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Introduccion




En el presente informe se presentan los resultados de
la evaluacién nacional de la calidad de los servicios de
accesoalnternetfijo, efectuada porla Direccién General
de Calidad seglin mediciones obtenidas durante el afo
2023, entre el 1°de eneroy el 31 de diciembre de 2023.

Los resultados que se detallan en este informe
corresponden a las evaluaciones efectuadas por la
Direccién General de Calidad para los indicadores
estipulados en los articulos 44, 45 vy 46, del capitulo
sétimo del Reglamento de prestacion y calidad de
servicios, y se han realizado en apego a la resolucion
del Consejo de Sutel RCS-019-2018 ' “Resolucion sobre
Metodologias de Medicion aplicables al Reglamento de
prestacion y calidad de los servicios”, y su modificacién
parcial mediante resolucidon RCS-333-2022.

La evaluacién de la calidad del servicio de Internet fijo
a nivel nacional se realiza efectuando mediciones sobre
servicios de los siguientes cuatro operadores:

» Instituto Costarricense de Electricidad (en adelante
Kolbi)

» Liberty S.A. (en adelante Liberty)

» TelecableS.A. (en adelante Telecable)

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

Estos cuatro proveedores de servicios de acceso a
Internet actualmente representan el 9o,5%2 del total de
mercado de este servicio en nuestro pais.

Las evaluaciones se realizan sobre servicios de acceso a
Internet de tipo residencial que se contratan de forma
exclusiva para dedicarlos a la realizaciéon de mediciones
disenadas para evaluar la calidad de dichos servicios.
Paraelano2023seefectuaron medicionessobreuntotal
de 255 servicios de los cuatro proveedores de acceso a
Internet indicados anteriormente y distribuidos sobre
las 7 provincias del pais.

Este informe aborda los resultados correspondientes a
la calidad del servicio de accesoalnternetfijoatravésde
los indicadores clave de desempeno del capitulo sétimo
del RPCS (articulos del 44 al 46 del citado reglamento),
los cuales se analizan tanto de forma resumida para
todo el periodo de evaluaciéon 2023, como de forma
detallada mediante un analisis de tipificacion de
comportamiento del servicio durante las 24 horas del
dia, tanto a nivel nacional como provincial. Los analisis
y evaluaciones efectuadas se realizan en apego a las
metodologiasde mediciénseginlodisponeelnumeralg
del Reglamento de prestacion y calidad de servicios
(RPCS), cumpliendo a cabalidad la resolucién RCS-019-
2018 y su reciente modificacion mediante resoluciéon
RCS-333-2022 Resolucién sobre Metodologias de
Medicion aplicables al Reglamento de prestacion y
calidad de los servicios.

1 Laresolucion RCS-019-2018 fue publicada en el Alcance N°42 de La Gaceta del 27 de febrero del 2018

2 Estadisticas del sector telecomunicaciones 2022, grafico 114
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Metodologia




2.1. Tipo de servicios
evaluados

Los proveedores de servicios de acceso a Internet
comercializan una amplia variedad de opciones de
conectividad, diferenciadas principalmente por la
velocidad a la cual esta aprovisionado un servicio en
particular.

La evaluacion de los indicadores de calidad de los
servicios de acceso a Internet fijo se realiza por medio
de mediciones sobre los servicios mas representativos,
en particular, para cada uno de los proveedores se
procura evaluar el servicio que cuenta con mayor
cantidad de clientes activos, tal y como lo dispone
el Reglamento de prestacion y calidad de servicios
(RPCS) en su articulo 7. No obstante, en algunos casos
esa velocidad en particular no se encuentra disponible
para un servicio o una localidad especifica, por lo que
se realiza la evaluaciéon de un servicio aprovisionado
con la velocidad mas cercana a la oferta comercial con
mayor cantidad de clientes activos; en el Apéndice A se
detallan los servicios evaluados y su velocidad.

Losserviciosconsiderados enesteestudio corresponden
aserviciosdetiporesidencial, puessetratadeunestudio
del servicio de acceso a Internet de los usuarios finales
para cumplir con su derecho de conocer los indicadores
de desempeno segln el articulo 45 de la Ley General
de Telecomunicaciones (LGT), y con las disposiciones
del articulo 4 del RPCS que de forma consistente con
recomendacién UIT-T E.800 evalta la calidad del
servicio desde el punto de vista del usuario final; con la
salvedad de que en algunos casos el operador clasifica

el servicio en una categoria distinta de la residencial con
base en criterios administrativos3, sin embargo se trata
siempre de servicios con caracteristicas tipicas de un
acceso a Internet de tipo residencial.

Los servicios evaluados se prestan a través de distintos
tipos de tecnologias de acceso: i) cobre, utilizando
tecnologias ADSL; ii) coaxial, utilizando tecnologias
DOCSIS; v iii) fibra optica, a través de redes FTTH o
GPON. Las mediciones que serealizan sobre los servicios
de acceso a Internet se efectian de conformidad con
las metodologias de medicion de la citada resolucion4
utilizando pruebas de tipo ping y pruebas http sobre
los servicios de acceso a Internet de los operadores, lo
que las haceindependientes del tipo de acceso utilizado
para llevar el servicio al usuario final y permiten,
por tanto, evaluar los servicios de acceso a Internet
independientemente de la tecnologia de planta externa
utilizada para soportarlos.

2.2. Cantidad de servicios
evaluados

Los resultados que se muestran en este informe se
obtienen a partir de evaluaciones de calidad efectuadas
sobre un total de 255 servicios activos de Internet
distribuidos en las siete provincias del pais, los cuales
son evaluados de forma simultanea y durante las
veinticuatro horas del dia, mediante el sistema de
sondas de medicion descrito en el apartado 2.3. La
cantidad de servicios de Internet utilizados para evaluar
a cada operador se muestran en la Tabla n.° 1.

Tabla n.°1. Cantidad de servicios evaluados por operador >

operador
17 13 10 9 6 4 85

Kolbi 26
Liberty 24 13 6 10 8 6 1 68
Telecable 22 5 7 n 1 1 o) 47
Tigo 12 12 10 10 6 3 2 55
Total por
provincia 84 47 36 Y 24 16 7 255

3 Enelcaso particular de Kolbi, el operador los clasifica como servicios de tipo empresarial por ser contratados a través de una cédula juridica en lugar de una cédula

fisica, no obstante, se trata de servicios que mantienen caracteristicas de tipo residencial.

4 Laresolucion RCS-019-2018 fue publicada en el Alcance N°42 de La Gaceta del 27 de febrero del 2018.

5 Durante el periodo 2023 no se evaluaron servicios del operador Telecable en la provincia de Limoén.
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Cabe resaltar que la cantidad de servicios utilizados
para evaluar a cada uno de los cuatro operadores en
cuestion es suficiente para asegurar una adecuada
representatividad de los resultados, pues exceden
la cantidad minima de sitios o puntos de medicion
requeridos segln la metodologia aprobada por Sutel
mediante resolucién RCS-019-2018 y su reciente
modificacibn mediante resolucion  RCS-333-2022
“Resolucion sobre Metodologias de Medicion aplicables
al Reglamento de prestacion y calidad de los servicios’,
publicada en La Gaceta del 1° de febrero del 2023.

2.3. Sistema de medicion
utilizado

Cada uno delos servicios de acceso a Internet se evalla
utilizando sondas de medicion; cadaunade estassondas
es un equipo (hardware y software) especializado y
dedicado para la realizaciéon de mediciones de calidad
del servicio.

La totalidad de las sondas de medicion junto con los
servidores de medicion y de procesamiento de datos,
constituyen un sistema distribuido para la evaluacién
nacional de la calidad de servicios.

La utilizacion de sondas de medicion se encuentra
identificada por la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT) como una de las opciones
de metodologias de medicion para evaluar la calidad
de servicio segun se indica en la recomendacién
UIT-T E.812 Enmienda 1 (09/2020) Apéndice IlI¢, y en la
recomendacion UIT-T E.806 (06/2019)”. En particular,
sobre el uso de las sondas de medicién, en esta Gltima
recomendacién de la UIT se refieren a estas como
medios de realizacion de pruebas no atendidas y se
resalta lo siguiente: “Las pruebas no atendidas pueden
proporcionar resultados de calidad de servicio casi en
tiempo real e historica de extremo a extremo, y pueden
utilizarse para recolectar datos granulares que pueden
contribuir a detectar las degradaciones de la calidad de
servicio”.

Elsistemade mediciéon utilizado por Sutel consisteen un
conjunto de sondas y servidores robustos que permiten

la recoleccion, almacenamiento y procesamiento
de grandes cantidades de datos, y que se encuentra
a disposicion de esta Superintendencia gracias al
arrendamiento operativo tramitado mediante la
licitacion  puablica internacional 2016LI-000001-
SUTEL ‘Arrendamiento Operativo de un Sistema
Distribuido de Medicion de la Calidad de Servicios de
Telecomunicaciones a Nivel Nacional”.

Estesistemademedicion permiteelregistrocontinuode
informacion con el fin de efectuar analisis estadisticos
del desempeno de los servicios, que a su vez permiten
comparar e informar sobre la calidad del servicio que los
distintos operadores deredesfijas brindanalos usuarios
finales, asi como el establecimiento de tendencias y
evolucion de los servicios de telecomunicaciones en el
pais.

