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San José, 2 de noviembre de 2022
09687-SUTEL-DGC-2022

Sefiores
Miembros del Consejo
Superintendencia de Telecomunicaciones

Remisién del informe “Resultados de la evaluacion del indicador Calidad de servicio
percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas a los usuarios de
servicios de telecomunicaciones”

Estimados sefnores:

Se remite para su conocimiento y andlisis el informe “Resultados de la evaluacién del indicador
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas a los
usuarios de servicios de telecomunicaciones”, con los principales resultados de la evaluacion
nacional de percepcion de la calidad de los servicios moviles.

En este estudio se evaluaron a los operadores de servicios de telecomunicaciones

Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica LY S.A. (en adelante Liberty)*
Liberty Servicios Fijos LY S.A. (en adelante Liberty)?

Claro CR Telecomunicaciones S.A. (en adelante Claro)

Instituto Costarricense de Electricidad (en adelante Kdolbi)

Millicom Cable Costa Rica S.A. (en adelante Tigo)

Telecable Econdmico T.V.E. S.A. (en adelante Telecable)

CALL MY WAY S.A. (en adelante CallMyWay)

Servicios Directos de Satélite S.A. (en adelante Sky)

NGO wWNE

El estudio analiza cinco servicios de telecomunicaciones, los cuales se encuentran a disposicion
del puablico por parte de los citados operadores, segun la distribucion que se muestra a
continuacion:

Tabla 1. Servicios y operadores incluidos en el estudio
Operadores de servicios de telecomunicaciones

Servicio : . :
Liberty Claro Kolbi Tigo Telecable CallMyWay S14Y
Telefonia movil v v v
Internet movil v v v
Telefonia fija v v v v v
Internet fijo v v v
Televis_ion_ por v v v v
suscripcion
! Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica LY S.A. presta los servicios de telefonia mévil e Internet movil.
2 Liberty Servicios Fijos LY S.A. presta los servicios de telefonia fija, Internet fijo y television por suscripcion.
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1. Antecedentes

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

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

Que el articulo 49 del Reglamento de prestacion y calidad de servicios vigente dispone
que:

“(...) 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 desempefio proporcionados por los
operadores/proveedores, para determinar los niveles de calidad de servicio de los
indicadores contemplados en el presente reglamento. (...)”

Que mediante Resolucion RCS-152-2017 “Umbrales de cumplimiento para los
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 la resolucion RCS-152-2017 sobre los
“Umbrales de cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de
Prestaciéon 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 esta Superintendencia, como parte del proceso de fiscalizacién del cumplimiento de
los estandares de calidad, cada afio realiza la evaluacion del indicador “Calidad de
servicio percibida por el usuario (IC-8)” y emite los informes de estas evaluaciones.
Como referencia, los oficios que contienen los informes de los periodos 2020 y 2021 son
respectivamente: 10412-SUTEL-DGC-2020 del 17 de noviembre de 2020 y 10848-
SUTEL-DGC-2021 del 17 de noviembre de 2021.

Que durante los meses de febrero y agosto del periodo 2022 se realizaron encuestas
telefénicas las cuales cumplen con la metodologia de medicién de la resolucion RCS-
019-2018 y que permitieron determinar la percepcion de los usuarios respecto de la
calidad de los servicios de telefonia y acceso a Internet a través de redes moviles, segun
el indicador Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) del articulo 33 del
Reglamento de prestacion y calidad de servicios (RPCS).

Que los resultados de las encuestas de percepcion de calidad presentados en el informe
“Resultados de la evaluacion del indicador Calidad de servicio percibida por el usuario
(IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas a los usuarios de servicios de
telecomunicaciones” se obtuvieron en apego a las disposiciones normativas indicadas
en los items anteriores.
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2. Sobre el informe en cuestion

El informe “Resultados de la evaluacion del indicador Calidad de servicio percibida por el usuario
(IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas a los usuarios de servicios de telecomunicaciones”
se efectu6 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 lo establecido en la Ley N° 8642
articulo 45 incisos 1), 13) y 14) respecto del derecho de los usuarios de solicitar y recibir
informacién veraz, expedita y adecuada sobre la prestacién de los servicios, y conocer los
indicadores de calidad y rendimiento segun el indicador Calidad de servicio percibida por el
usuario (IC-8) del articulo 33 del Reglamento de prestacion y calidad de servicios (RPCS).

El estudio de campo se llevé a través de una encuesta telefénica a los usuarios de los operadores
0 proveedores de servicios que agrupan la mayor parte de las suscripciones del mercado de
telecomunicaciones para los siguientes servicios: telefonia movil, acceso a Internet movil,
telefonia fija, acceso a Internet fijo y televisién por suscripcion.

La realizacién de la encuesta y el procesamiento de los datos obtenidos estuvo a cargo de la
empresa IT Informacion Total S.A. la cual fue contratada a través de la Licitacién Publica Nacional
2021LN-000002-0014900001. Corresponde a la Direccion General de Calidad de la Sutel la
elaboracion del presente informe y el andlisis de los resultados.

