En coIor 1EIEWE se resaltan los indicadores cuyo resultado nacional para la totalidad de la red incumple el umbral

reglamentario.
Fuente: Elaboracién propia DGC.
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4) Indicar a los operadores que el Plan de Mejoras propuesto debera tener como plazo
méaximo de ejecucion 1 afio, sin embargo, para el caso de los indicadores que requieren
atencidn prioritaria segun lo sefialado en el punto anterior se otorga un plazo maximo
de 6 meses. El Plan de Mejores deberd iniciar en el mes de enero del afio 2024 y debera
ser remitido en version digital de formato Excel. Este plan debe contener al menos los
siguientes campos de informacion:

Indicador por atender
Tecnologia
Cadigo del Distrito por atender

Fecha de inicio de intervencion
Fecha de final de intervencion
Acciones de mejora por implementar

@~ooooTw

Porcentaje de cumplimiento actual de conformidad con el informe

5) Considerando los resultados obtenidos en el 2022 y los resultados 2021 de la evaluacion
nacional de calidad en servicios mdviles, corresponde aplicar a los operadores Claro,
Ko6lbi y Liberty un Factor de Rigurosidad (FR) igual a 2 para aquellos indicadores en los
cuales persiste el incumplimiento del umbral establecido, de acuerdo con lo establecido

en el articulo 47 del RPCS y segun se detalla en la siguiente tabla:

Parametro

Operador \

Area de Cobertura (Precision de Cobertura)

Claro
2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Claro
3G Calidad de voz (MOS) Claro

Desempefio de la velocidad de descarga respecto
4G X ; Claro
de la velocidad promedio %)
4G Desempefio de la velocidad de envio respecto de Claro
la velocidad promedio (%)
4G Area de Cobertura (Precision de Cobertura) Kolbi
2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Kolbi
3G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Kolbi
2G Calidad de voz (MOS) Kolbi
3G Calidad de voz (MOS) Kolbi
4G Desempefio de la velocidad de descarga respecto K6lbi
de la velocidad promedio (%)
4G Desempefio de la velocidad de envio respecto de Kolbi
la velocidad promedio (%)
2G Area de Cobertura (Precision de Cobertura) Liberty
2G Porcentaje de llamadas interrumpidas (%) Liberty
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2021

89,4

67,9
55
3,3

48,9

49,5

85,1
2,4

3,9
3,1
3,3

Tabla 4. Indicadores de calidad con incumplimientos durante dos afios consecutivos, 2021-2022
2022

89,9
75,5

6,9
3,3

20,9

64,2
83,8

3,3
3,6
3,0
3,2

Umbral
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6)

7

8)

9)

De conformidad con el articulo 49 del Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios,
debido a incumplimientos reiterados en indicadores de calidad durante dos periodos
consecutivos (2021 y 2022) tal y como se detallé en la tabla anterior, se recomienda la
aplicacion de un Factor de Ajuste por Calidad (FAC) a todos los usuarios que presenten
reclamaciones atinentes al indicador o indicadores para los cuales persisten deficiencias,
segun lo siguiente:

= Claro: 62,3% sobre servicios de telefonia movil.
= Kolbi: 59,3% sobre servicios de telefonia moévil.
= Liberty: 88,8% sobre servicios de telefonia mavil.

Remitir a la Direccion General de Mercados el presente oficio y el “Informe con los
resultados 2022 de la evaluacién nacional de calidad en servicios méviles”, para que,
analice los hechos evidenciados de los operadores Claro, Kdlbi y Liberty, consistentes
en incumplir con los indicadores de calidad de forma reiterada durante dos periodos
consecutivos, sea en los afos 2021 y 2022. Lo anterior como indicios para la eventual
apertura de un procedimiento administrativo sancionatorio de conformidad con el Titulo V
de la Ley General de Telecomunicaciones, numeral 49 del RPCS y articulo 44 inciso k)
del Reglamento Interno de Organizacion y Funciones.

Informar a los operadores que en cuanto al plazo de aplicacién del FAC, el articulo 50 del
Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios establece que "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 presentard 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”.
Por lo anterior, la aplicacion del FAC se mantendra hasta tanto se comprueben por parte
de esta Superintendencia las mejoras en los indicadores de calidad sefialados en el punto
5, lo cual se verificara en el informe de calidad del servicio movil del periodo 2024 con
datos del 2023.

Instruir a la Unidad de Comunicacién de la Sutel que realice un comunicado de prensa
mediante el cual se dé a conocer la publicacion del informe “Resultados 2022 de la
evaluacion nacional de calidad en servicios moviles” y que colabore con la Direccién
General de Calidad en la revision de la infografia que permita conocer los principales
resultados del citado informe. Asimismo, que proceda con la publicacion del informe en el
sitio WEB de esta Superintendencia y de la infografia. Lo anterior, en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 45 inciso 14) de la Ley General de Telecomunicaciones.
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10) Trasladar el informe, al Registro Nacional de Telecomunicaciones, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 80, inciso h) de la Ley N° 7593, Ley de la Autoridad Reguladora

de los Servicios Publicos.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

GLENN
FALLAS
FALLAS

Firmado
digitalmente por
GLENN FALLAS
FALLAS (FIRMA)
Fecha: 2023.10.27

HALZI2 0600

Glenii Fallas Fallas
Director General de Calidad

CESAR GUSTAVO Firmado digitalmente por CESAR
VALVERDE ﬁ;?;,\;AA\)/O VALVERDE CANOSSA
CAN OSSA (FI RMA) Fecha: 2023.10.27 10:00:37 -06'00"

César Valverde Canossa
Jefe Calidad de Redes

Firmado digitalmente
GERSON ANTONIO por GERSON ANTONIO

RODRIGUEZ RODRIGUEZ PANIAGUA

PANIAGUA (FFer,:AA)zozs 10.27
echa: AU

(FIRMA) 09:55:36 -06'00'

Gerson Rodriguez Paniagua
Direccion General de Calidad

MSA

Firmado digitalmente
MONICA por MONICA SALAZAR

SALAZAR ANGULO (FIRMA)
ANGULO (FIRMA) Fecha: 20231026

18:46:12 -06'0Q"

Ménica Salazar Angulo
Direccién General de Calidad

NOELIA Firmado
digitalmente
BONILLA por NOELIA
ORTIZ BONILLA
(FIRMA) ORTIZ (FIRMA)

Noelia Bonilla Ortiz
Direccién General de Calidad

Expediente: GCO-DGC-ETC-01744-2014, GCO-DGC-ETC-01745-2014, GCO-DGC-ETC-01746-2014
Anexos: “Resultados 2022 de la evaluacion nacional de calidad en servicios méviles”
Tablas Informe Calidad Servicios Méviles 2022.rar (contiene tres archivos en formato Excel)

TEL.: +506 4000-0000
FAX: +506 2215-6821

Apartado 151-1200
San José - Costa Rica

800-88-SUTEL

800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr
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