Como partedeestesistema, setienedisponibletambién
un sitio WEB publico que se actualiza de forma mensual
con los resultados de las mediciones del sistema. Dicho
sitioesaccesibleatravésdel enlace https://visorcalidad.

sutel.go.cr/.

2.4.Ubicacion de las
sondas de medicion
y velocidades
aprovisionadas

Loscuatrooperadoresincluidosenesteestudio(Liberty,
Kolbi, Telecable y Tigo), suministran anualmente a la
Sutel la informacién de las ubicaciones geograficas de
sus nodos de acceso a la red: Multiplexores de Acceso
xDSL (DSLAM, por sus siglas en inglés), Sistemas de
Terminacion de Cablemddems (CMTS, por sus siglas
en inglés), Terminaciones de Linea Optica (OLT, por sus
siglas en inglés) y nodos Opticos asociados; asi como
la cantidad de clientes interconectados a cada uno de
estos dispositivos de agregacion de usuarios.

A partir de estos datos brindados por los operadores,
la Sutel identifica los sitios de interés en los cuales se
instalaran las sondas de medicion, atendiendo criterios
que consideran los lugares con mayor presencia de

6 Documento disponible en: https://www.itu.int/rec/T-REC-E.812/es

7 Documento disponible en: https://www.itu.int/rec/T-REC-E.806/es
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operadores y con la mayor cantidad de usuarios de los
servicios de acceso a Internet Fijo.

Adicionalmente, cadaanolaSutel puedetrasladarhasta
un maximo de 20% del total de sondas de mediciéon a
sitios nuevos, con el propdsito de diversificar el alcance
geografico del sistema de medicidn y que este pueda
abarcar la mayor cantidad posible de localidades dentro
del territorio nacional®. La seleccién de los nuevos sitios
deinterés paraeltrasladoanual desondas se basaenlos
mismos criterios de cantidad de operadores y usuarios
anteriormente indicado. El traslado de sondas se realiza
durante el mes de enero de cada ano.

En el Apéndice A, las Tablas A 1a la A 4 detallan los
Sitios de Medicidon (abreviados como STM) de cada uno
delosoperadoresy para cadasitio seindica su ubicacién
en términos de la provincia, asi como la velocidad
contratada para cada servicio.

2.5. Indicadores de calidad
evaluados

Durante el periodo de estudio (1° de enero y el 31 de
diciembre de 2023) se evaluaron los tres indicadores
establecidos en el Capitulo Sétimo ‘“/ndicadores
particulares para el acceso al servicio de Internet” del
Reglamento de prestaciény calidad de servicios vigente
(publicado en el Alcance N°36 de La Gaceta del viernes 17
de febrero de 2017). Estos indicadores son:

» Retardo Local (articulo 44 del RPCS «ID-16»)

» Retardo Internacional (articulo 45 del RPCS «ID-17»)

» Relaciéon entre velocidad de transferencia de
datos local o internacional respecto a la velocidad
aprovisionada (articulo 46 del RPCS «ID-18»)

A continuacién, se describen los aspectos mas
relevantes de la medicién de estos indicadores.

2.5.1. Retardo local/internacional

El indicador de retardo se evalla realizando pruebas de
ping, cada una de las cuales realiza el envio de paquetes
ICMP Eco Requesty contabiliza el tiempo que tarda en

recibir cada una de las respuestas /CMP Echo Reply.
El valor promedio de estas respuestas corresponde al
resultado de una prueba de ping.

La evaluacion del indicador de retardo local se realiza
efectuando las pruebas de ping contra un servidor
dedicado para dicho propésito y ubicado dentro
del territorio costarricense en el Punto Neutro de
Intercambio de Trafico (IXP), administrado por NIC
Costa Rica, denominado CRIX.

LaTablan.°2muestraunresumenconlascaracteristicas
mas importantes del servidor de medicién local.

Tabla n.° 2. Caracteristicas del servidor de
mediciéon local

Caracteristica Descripcion

Ubicacién CRIX
Tipo de servidor Virtualizado
vCPU 2
Disco (almacenamiento) 100 GB
RAM 4GB
Conexion 150 Mbps

La evaluacién del indicador de retardo internacional
se realiza efectuando las pruebas de ping contra un
servidor dedicado para dicho propdésito y ubicado en
Florida, USA, especificamente en el IXP y Centro de
Datos denominado NAP de las Américas.

La Tabla n.° 3 muestra un resumen con las
caracteristicas mas importantes del servidor de
medicion internacional.

Tabla n.° 3. Caracteristicas del servidor de
medicién internacional

Caracteristica Descripcion

Ubicacién NAP de las Américas
Tipo de servidor Virtualizado
vCPU 6
Disco (almacenamiento) 1TB
RAM 16 GB
Conexién 2 Gbps

Cada una de las sondas de medicién realiza, al menos,
una prueba de ping cada 20 minutos y se mantienen
efectuando mediciones 24x7.

8 De conformidad con el item 26.2.7 del pliego cartelario, de forma anual se debe trasladar un 20% de las SMF o sondas de medicion para servicios fijos.
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2.5.2.Relacion entre velocidad
medida y velocidad
aprovisionada

La relaciébn entre la velocidad de transferencia de
datos y la velocidad aprovisionada se realiza mediante
transferencias de archivos a través del protocolo
HTTP, durante un tiempo de al menos 10 seqgundos. Se
efectian mediciones independientes para la descarga
de datos (HTTP Download) y para el envio de datos
(HTTP Upload). Cada sonda de medicion realiza de
media una prueba HTTP cada 20 minutos durante las 24
horas.
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La evaluacion de la velocidad de transferencia de
datos se realiza a través de pruebas contra el servidor
internacional detallado anteriormente en la Tabla n.® 3.

Los resultados obtenidos de velocidad de transferencia
de datos se comparan contra el valor de velocidad
aprovisionada para cada servicio de acceso a
Internet, con el fin de determinar la tasa o porcentaje
que representa la velocidad medida respecto de la
aprovisionada. Una explicacion detallada sobre el
procesamiento y filtrado de los datos se describe en el
Apéndice B.




Resultados
nacionales 2023




En la presente seccién se detallan los resultados
obtenidos a partir de la evaluaciéon nacional de la
calidad del servicio de acceso a Internet fijo durante
todo el ano 2023, tal y como se describe en el apartado
de metodologia. Los resultados a nivel nacional se
muestran en el presente apartado para cada uno de
los indicadores clave de desempefo utilizados en la
evaluaciéndelacalidaddelosservicios, mientrasquelos
resultados desagregados por provincia se encuentran
en el apartado 4 del presente informe.

3.1. Retardo local para todo
el pais

Elindicadorderetardolocal correspondeaunparametro
que evalta el tiempo de respuesta de la red local del

operador, es decir, es una medida de qué tan rapido
se trasiegan los paquetes de informacién dentro de la
red del operador, por lo que los resultados son mejores
cuanto mas bajo sea su valor numérico.

El Grafico n.° 1 muestra los resultados obtenidos
del retardo local promedio por operador para el afio
2023. De este se puede extraer que los operadores
Kolbi, Liberty, Telecable y Tigo cumplen el umbral
reglamentario de 5o ms establecido en la Resolucion
RCS-152-2017 “Umbrales de cumplimiento para los
indicadoresestablecidosenel Reglamentodeprestacion
y calidad de servicios”, publicada en el Alcance N°141 del
Diario Oficial La Gaceta el 14 de junio de 2017. En estos
resultados 2023 es notable el resultado de Telecable,
siendo la primera vez que un operador alcanza un valor
de retardo local de un solo digito.

Grafico n.° 1. Retardo local promedio durante el afo 2023 (cifras en milisequndos)

-

16,6

14,6

K Kolbi Liberty

iy 1|

22,4

6,3

Telecable Tigo /

Evaluacién Nacional de Calidad en Servicios de Acceso a Internet Fijo 2023




El Grafico n.° 2 muestra el historial de resultados de la
totalidad de servicios evaluados en todo el pais para las
mediciones efectuadas durante los Gltimos tres afnos.

Grafico n.° 2. Retardo local promedio del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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Al comparar los resultados de 2023 con los anos de Tigo, con excepcién del operador Telecable que
anteriores se evidencia una tendencia a mantener los alcanzd un hito en los resultados de retardo local con
resultados de retardo local estables con diferencias un valor promedio para 2023 de 6,3 ms lo cual implica
que van desde 1 ms en el caso de Kolbi a 5 ms en el caso una reducciéon de 16,1 ms de un ano al siguiente.
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El Grafico n.° 3 presenta los resultados obtenidos del
retardo local promedio de cada operador durante 2023
desagregados a lo largo de las 24 horas del dia. Este
grafico permite conocer la estabilidad en el tiempo de

este indicador, caracterizada en 2023 por servicios que
se mantienen por debajo del umbral de so ms durante
las 24 horas del dia.

Grafico n.° 3. Retardo local por hora durante el afio 2023 (cifras en milisequndos)
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Del Grafico n.° 3 anterior, se puede inferir una
estabilidad generalizada para la mayoria de los
operadores, siendo el operador Telecable no solo el que
obtiene los mejores resultados sino también los mas
estables con una variacion entre sus valores maximoy
minimo de solo 2,2 ms; sequido del operador Tigo que,
a pesar de tener los retardos mas elevados, destaca
con una variacion de tan solo 3,1 ms. Por su parte los
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operadores Kolbi y Liberty muestran variaciones de
10,4 Msy 12,6 ms, respectivamente.