La metodologia consisti6 en un estudio cuantitativo efectuado a nivel nacional, mediante
entrevista telefénica, haciendo uso de un cuestionario estructurado y precodificado, en
cumplimiento del item 2.8 de la Resolucién del Consejo de Sutel RCS-019-2018 “Resolucion
sobre metodologias de medicidn aplicables al Reglamento de prestacién y calidad de los
servicios” para el indicador IC-8 anteriormente citado.

Los encuestados fueron personas mayores de 18 afios, que son usuarios activos de los servicios
de telecomunicaciones. En el caso particular de los servicios moviles, los usuarios encuestados
fueron tanto de modalidad prepago como de pospago.

Es importante indicar que el estudio de campo inicié el dia 14 de febrero y finaliz6 el 24 de agosto
de 2022.

Con base en las conclusiones que se derivan del informe “Resultados de la evaluacion del
indicador Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas 2022
aplicadas a los usuarios de servicios de telecomunicaciones”, se someten a valoracion del
Consejo de la SUTEL las siguientes recomendaciones:

1. Informar a los operadores sobre el informe “Resultados de la evaluacion del indicador
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas
a los usuarios de servicios de telecomunicaciones”y los principales hallazgos obtenidos.

2. Publicar en el sitio Web de la Sutel el informe “Resultados de la evaluacion del indicador
Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas 2022 aplicadas
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3.

a los usuarios de servicios de telecomunicaciones”, en cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 45 inciso 14 de la Ley General de Telecomunicaciones.

Instruir a la Unidad de Comunicacion de la Sutel que realice un comunicado de prensa
mediante el cual se dé a conocer la publicacion del informe “Resultados de la evaluacion
del indicador Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8) a partir de las encuestas
2022 aplicadas a los usuarios de servicios de telecomunicaciones”, y se publique ademas
una infografia que permita conocer los principales resultados del citado informe.

Solicitar a los operadores evaluados realizar mejoras en lo referente a las gestiones
relacionadas con la reparacién de las fallas reportadas por los usuarios en los servicios
de telecomunicaciones gue le correspondan, dado que fue el aspecto con calificaciones
mas bajas por parte de los usuarios con un promedio de 6,35 puntos para Telefonia mavil,
de 6,57 puntos para acceso a Internet movil, de 7,06 puntos para Telefonia fija, de 7,25
puntos para Internet fijo y de 7,26 puntos para Television por suscripcion y otorgar un
plazo de 15 dias hdabiles para que dichos operadores presenten un informe de
cumplimiento de las condiciones y el umbral del articulo 27 del Reglamento de prestacion
y calidad de servicios (RPCS) correspondiente al indicador “Tiempo de reparaciéon de
fallas (IC-2)” y en apego a la resolucion RCS-152-2017 sobre los “Umbrales de
cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad
de Servicios (RPCS)”.

Solicitar a los operadores evaluados que realicen mejoras en lo referente a la atencién
remota de los usuarios a traves de sus centros de atencion de llamadas, pues el informe
refleja que los usuarios consideran que los operadores tardan mas tiempo de lo esperado
en atender sus llamadas, de conformidad con los siguientes porcentajes para cada
servicio: 38,81% para Telefonia movil, 34,17% para acceso a Internet movil, 41,63% para
Telefonia fija, 43,28% para Internet fijo y 43,34% para Television por suscripcién. Por lo
anterior, se recomienda al Consejo de la SUTEL otorgar un plazo de 15 dias habiles para
que dichos operadores presenten un informe de cumplimiento de las condiciones y umbral
del articulo 31 “Tiempo de respuesta para centros de atencién de llamadas (IC-6)” del
Reglamento de prestacion y calidad de servicios y la resolucion RCS-152-2017 sobre los
Umbrales de cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de
Prestacion y Calidad de Servicios (RPCS), la cual estipula que dicho tiempo de espera
para la respuesta de un agente humano debe ser como maximo de 20 segundos para el
35% de las llamadas recibidas.
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6. 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 Firmado

digitalmente por

FALLAS GLENN FALLAS

FALLAS FALLAS (FIRMA)
Fecha: 2022.11.03

) 98:49:10-06'00"
Glenn Fallas Fallas
Director General de Calidad

CESAR GUSTAVO Firmado digitalmente
p

CESAR GUSTAVO Fi do digital t
VALVERDE ViT_VERDE CANOSSA LEONARDO LEONARDO FRANCISCO
CANOSSA (FIRMA) FRANCISCO STELLER STELLER SOLORZANO (FIRMA)
Fecha: 2022.11.03 Fecha: 2022.11.03 10:41:32
(FIRMA) Fecha:2022. 11, SOLORZANO (FIRMA) "0
César Valverde Canossa Leonardo Steller Solérzano
Jefe Calidad de Redes Direccién General de Calidad
MONICA (FjirrTla:io t GERSON ! i
SALAZAR  moNCh saLAZAR ANTONIO  porcason
ANGULO (FIRMA)
ANGULO e 20221103 PANIAGUR. /- Scus Ry
(FIRMA) 08:21:03 -06'00" (FIRMA) 1051:37 0600
Ménica Salazar Angulo Gerson Rodriguez Paniagua
Direcciéon General de Calidad Direcciéon General de Calidad

MSA
Expediente: GCO-DGC-ETM-01289-2013
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