Enlosgraficosquesepresentanacontinuacionsebrinda
un analisis comparativo, por cada operador de forma
individual respecto de los Ultimos tres anos evaluados,
2021 a 2023, para las curvas de comportamiento a lo
largo de las 24 horas.




El Grafico n.° 4 muestra el comportamiento sobre 24
horasdelindicadorderetardolocaldeloperadorLiberty,
en el cual el ano 2023 mantiene una tendencia estable,
similarala de 2022, y en ambos casos dejando atras los
incrementos que se apreciaron para 2021 alrededor de

las 7:00 horas y las 11:00 horas. Alo largo de los Ultimos
tres anos el comportamiento del indicador de retardo
local ha permanecido siempre por debajo del umbral
reglamentario de so ms durante las 24 horas del dia.

Grafico n.° 4. Retardo local por hora para el operador Liberty del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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El operador Kolbi es el que presenta los resultados
histéricos con mayor similitud entre si para el indicador
de retardo local tal y como se aprecia en el Grafico
n.° 5, cuyas curvas de los Ultimos tres anos muestran

Evaluacién Nacional de Calidad en Servicios de Acceso a Internet Fijo 2023

poca variabilidad. A lo largo de los Ultimos tres anos
el comportamiento de este indicador ha permanecido
siempre por debajo de los 18 ms durante las 24 horas del
dia, sin acercase al umbral reglamentario de ;o ms.




Grafico n.° 5. Retardo local por hora para el operador Kolbi del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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El Grafico n.° 6 correspondiente al operador Telecable de los dltimos tres anos el comportamiento de este
y muestra para 2023 una mejora significativa en indicador ha permanecido siempre por debajo del
comparacién con los dos periodos anteriores, tanto umbral reglamentario de so ms durante las 24 horas del
en la reduccidon de los valores de retardo como en la dia.

estabilidad a lo largo de las 24 horas del dia. A lo largo

Grafico n.° 6. Retardo local por hora para el operador Telecable del 2021 al 2023
(cifras en milisequndos)
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El operador Tigo presenta en 2023 los valores mas
elevados de retardo de los dltimos tres periodos, sin
embargo, son a la vez los valores mas estables de ese
mismo trienio segun lo evidencian las curvas a lo
largo de las 24 horas del dia. Como se puede apreciar

en el Grafico n.° 7, a lo largo de los Ultimos tres anos
el comportamiento de este indicador ha permanecido
siempre por debajo de los 25 ms durante las 24 horas del
dia, sin acercase al umbral reglamentario de 5o ms.

Grafico n.° 7. Retardo local por hora para el operador Tigo del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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3.2. Retardo internacional
promedio pais

El indicador de retardo internacional evalda el tiempo
derespuesta de las redes, es decir, es una medida de qué
tan rapido se trasiegan los paquetes de informacion a
través de la red, por lo que los resultados son mejores
cuanto mas bajo sea su valor numérico. Este indicador
no cuenta con un umbral de cumplimiento obligatorio
para los operadores, sino mas bien con un umbral de
caracter informativo que se utiliza como referencia
o limite recomendado, el cual esta establecido en la
regulacion vigente en un valor de 150 ms.

El Grafico n.° 8 muestra los resultados obtenidos del
retardo internacional promedio por operador para

el ano 2023. De este se puede extraer que los cuatro
operadores incluidos en este estudio: Kolbi, Liberty,
Telecable y Tigo cumplen el umbral recomendado
de 150 ms establecido en la Resolucién 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.

Tal y como se describi6 en el apartado de metodologia,
todaslasmedicionesderetardointernacional serealizan
contra el mismo servidor ubicado fuera de Costa Rica
en el NAP de las Américas en Miami, Florida, Estados
Unidos, de manera tal que se garantice la igualdad de
condiciones en las cuales se evalGan los operadores
incluidos en este estudio.

Grafico n.° 8. Retardo internacional promedio durante el afio 2023 (cifras en milisegundos)
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Los resultados del retardo internacional promedio ElGraficon.°9muestralosresultadosdelas mediciones
para todo el pais durante el afio 2023 se mantuvieron efectuadas durante los anos 2021 al 2023 considerando
alrededor de los 60 ms para los cuatro operadores la totalidad de servicios evaluados en todo el pais.
evaluados y con una diferencia de solo 6,2 ms entre el

valor mas bajo correspondiente al de Liberty y el mas

alto que corresponde al operador Tigo.

Grafico n.° 9. Retardo internacional promedio del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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En este indicador todos los operadores mostraron
resultados muy similares a lo largo de estos tres
periodos, con variaciones de menos de 2 ms, con
excepcion de Telecable cuyo resultado 2023 muestra
una mejora importante en relacién con los dos anos
anteriores al lograr una disminucion de casi 20 ms en
el resultado anual del retardo internacional, situandose
como el segundo valor mas bajo de retardo evaluado,

siendo Liberty el operador con el menor retardo
internacional promedio en el periodo 2023.

El Grafico n.° 10 presenta los resultados obtenidos
del retardo internacional promedio de cada operador
en 2023, desagregado por hora. Este grafico permite
conocer la estabilidad de este indicador a lo largo de las
24 horas del dia.

Grafico n.° 10. Retardo internacional por hora durante el afio 2023 (cifras en milisegundos)
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ElGrafico n.°10 anterior evidencia un comportamiento
estable para los cuatro operadores incluidos en este
estudio con variaciones muy bajas a lo largo de las
24 horas del dia. Para los operadores Liberty y Kolbi
la diferencia entre la hora con maximo retardo y la
hora con minimo retardo es de solo 2,5 ms y 2,6 ms,
respectivamente, siendo estos los valores mas bajos
entre los cuatro operadores; mientras que para
Telecable y Tigo estos mismos resultados fueron de 3,1
ms y 3,3 ms. Cabe resaltar que todos los resultados, sin
excepcion, se mantienen siempre por debajo del umbral
recomendado de 150 ms.

En los graficos que se detallan a continuacioén,
se presenta un analisis comparativo del retardo

internacional y en los cuales se muestran, para cada
operador de forma independiente, los resultados de los
tres anos mas recientes, 2021 a 2023, de las curvas de
comportamiento a lo largo de las 24 horas del dia.

El Grafico n.° 11 muestra el comportamiento sobre
24 horas del indicador de retardo internacional del
operador Liberty, en el cual el afo 2023 mantiene una
tendencia estable, similaralade 2022, yenambos casos
dejando atras el incremento que se aprecié para 2021
alrededor de las 10:00 horas. A lo largo de los dltimos
tres anos el comportamiento del indicador de retardo
internacional ha permanecido siempre por debajo del
umbral recomendado de 5o ms durante las 24 horas del
dia.

Grafico n.° 1. Retardo internacional por hora para el operador Liberty del 2021 al 2023
(cifras en milisegundos)
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Al igual que en las curvas de retardo local, para estas
curvas de retardo internacional el operador Kolbi es
el que presenta los resultados histéricos con mayor
similitud entre si para el indicador de retardo local tal
y como se aprecia en el Grafico n.° 12, cuyas curvas de
los ultimos tres anos muestran una marcada similitud,
notando eso si que para los anos 2022 y 2023 ya No es
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apreciable el incremento de retardo que mostraba
la curva 2021 alrededor de las 20:00 horas. A lo largo
de los Ultimos tres anos el comportamiento de este
indicador ha permanecido siempre por debajo del
umbral recomendado de 150 ms durante las 24 horas
del dia.
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Grafico n.° 12. Retardo internacional por hora para el operador Kolbi del 2018 al 2022
(cifras en milisequndos)

-

B e e )

130
110
90
70 /\
o _——— e EE—
50
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
k 2021 2022 2023 ----- Umbral: 150 ms /
El Grafico n.°13 correspondiente al operador Telecable manteniendo una diferencia de aproximadamente 20
y presenta para 2023 los mejores resultados de los ms durante las 24 horas del dia y mostrando una alta
altimos tres anos. Al comparar la curva 2023 con los estabilidad en el promedio pais de este indicador.

dos afos anteriores se aprecia una mejora significativa,
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Grafico n.° 13. Retardo internacional por hora para el operador Telecable del 2021 al 2023
(cifras en milisequndos)
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Para el operador Tigo se muestra en el Grafico n.° 14 manteniéndose alrededor de los 65 ms no solo durante
un conjunto de curvas de 24 horas durante los Ultimos todo el dia sino también a lo largo del trienio.
tres periodos, 2021a 2023, con una destacable similitud

Grafico n.°14. Retardo internacional por hora para el operador Tigo del 2021 al 2023
(cifras en milisequndos)
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3.3. Desempeno de la
velocidad de descarga
para todo el pais

El indicador de desempeno de la velocidad de descarga
evalla la capacidad de trasiego de datos desde la
red hacia el usuario, y lo compara contra la velocidad
aprovisionada para cada servicio en particular. De esa
forma, este indicador es una medida de la relacién entre
lavelocidad real experimentada respecto delavelocidad
contratada por el usuario, y sus resultados son mejores
cuanto mas alto sea su valor porcentual, estableciendo
como tope un valor de100 %° .

El Grafico n.° 15 muestra el resultado promedio para
todo el pais del desempeno de la velocidad de descarga
de cada unodelos operadores incluidos en este estudio.
Estos resultados se obtienen a partir de mediciones
que se efectlan de la misma forma para todos los
operadores, contra un mismo servidor ubicado fuera de
Costa Rica, en el NAP de las Américas en Miami, Florida,
Estados Unidos.

LosporcentajesdedesempenoindicadosenelGraficon.®
15 se obtuvieron al comparar las velocidades registradas
por el sistema de medicion con las velocidades
aprovisionadas de cada servicio — listadas en las Tablas
del Apéndice A. De este grafico se puede extraer que
todos los operadores incluidos en este estudio superan
el valor de 80 % de la velocidad aprovisionada para los
resultados promedio a nivel nacional.

Grafico n.° 15. Relacién de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, 2023
(cifras en milisegqundos)
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9 Enalgunos casos esta proporcion puede superar el 100 % en situaciones en las que el operador cuente con una capacidad adicional disponible en su red en lugares
especificos o en ciertos rangos horarios; no obstante, para efectos de los graficos publicados en este informe se establece un limite superior de 100 %
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El Grafico n.° 16 muestra el historial de resultados de
las mediciones efectuadas durante los anos 2021al 2023
considerando la totalidad de servicios evaluados en el
pais.

En este indicador Liberty muestra una disminucién en
sus resultados 2023 pero manteniéndose por encima
del umbral de 80%, al igual que en el 2022. El operador

Kolbi ha mostrado una tendencia a la mejora durante
estos tres periodos manteniéndose también porencima
del umbral reglamentario. El caso de los operadores
Telecable y Tigo estan en el tope del desempeno
promedio de 100% en 2023. En la seccidén 4 de este
informe se precisan las provincias del pais y los rangos
horarios en los cuales estos operadores registraron
deficiencias en el cumplimiento de los umbrales.

Grafico n.° 16. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, 2021 — 2023
(cifras en milisegundos)
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El Grafico n.° 17 detalla los resultados obtenidos para
la velocidad de descarga promedio de cada operador
en 2023 desagregado por hora, a lo largo de las 24
horas del dia. De éste es posible inferir una estabilidad
generalizada, con excepcion de Telecable que para
este indicador disminuye entre las 18:00 horas v las
22:00 horas, pero manteniéndose siempre por encima
del umbral reglamentario de 80%.
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Los operadores Kolbi, Liberty y Tigo, muestran
servicios en general estables para la velocidad de
descarga, sin variaciones fuertes durante las 24 horas
del dia y de forma consistente por encima del umbral
reglamentario.




Grafico n.° 17. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
durante el afo 2023 (cifras en milisegundos)
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En los graficos a continuacién se presenta un analisis
comparativo del desempenodelavelocidad de descarga
y enlos cuales se muestra, para cada operador deforma
independiente, las curvas de comportamientoalolargo
de las 24 horas en los Gltimos tres afnos.

El Grafico n.° 18 muestra el comportamiento sobre 24
horas del indicador de desempefio para la velocidad de
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descarga del operador Liberty, en el cual destaca el
periodo 2022 conlos mejores resultados del trienio, muy
cercanos al valor maximo posible de 100% y de forma
constante durante todo el dia; mientras que para 2023
es notable una curva con un comportamiento similar
a la de 2021 pero esta vez manteniendo los resultados
sobre el 80 %.




Grafico n.°18. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
para el operador Liberty del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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En el caso del operador Kolbi, en el Grafico n.° 19 los
datos 2023 muestran los mejores resultados de su
historico de tres anos en el rango completo de las 24

horas del dia, dejando de lado las disminuciones en el
desempeno de anos anteriores en el rango de las 18:00
horas a las 22:00 horas.

Grafico n.°19. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
para el operador Kolbi del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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ElGraficon.° 20 correspondienteal operador Telecable
presenta para 2023 una curva similar a la de periodos
anteriores, con una disminucién en el desempenfo entre
las 18:00 horas y las 22:00 horas, pero en esta ocasion

(periodo 2023) y por primera vez en el trienio, todas las
mediciones de la curva estan por encima del umbral
de 80%; con excepcién del analisis por provincia en la
seccion 4.

Grafico n.° 20. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
para el operador Telecable del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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Segun se aprecia en el Grafico n.° 21, el operador Tigo
presenta en 2023 una curva practicamente ideal, cuyos
valores mas bajos son de 98%. Lamejoraenlascurvasde
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24 horas del operador es notable, evidenciando mejores
resultados cada ano.
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Grafico n.° 21. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
para el operador Tigo del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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3.4. Desempeno de la
velocidad de envio para
todo el pais

El indicador de desempeno de la velocidad de envio
evalla la capacidad de trasiego de datos desde el
usuario hacia la red, y lo compara contra la velocidad
aprovisionada para ese servicio en particular. Asi, este
indicadores unamedida delarelaciénentrelavelocidad
real experimentada respecto de la velocidad contratada
por el usuario, y sus resultados son mejores cuanto
mas alto sea su valor porcentual. Al igual que para la
velocidad de descarga, en este caso se ha establecido
un tope maximo de 100 % para efectos de visualizacion
en los graficos.
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Al igual que los datos para velocidad de descarga,
estos resultados de la velocidad de envio se obtienen a
partir de mediciones a nivel internacional, es decir las
evaluaciones se efectlian de la misma forma para todos
los operadores, contra un mismo servidor ubicado fuera
de Costa Rica, en el NAP de las Américas en Miami,
Florida, EE. UU.

Los porcentajes de desempefio indicados en el Grafico
n.° 22 se consiguieron al comparar las velocidades
registradas por el sistema de mediciény las velocidades
contratadas para cada servicio — listadas en las tablas
del Apéndice A. De este se puede extraer que los cuatro
operadores: Kolbi, Liberty, Telecable y Tigo cumplen
el umbral reglamentario del 80%; este cumplimiento
es basado en el resultado promedio para todo el pais,
mientras que el analisis por provincia se realiza en el
apartado 4 del presente informe.




Grafico n.° 22. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, 2023
(cifras en milisequndos)
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ElGraficon.®°23detallalosresultados delas mediciones
efectuadas durante los anos 2021 al 2023 considerando
la totalidad de servicios evaluados en el pais. Para
este indicador la totalidad de los operadores han
presentado una mejora en sus resultados en relacion

con los periodos anteriores, siendo destacables los
casos de Kolbi y Liberty con valores tope al 100% en
el resultado promedio nacional. En todos los casos el
resultado nacional se ubica por encima del umbral de
80%.

Grafico n.° 23. Relacién de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora
para el operador Tigo del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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ElGrafico n.° 24 detallalos resultados obtenidos parala
velocidad de envio promedio de cada operador en 2023
a lo largo de las 24 horas del dia. Este grafico permite
conocer el patron de comportamiento durante todo
el dia para este indicador, el cual esta caracterizado
por una alta estabilidad para los cuatro operadores
evaluados, manteniendo curvas que se asemejan a una

horizontal, con excepcion de Telecable que muestra un
descenso entre las 16:00 horas y las 22:00 horas, pero
manteniendo en todos los casos valores superiores al
umbral de 80%. En la seccidon 4 se muestra el analisis
por provincia donde este operador registra desempenos
menores al umbral.

Grafico n.° 24. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad aprovisionada, por hora
durante el ano 2023 (cifras en milisegundos)
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En los graficos que siguen se presenta un analisis
comparativo del desempeno de la velocidad de envio y
en los cuales se muestra, para cada operador de forma
independiente, losresultadosdelostresanosevaluados,
2021a 2023, de las curvas de comportamiento a lo largo
delas 24 horas.
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El Grafico n.° 25 muestra el comportamiento sobre
24 horas del indicador de desempeno de la velocidad
de envio del operador Liberty, en el cual destaca un
historial de tres anos consecutivos altamente estables,
y con resultados casien su totalidad en lalinea de100%.




Grafico n.° 25. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para
el operador Liberty del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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En el caso del operador Kolbi, en el Grafico n.° 26 los
datos 2023 muestran un resultado notablemente mas
estable respecto a los periodos anteriores, dejando

caracterizo la curva de 2022, y en el caso particular de
2023 con todos sus resultados por hora con valores al
100%.

atras las disminuciones en horas de la noche que

Grafico n.° 26. Relacién de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para
el operador Kolbi del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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El Grafico n.° 27 correspondiente al operador
Telecable muestra para 2023 una curva similar a la
del indicador de velocidad de descarga, con valores
del 100% que se reducen al 89% entre las 19:00 vy las

23:00, pero manteniéndose por encima del umbral
reglamentario de 80% en todos los anos. En la seccion
4 se muestra el analisis por provincia donde se registran
incumplimientos de los umbrales.

Grafico n.° 27. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para
el operador Telecable del 2021 al 2023 (cifras en milisequndos)
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Los resultados del Grafico n.° 28 corresponden al
operador Tigo que presenta en 2023 una curva de 24
horas altamente estable, similaralas curvas de los anos
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anteriores y con un desempeno que varia entre el 93%
y el 95%, superada Unicamente por los resultados del
periodo 2021.




Grafico n.° 28. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para
el operadorTigo del 2021 al 2023 (cifras en milisegundos)
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Resultados por 4
provincia 2023




4.1 Resultados Grafico n.° 30 muestra los correspondientes

al retardo internacional promedio, y el

San JOSé 2023 Grafico n.° 31 y Grafico n.° 32 muestran

respectivamente cdémo se compara la

Para la provincia de San José, el Grafico n.° velocidad de descarga y la velocidad de envio

29 muestra los resultados de retardo local con la respectiva velocidad aprovisionada por
promedio durante 2023 por operador, el el operador para cada servicio.

Grafico n.° 29. Retardo local por hora para la provincia de San José durante el ano 2023
(cifras en milisequndos)

e N
40
30

20

'\-+._._.__H—I——-I—l—|—./l-—l—-l—n——-l—"._'\l-
10 X3 H— KX 3N H—HH—H NN R
O—O—O—O—Q—Q—O—O—O—O—O*H—Q—Q—Q—Q—A—O

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

k —>é— Kolbi —jll— Liberty —@— Telecable Tigo ----- Umbral: 50 ms /

Grafico n.° 30. Retardo internacional por hora para la provincia de San José durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 31. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de San José durante el ano 2023 (cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 32. Relacién de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de San José durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Como se puede apreciar en los graficos anteriores, San los cuatro operadores evaluados registran resultados
José es una provincia en la cual, en términos generales, promedio que superan con éxito los umbrales a lo largo
el servicio de acceso a Internet se encuentra dentro de de las 24 horas del dia y manteniendo un servicio en
los parametros de calidad establecidos porla Sutel, pues general estable.
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4.2 Resultados Grafico n.° 34 muestra los correspondientes

al retardo internacional promedio, y el

AlajUEIa 2023 Grafico n.° 35 y Grafico n.° 36 muestran

respectivamente cdémo se compara la

Para la provincia de Alajuela, el Grafico n.° 33 velocidad de descarga y la velocidad de envio

muestra los resultados de retardo local conlavelocidad aprovisionada poreloperador
promedio durante 2023 por operador, el para cada servicio.

Grafico n.° 33. Retardo local por hora para la provincia de Alajuela durante el afno 2023
(cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 34. Retardo internacional por hora para la provincia de Alajuela durante el afo 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 35. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Alajuela durante 2023 (cifras en miliseqgundos)
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Grafico n.° 36. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Alajuela durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Alajuela es también una provincia cuyos resultados
promedio a lo largo del dia para el servicio de acceso a
Internet durante 2023 mostraron un buen desempeno
superando los umbrales reglamentarios, con excepcién
del operador Telecable cuyo servicio en esta provincia
se ve degradado entre las 18:00 horas y las 22:00
horas para el indicador de velocidad de descarga, el
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cual disminuye por debajo del umbral reglamentario
alcanzando un minimo de 65% a las 20:00 horas.
Estos datos evidencian que durante el citado rango
horario nocturno los usuarios de Telecable en Alajuela
experimentaron degradaciones que pudieron afectar la
calidad de sus servicios.
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4.3. Resultados
Cartago 2023

Para la provincia de Cartago, el Grafico n.°
37 muestra los resultados de retardo local
promedio durante 2023 por operador, el

Grafico n.° 38 muestra los correspondientes
al retardo internacional promedio, y el
Grafico n.° 39 y Grafico n.° 40 muestran
respectivamente cdémo se compara la
velocidad de descarga vy la velocidad de envio
conlavelocidad aprovisionada porel operador
para cada servicio.

Grafico n.° 37. Retardo local por hora para la provincia de Cartago durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)

KSO

40
30
20

10

S

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

—>& Kolbi —fll— Liberty —@— Telecable

Tigo =----- Umbral: 50 ms /

Grafico n.° 38. Retardo internacional por hora para la provincia de Cartago durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 39. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Cartago durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Grafico n.° go. Relacién de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Cartago durante 2023 (cifras en milisequndos)
//:50%

80%
60%
40%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
k —>é—Kolbi —jll— Liberty —@— Telecable Tigo ----- Umbral: 80% /

Evaluacién Nacional de Calidad en Servicios de Acceso a Internet Fijo 2023




En la provincia de Cartago los resultados promedio
a lo largo del dia para el servicio de acceso a Internet
durante 2023 para tres de los operadores evaluados
también mostraron un buen desempefio superando los
umbrales reglamentarios, pero de nuevo exceptuando
al operador Telecable cuyo servicio muestra en
Cartago un comportamiento similar al de Alajuela
entre las 18:00 horas y las 22:00 horas, pero esta vez
para los indicadores velocidad de descarga y velocidad
de envio, pues ambos muestran una curva descendente
similar para estos dos indicadores. En el caso particular
de la velocidad de descarga, se llega a valores inferiores
al umbral con un 79% a las 21:00 horas (respecto a un
umbral del 80%), los restantes valores se mantienen
por encima del umbral reglamentario. En el caso de
la velocidad de envio, esta se mantiene siempre por
encima del umbral a pesar de la curva descendente que
se aprecia en el Grafico n° go.

4.4. Resultados
Heredia 2023

Para la provincia de Heredia,
el Grafico n.° g1 muestra los
resultados de retardo local
promedio durante 2023 por
operador, elGraficon.°g2muestraloscorrespondientes
al retardo internacional promedio, y el Grafico n.° 43
y Grafico n.° 44 muestran respectivamente coémo se
compara la velocidad de descarga y la velocidad de
envio con la velocidad aprovisionada por el operador
para cada servicio.

Grafico n.° 41. Retardo local por hora para la provincia de Heredia durante el ano 2023
(cifras en milisegundos)
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Grafico n.° g42. Retardo internacional por hora para la provincia de Heredia durante el ano 2023
p p p
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 43. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Heredia durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 44. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Heredia durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Heredia es, junto con SanJosé, la provincia con mejores durante las 24 horas del dia y manteniéndose siempre
desempenos generales en los indicadores de calidad en cumplimiento de los umbrales establecidos en la
de servicio evaluados, pues todos los operadores normativa de calidad vigente.
evidencian servicios de acceso a Internet estables 44
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4 5 Resultados Grafico n.° 46 muestra los correspondientes

al retardo internacional promedio, y el

GuanacaSte 2023 Grafico n.° 47 y Grafico n.° 48 muestran

respectivamente cdémo se compara la

Para la provincia de Guanacaste, el Grafico velocidad de descarga y la velocidad de envio

n.° 45 muestra los resultados de retardo conlavelocidad aprovisionada poreloperador
local promedio durante 2023 por operador, el para cada servicio.

Grafico n.° 45. Retardo local por hora para la provincia de Guanacaste durante el ano 2023
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(cifras en milisequndos)

o)

40
30

e o i

10

4
X
X
b 4
X

L 2
L 2
L 2
L 2
L 2
L 2
L 2
L 2
<
L 2
L 2
L 2
<
L 2
<
<
L 2
<
<@
?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

K —>é—Kolbi —jll— Liberty —@— Telecable Tigo ----- Umbral: 50 ms /

Grafico n.° 46. Retardo internacional por hora para la provincia de Guanacaste durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 47. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Guanacaste durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 48. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Guanacaste durante 2023 (cifras en milisequndos)
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Para los operadores Kolbi, Liberty y Tigo, se obtienen
para la provincia de Guanacaste resultados que
cumplen a cabalidad los umbrales reglamentarios.
En contraste, el operador Telecable muestra una
tendencia decreciente en el desempeno de la velocidad
de transferencia, la cual inicia con valores cercanos
al 90% desde las 00:00 hasta las 10:00 horas, para
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luego reducir su desempeno y alcanzar su punto
critico alrededor de las 20:00, tanto la velocidad de
descarga como la de envio que experimentan los
usuarios la cual llega a ser tan baja como el ;0% de la
velocidad contratada (respecto de un umbral del 80%),
permaneciendo, en promedio, 6 horas al dia por debajo
del umbral de calidad de servicio.




4 6 Resultados Grafico n.° so muestra los correspondientes

al retardo internacional promedio, y el

Puntarenas 2023 Grafico n.° 51 y Grafico n.° 52 muestran

respectivamente cdémo se compara la

Para la provincia de Puntarenas, el Grafico velocidad de descarga y la velocidad de envio

n.° 49 muestra los resultados de retardo conlavelocidad aprovisionada poreloperador
local promedio durante 2023 por operador, el para cada servicio.

Grafico n.° 49. Retardo local por hora para la provincia de Puntarenas durante el afio 2023
(cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 50. Retardo internacional por hora para la provincia de Puntarenas durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 51. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Puntarenas durante 2023 (cifras en milisegundos)
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Grafico n.° 52. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Puntarenas durante 2023 (cifras en milisequndos)
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Para la provincia de Puntarenas la situacién es muy horas y las 21:00 horas por debajo del umbral de 80%,
similar a la de Cartago, con rendimientos elevados de alcanzado en su punto critico valores inferiores al 60% a
los operadores en los indicadores de velocidad, pero las 20 horas para velocidades de descarga.

con un deterioro en el caso de Telecable entre las 19:00

Evaluacién Nacional de Calidad en Servicios de Acceso a Internet Fijo 2023

48




4_7_ Resultados Limén Grafico n.° 54 muestra los correspondientes

al retardo internacional promedio, y el

2023 Grafico n.° 55 y Grafico n.° 56 muestran

respectivamente cdémo se compara la

Para la provincia de Limén, el Grafico n.° velocidad de descarga y la velocidad de envio

53 muestra los resultados de retardo local conlavelocidad aprovisionada poreloperador
promedio durante 2023 por operador, el para cada servicio.

Grafico n.° 53. Retardo local por hora para la provincia de Limén durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 54. Retardo internacional por hora para la provincia de Limén durante el afio 2023
(cifras en milisequndos)
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Grafico n.° 55. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Limén durante 2023 (cifras en milisegundos)
/100%

80%

60%
40%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
k —>é— Kolbi —Jll— Liberty Tigo ----- Umbral: 80% /

Grafico n.° 56. Relacion de la velocidad de envio respecto de la velocidad contratada, por hora para la
provincia de Limén durante 2023 (cifras en milisegundos)

/100% PR ’ [ M) ’ r 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 ’ r\
|3 o ”n ”n

LS Y N N N N N N NN NN N

80% - G E D D E D D ED G ED ED ED ED ED G ED ED ED GD ED ED GD ED ED G G ED GD GD GD GD GD GD GD GD GO G GD I Gb b a» a» o

60%
40%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

k —>&—Kolbi —Jll— Liberty Tigo ----- Umbral: 80% /
En la provincia de Limdn los resultados de los tres salvo el operador Liberty con una disminucién en el
operadores evaluados son satisfactorios, con desempeno de la velocidad de descarga que alcanza su
resultados que en términos promedio para cada hora valor minimo de 71% a las 20:00 horas (respecto de un
del dia cumplen con los umbrales de desempeno, umbral del 80%). 50
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vy cumplimiento del RPCS
2023

Analisis de los indicadores 5




5.1. Analisis de los
indicadores del RPCS
a nivel nacional

Enlosapartados3y4del presenteinforme se mostraron
los resultados promedio de los indicadores de calidad
de servicio, tanto a nivel nacional como para cada
provincia del pais, exponiendo de forma comparativa
los resultados de cada operador y contrastandolos
también con los umbrales establecidos en la normativa
de calidad de servicio.

Si bien los graficos y resultados expuestos en los
apartados 3 y 4 permiten conocer la calidad de los
servicios a nivel general, para poder analizar el
cumplimiento de la regulacion vigente se requiere
de un enfoque distinto, pues el Reglamento de
prestacion y calidad de servicios (RPCS) establece

que los indicadores de calidad deben evaluarse de
forma minuciosa individualizando cada una de las
mediciones efectuadas y determinando para cada
una si el resultado cumplié 0 no con los umbrales de
calidad estipulados. De esta forma, los resultados de
los indicadores de calidad de servicio se evaldan, todos
y cada uno de la misma forma, que resulte conforme
con las disposiciones de cumplimiento establecidas
en dicho reglamento, determinando la proporcién de
mediciones que superd el umbral de calidad respecto de
la totalidad de las mediciones efectuadas.

Enla Tabla n.° 4 se muestra el resumen con la totalidad
de datos a nivel nacional por cada operadory para cada
uno de los indicadores de calidad de servicio evaluados.
En esta tabla se detalla para cada caso la cantidad total
de mediciones que se efectuaron durante el ano 2023,
la cantidad de mediciones que superaron el umbral
y la proporcién que dichas mediciones representan
respecto del total de mediciones efectuadas.

Tabla n.° 4. Resumen por operador de los indicadores de calidad de servicio evaluados en 2023
Mediciones

Proporcion de

. Total de g Margen de | Cumplimiento
Operador | Indicador . que cumplen el mediciones que 5 g
mediciones tolerancia del indicador
umbral cumplen el umbral
ID-16 Retardo local 14 455 781 14 371 405 99,42% 95% 100%
ID-17 Retardo o o o
Ko1bi intermacional 14525198 14 205 389 97,80% 95% 100%
ID-18 Relacion de
velocidades: medicion/ 36 401011 35348 797 9711% 80% 100%
aprovisionada
ID-16 Retardo local 11744 712 11742 031 99,08% 95% 100%
ID-17 Retardo o o o
Liberty internacional 11798 764 11781349 99,85% 95% 100%
ID-18 Relacion de
velocidades: medicion/ 34538643 31691565 91,76% 80% 100%
aprovisionada
ID-16 Retardo local 7638233 7631212 99,91% 95% 100%
ID-17 Retardo o o o
Telecable internacional 7668 700 7576 921 98,80% 95% 100%
ID-18 Relacion de
velocidades medicion/ 20180 260 17573798 87,08% 80% 100%
aprovisionada
ID-16 Retardo local 10 254 446 10 237709 99,84% 95% 100%
ID-17 Retardo o o o
Tigo internacional 10 289 634 10 243 848 99,56% 95% 100%
ID-18 Relacion de
velocidades medicién/ 30480533 26578182 87,20% 80% 100%

aprovisionada
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En la Tabla n.° 4 se ha incluido ademas una referencia
al margen de tolerancia establecido en el RPCS el
cual funciona como un mecanismo de redondeo de la
siguiente forma: si el resultado del indicador (es decir,
la proporcion de mediciones que cumplen el umbral)
es igual o mayor al margen de tolerancia entonces el
cumplimiento del indicador es de un 100%, en caso
contrario el cumplimiento es igual al resultado del
indicador.

Es importante recalcar que en la Tabla n.° 4, y en la
totalidad del analisis realizado por la Sutel, Gnicamente
se han considerado las mediciones exitosas, es decir
aquellasqueseefectuaron deformacorrecta, sinerrores
en los dispositivos de medicion ni los registros de la
plataforma de medicidn, y asegurando que cumplieron
con las condiciones estipuladas en la resolucién RCS-
019-2018 y su reciente modificacién la RCS-333-2022
sobre metodologias de medicion.

5.2. Analisis de los
indicadores del RPCS
en rangos horarios y
lugares especificos

Si bien los resultados generales a nivel nacional no
conducen a incumplimientos reglamentarios en
el servicio de acceso a Internet de los operadores
evaluados, resulta necesario realizar una revision
pormenorizada de los resultados de cada indicador a lo
largodelas24horasdeldia, puesdicharevisionesvaliosa
tanto para el regulador como para los operadores a fin
de detectar las disminuciones en el desempeno y poder
enfocar los esfuerzos en resolver estas situaciones en
particular, esto por cuanto la calidad de servicio se debe
cumplir de manera constante como proteccién de los
derechos de los usuarios finales.

Sobre este aspecto, el articulo 20 del RPCS establece la
obligacion a los operadores de prestar sus servicios con
optimas condiciones de calidad de forma permanente:

“Articulo 20. Derecho a compensacion por
interrupciones en los servicios.
Los operadores/proveedores estan en la
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obligacion de prestarlos servicios con eficiencia,
confiabilidad, oportunidad, calidad y en forma
continua durante las 24 horas del dia, los 365
dias del ario (...)"

Con base en lo anterior, es criterio de la Direccion
General de Calidad que los umbrales reglamentarios
estipulados en la 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°141del Diario Oficial La Gaceta
el 14 de junio de 2017, se deben cumplir para todas las
horas de provision del servicio, con énfasis en las horas
de maximo trafico, y en caso de no cumplir con dichos
umbrales por un periodo, existe un incumplimiento de
la normativay por ende se amerita un plan de mejoras.

El criterio anterior se encuentra también en
concordancia con el articulo 15 del Reglamento de
proteccién al usuario final (RPUF) que establece:

“Articulo 15. Registro de los datos correspondientes
a los indicadores de calidad. (..) Todas las
mediciones y datos de desemperio recopilados
por los operadores/proveedores deben incluir,
al menos, los resultados obtenidos durante la
hora cargada media del servicio en estudio. (...)"

Es decir, la calidad del servicio se debe asegurar tanto de
forma general como pormenorizada las 24 horas y los
365 dias del ano, asi como también en la hora cargada
media.

Siguiendo con esta linea de analisis, en el Apéndice C se
muestran, para cada operador de forma separada, los
resultados horaahorade cadaunodelosindicadores de
calidad en cada una de las provincias y también a nivel
pais. Enlastablas dedichoapéndice se hanresaltadolos
datos que corresponden a un resultado promedio por
debajo del umbral de calidad establecido por la Sutel.
Esta mismainformacion se presenta de fomra resumida
a continuacién en la Tabla n.° 5 para el operador
Liberty y en la Tabla n.° 6 para el operador Telecable.
Los operadores Kolbi y Tigo no figuran en este resumen
debido a que el analisis de 24 horas de estos operadores
no muestra rangos horarios con resultados promedio
por debajo de los umbrales reglamentarios.




Tabla n.° 5. Rangos horarios con resultado promedio por debajo del umbral para el operador Liberty

Operador Retardo Local FEETED Velocidad Descarga Velocidad Envio
Internacional

Liberty Limén

18:00 -22:00

Tabla n.° 6. Rangos horarios con resultado promedio por debajo del umbral para el operador Telecable

Operador Retardo Local O Velocidad Descarga Velocidad Envio
Internacional

Alajuela 19:00-22:00
Telecable Guanacaste - - 18:00-22:00 17:00 - 22:00
Puntarenas -—- -—- 19:00 - 21:00 19:00 - 21:00

Al respecto, el RPCS en su articulo 49 establece
la posibilidad de solicitar a los operadores la
implementacion de Planes de Mejora a efectos de
solventar deficiencias en la calidad de los servicios.

“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 desempero
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
estard 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
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gue incumpla con la fecha de inicio del Plan de
Mejoras.

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

En concordancia con el analisis expuesto, resulta
procedente solicitar a los operadores Liberty vy
Telecable la remisién de un Plan de Mejoras que
permita mejorar la calidad de los servicios de acceso a
Internet fijo en los lugares y rangos horarios indicados
enlaTablan.°5yla Tablan.®6.

Al tratarse de deficiencias detectadas Unicamente
para uno de los indicadores de calidad de servicio y en
lugares y rangos horarios especificos, para la remision
del Plan de Mejoras se puede otorgar el plazo de un
mes calendario contado a partir de la notificacién del
respectivo acuerdo que tome el Consejo de la SUTEL
sobre este informe. Asimismo, los operadores deben
plantear sus acciones considerando un plazo de
implementacion de 6 meses en lugar del maximo de 1
ano, en virtud de que las deficiencias detectadas son
puntuales como ya se indico.

Se reitera que, para este periodo 2023, los operadores
Kolbiy Tigo no registraron incumplimientos, porlo que
estan exentos de presentar ante esta Superintendencia
el Plan de Mejoras.




Enlasiguiente seccion se analiza el cumplimiento delos
planes de mejora de periodos anteriores.

5.3. Planes de Mejora
del periodo anterior
e incumplimientos
reiterados

El informe correspondiente al periodo anterior
Resultados 2022 de la evaluacion nacional de
calidad en servicios de acceso a Internet fijo fue
acogido plenamente porel Consejo de la Sutel mediante
Acuerdo 005-036-2023 de la sesion ordinaria 036-2023
celebrada el 22 de junio de 2023 (notificado mediante
oficio nimero 05252-SUTEL-SCS-2023 el 26 de junio de
2023) y estuvo acompanado de dos requerimientos de
Planes de Mejora, uno para el Instituto Costarricense de
Electricidad (K6lbi) y otro para Telecable.

En el caso de K6lbi, el Consejo de la Sutel solicit6 el Plan
de Mejoras mediante Acuerdo 006-036-2023 (notificado
mediante oficio nimero 05253-SUTEL-SCS-2023 el 26
de junio de 2023) y el operador respondié mediante
documento registrado con NUmero de Ingreso NI-
09116-2023 el 28 de julio de 2023.
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Enelcitadoacuerdo de Consejo se solicité que el Plande
Mejoras solventara de forma puntual las deficiencias en
el indicador de Velocidad de Descarga en la provincia de
Limén en el rango horario de las 20:00 horas.

En su respuesta Kolbi detalld las acciones a realizar
que incluyeron ampliacién en la red de transporte que
brinda conectividad a Limén, asi como ampliacién en la
capacidad de los enlaces internacionales, entre las mas
importantes mencionadas en el Plan de Mejoras.

Los resultados obtenidos en el presente informe a
partir de las mediciones 2023 permiten corroborar que
las deficiencias de calidad detectadas en la provincia
de Limén en el informe del periodo 2022, ya no estan
presentes. Tal y como se puede apreciar en la Tabla
n.° C 1 el resultado del desempeno de la velocidad de
servicio para la provincia de Limén durante las 20:00
horas fue de 90% y el desempeno en las restantes
horas de dicha provincia fue superior al 90%. Noétese
que en la Tabla n.° C 1 no se evidencian registros por
debajo de los umbrales reglamentarios en ninguno de
los indicadores, por lo que se tiene que Kalbi cumpli6 a
cabalidad con el plan de mejora ordenado por el Consejo
de la Sutel.




En el caso de Telecable, el Consejo de la Sutel solicito
el Plan de Mejoras mediante Acuerdo 007-036-2023
(notificado mediante oficio nimero 05254-SUTEL-
SCS-2023 el 26 de junio de 2023) y el operador respondid
mediante documento registrado con Namero de
Ingreso NI-08639-2023 el 177 de julio de 2023.

En el citado acuerdo de Consejo se solicitd que el Plan
de Mejoras solventara las deficiencias en la provincia de
Alajuela, puntualmente en el indicador Retardo Local
en el rango horario 01:00 — 15:00, y en el indicador
Velocidad de Descarga en el rango horario16:00 —22:00
horas.

En su respuesta, dentro de su Plan de Mejoras la
empresa Telecable detall6 las acciones por realizar
que incluyeron la reestructuracion de la red HFC en
una nueva red GPON, mantenimientos preventivos en
los nodos de la red HFC y migracion de clientes hacia
enlaces FTTH.

Los resultados obtenidos en el presente informe
a partir de las mediciones 2023 muestran que la

implementacion del Plan de Mejoras de Telecable ha
permitido la correccion parcial de las deficiencias en
calidad de servicio detectadas en el periodo anterior.
Concretamente, enlo que respecta al indicador Retardo
Local, este mostré una mejora significativa, no solo
en la provincia de Alajuela sino en general para todo
el pais. No obstante, en cuanto al indicador Velocidad
de Descarga en la provincia de Alajuela, tal y como se
puede apreciar en la Tabla n.° C 3 los resultados en
el rango de las 16:00 — 22:00 horas si bien mejoraron
parcialmente, no demuestran el cumplimiento de lo
ordenado por el Consejo en el Acuerdo 006-036-2023,
pues aln se registran resultados por debajo del umbral
entrelasi19:00y las 22:00 horas.

En el Grafico n.° 57 a continuacion, se muestran los
resultados del operador Telecable en la provincia de
Alajuela para el indicador Velocidad de Descarga, en el
que se evidencia una mejora en 2023 respecto delos dos
anos anteriores, sin embargo, con incumplimientos
que persisten por debajo del umbral reglamentario de
80%.

Grafico n.° 57. Relacion de la velocidad de descarga respecto de la velocidad contratada, por hora para el
operador Telecable del 2021 al 2023 en la provincia de Alajuela (cifras en milisegundos)
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Lo anterior no soloimplica unincumplimiento reiterado
por parte del operador Telecable en la provincia de
Algjuela, y un incumplimiento del Plan de Mejoras
ordenado por el Consejo de la Sutel mediante Acuerdo
007-036-2023 (05254-SUTEL-SCS-2023) que debi6 haber
sido implementado de manera efectiva por parte del
operador, sino también como consecuencia implican
un reajuste en el Factor de Rigurosidad estipulado en el
articulo 47 del RPCS como se vera mas adelante.

Por otra parte, en los resultados 2023 se evidenciaron
nuevos incumplimientos en otras provincias del pais,
tanto para la velocidad de descarga como para la
velocidad de envio, tal y como se senald en la Tabla n.°
6 del apartado anterior.

Estos incumplimientos de Telecable, tanto los
incumplimientos nuevos como los reiterados estan
sujetos a la aplicaciéon del articulo 49 del RPCS:

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

()

En caso que los resultados de /os estudios de
calidad de servicio resulten inferiores a los
umbrales de cumplimiento, la SUTEL podrd
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
estard en la obligacion de aplicar un Factor de
Ajuste por Calidad (FAC) a todos los usuarios que
presenten reclamaciones atinentes al indicador
oindicadores 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. (...)"

Es claro a la luz de la regulacién vigente que, para los
nuevos incumplimientos evidenciados en este informe,
el operador Telecable debera presentar un Plan de
Mejoras, mientras que para los incumplimientos
reiterados del plan de mejoras solicitado mediante
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Acuerdo 007-036-2023 (05254-SUTEL-SCS-2023),
procede la aplicacién de un FAC, cuyo calculo se detalla
en el apartado 5.4 del presente informe. Como se indica
en el citado articulo 49 del RPCS, el FAC debe aplicarse
sobre los indicadores en los que persistan deficiencias,
que en este caso corresponde al indicador Velocidad de
Descarga.

5.4. Calculo del Factor de
Ajuste por Calidad
(FAC)

El calculo del FAC se realiza de conformidad con la
ponderacién de los indicadores de calidad de servicio,
tal y como se estipula en el articulo 51 del RPCS vy
reasignando los pesos relativos a los indicadores
de retardo local y desempefno de la velocidad de
transferencia de datos, pues son estos dos indicadores
técnicos los que fueron medidos y analizados. La
citada redistribucién de pesos da como resultado una
asignacion de 31% (valor redondeado) al indicador ID-16
Retardo local y un 69% (valor redondeado) al indicador
ID-18 Transferencia de datos.

Es importante recalcar que, para efectos del FAC, el
calculo de cada uno de los indicadores de calidad de
servicio, en este caso ID-16 e ID-18, debe realizarse,
como vya se explicé en el apartado anterior, con base
en la cantidad de mediciones que cumplen el umbral
reglamentario, segun lo disponen los articulos 44 y 46
del RPCS.

“Articulo 44. Retardo local (ID-16).
Elretardolocal (ID-16), para el cual se toma cormo
referencia las normas ETSI TS 102 250-2, ETSI EG
202 057-4 y la recomendacion ITU-R M.1636,
sera calculado como la razén porcentual de las
mediciones que cumplen con el retardo maximo
(umbral) que establezca la SUTEL, respecto dela
totalidad de mediciones efectuadas, de acuerdo
con la siguiente formula:

Cantidad de mediciones de RTT local
qgue cumplen con el umbral establecido

ID-16
Cantidad total de mediciones de RTT
local

X100%




ID-18=

(.)"

“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, serd calculada como la razén porcentual
de la cantidad de mediciones que cumplen con
el umbral que establezca la SUTEL, respecto de
la cantidad total de mediciones efectuadas, de
acuerdo con la siguiente formula:

Cantidad de mediciones de RV que
cumplen con el umbral establecido

Cantidad total de mediciones

()

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= —— X100%
FR

1D-18
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X100%

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.”

Para el caso particular de los resultados 2023, se
evidencié un incumplimiento reiterado por parte del
operador Telecable en su desempeno del indicador
Velocidad de Descarga en la provincia de Alajuela entre
las19:00v las 22:00 horas, tal y como se puede apreciar
en la Tabla n.° C 3, y que ademas ha redundado en
un incumplimiento en la aplicacién efectiva del Plan
de Mejoras requerido en el Acuerdo 007-036-2023
(05254-SUTEL-SCS-2023) del Consejo de Sutel.

Comoseindicéenelapartadoanterior, segunelarticulo
49 del RPCS para los incumplimientos reiterados
debe aplicarse el "Factor de Ajuste por Calidad (FAC)
a todos los usuarios que presenten reclamaciones
atinentes al indicador o indicadores para los cuales
persisten deficiencias’. En este caso el incumplimiento
corresponde al indicador Velocidad de Descarga vy
esta delimitado en su aplicaciéon para los usuarios
reclamantes dentro de la provincia de Alajuela.

Para efectos del calculo del FAC se consideran entonces
las mediciones en la provincia de Alajuela y se utiliza en
su calculo un Factor de Rigurosidad FR =2estipulado en
elarticulo 47del RPCS, al tratarse de unincumplimiento
continuado entre un periodoy el siguiente (2022 y 2023)
para la relacién de velocidades, puntualmente debido
a la Velocidad de Descarga. Para el indicador Retardo
Local el FR se mantiene en 1. El calculo detallado se
muestra en la Tablan.° 7.




Tabla n.° 7. Calculo del FAC por incumplimiento reiterado del operador Telecable en Alajuela

Calculo del FAC en Alajuela - Telecable

Indicador ID-16 Retardo local ID-18 Relacion de velocidades medicién/aprovisionada
Total de mediciones 659 246 1528178
Mediciones que cumplen el umbral 658 802 1300 665
Factor Rigurosidad 1 2
Resultado del indicador 99,93% 43%
Peso relativo 1% 69%
Ponderacion del indicador en el FAC 30,65% 29,51%

Resultado final del FAC

60,15%

Por tanto, corresponde al operador Telecable aplicar
un FAC del 60,15 %, es decir un descuento de 39,85
% sobre el precio base (sin incluir impuestos u otros
rubros) del servicio de acceso a Internet a los usuarios
dela provincia de Alajuela que presenten reclamaciones
relacionadas con deficiencias en la Velocidad de
Descarga de su servicio.

Esta aplicacion de FAC debera mantenerse hasta que
el operador Telecable demuestre la correccion de las
deficiencias que dieron origen al FAC y podra aplicarlo
como un ajuste tarifario u otra bonificacién acordada
con el usuario reclamante, segln lo estipula el articulo
50 del RPCS:

“Articulo so. 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 resolucion
alterna de conflictos como una opcion a la
aplicacion del FAC.
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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 mantendrd 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; /o
anterior sin perjuicio de las verificaciones
qgue pueda efectuar la SUTEL para corroborar
dicho cumplimiento. Una vez alcanzados los
umbrales de cumplimiento para los indicadores
gue conforman un servicio en particular, el
operador/proveedor presentarda a la SUTEL la
informacion necesaria a fin de que esta autorice
la suspension del FACy el reajuste de la tarifa del
servicio a su valor normal.

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



Conclusiones
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6.1.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Los resultados promedio nacionales 2023
del indicador de retardo local estuvieron por
debajo del umbral reglamentario de so ms en su
valor promedio para todo el pais, con resultados
promedio nacionales ordenados e iniciando por
el mejor: Telecable de 6,3 ms; K6lbi de 14,6 ms;
Liberty de 16,6 ms; y Tigo de 22,4 ms.

Los resultados promedio provinciales 2023 del
indicador de retardo local estuvieron por debajo
del umbral reglamentario de 5o ms por parte de
los cuatro operadores evaluados Kolbi, Liberty,
Telecabley Tigo entodas las provinciasy durante
el rango completo de las 24 horas del dia.

Los resultados promedio nacionales 2023 del
indicador de retardo internacional estuvieron
pordebajo delvalorrecomendado de1so msensu
valor promedio para todo el pais, con resultados
promedio nacionales ordenados e iniciando por el
mejor: Liberty de 58,5 ms; Telecable de 60,3 ms;
Ko6lbi de 63,3 ms; y Tigo de 64,7 ms.

Los resultados promedio provinciales 2023 del
indicador de retardo internacional estuvieron
por debajo del valor recomendado de 150 ms por
parte de los cuatro operadores evaluados Kélbi,
Liberty, Telecable y Tigo en todas las provincias
y durante el rango completo de las 24 horas del
dia.

Los resultados promedio nacionales 2023 del
indicador de desempefio de la velocidad de
descarga estuvieron por encima del umbral
reglamentario de 80 % en su valor promedio para
todo el pais, con resultados promedio nacionales
ordenados e iniciando por el mejor: Telecable
y Tigo ambos con 100,0 %; Ko6lbi con 96,9 %; vy
Liberty con 92,6 %.

Los resultados promedio provinciales 2023
del indicador de desempefo de la velocidad
de descarga estuvieron por encima del umbral
reglamentario de 80 % por parte de los cuatro
operadores evaluados Kolbi, Liberty, Telecable
y Tigo entodas las provincias enlo que respectaal
valor promedio de dicho indicador, sin embargo,
el analisis por hora evidencia incumplimientos en
algunas provincias por parte de los operadores
Liberty y Telecable.
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6.7.

6.8.

6.9.

Los incumplimientos provinciales 2023 en el
resultadopromediodelindicadordedesempeno
de la velocidad de descarga sucedieron para
el operador Liberty en la provincia de Limén en
elrango de las18:00 — 22:00 horas.

Los incumplimientos provinciales 2023 en el
resultadopromediodelindicadordedesempeno
delavelocidad de descarga sucedieron parael
operador Telecable en las provincias: Alajuela
en el rango de las19:00 — 22:00 horas, Cartago
en las 21:00 horas, Guanacaste en el rango de
las 18:00 — 22:00 horas, y Puntarenas en el
rango de las19:00 — 21:00 horas.

Los resultados promedio nacionales 2023
del indicador de desempeno de la velocidad
de envio, estuvieron por encima del umbral
reglamentario de 80 % en su valor promedio
para todo el pais, con resultados promedio
nacionales ordenados e iniciando por el mejor:
Kolbi y Liberty ambos con 100,0 %; Telecable
con 99,8 %; y Tigo con 93,5 %.
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6.10.

6.11.

6.12.

Los resultados promedio provinciales 2023
del indicador de desempefio de la velocidad
de envio estuvieron por encima del umbral
reglamentario de 8o % por parte de los
cuatro operadores evaluados Koélbi, Liberty,
Telecable y Tigo en todas las provincias en
lo que respecta al valor promedio de dicho
indicador, sin embargo, del analisis por hora
se evidencia el incumplimiento del umbral
reglamentario en algunas provincias por parte
del operador Telecable.

Los incumplimientos provinciales para el
periodo 2023 en el resultado promedio del
indicador de desempefio de la velocidad de
envio sucedieron para el operador Telecable
en las provincias: Guanacaste en el rango de las
17:00 — 22:00 horas, y Puntarenas en el rango
delas19:00 — 21:00 horas.

Los resultados de la evaluacion reglamentaria
de los indicadores del RPCS contabilizando la
cantidad de mediciones que cumplieron con los
umbrales se resume en la siguiente tabla:




Operador | Indicador Proporcion de mediciones | Margen de tolerancia Cumplimiento del
P que cumplen el umbral del RPCS indicador

ID-16 Retardo local 99,42% 95% 100%
N ID-17 Retardo internacional 97,80% 95% 100%

Kolbi
ID-18 Relacién de
velocidades: medicion/ 9711% 80% 100%
aprovisionada
ID-16 Retardo local 09,98% 95% 100%

. ID-17 Retardo internacional 99,85% 95% 100%

Liberty

ID-18 Relacion de
velocidades: medicion/ 91,76% 80% 100%
aprovisionada
ID-16 Retardo local 99,91% 95% 100%

Telecable [|D-17 Retardo internacional 98,80% 95% 100%
ID-18~ Rglauon dgyeloodades 87,08% 30% 100%
medicion/aprovisionada
ID-16 Retardo local 99,84% 95% 100%

Tigo ID-17 Retardo internacional 99,56% 95% 100%
ID—1$RgIaC|on de yeloodades 87,20% 80% 100%
medicion/aprovisionada

6.13. Enlos resultados 2023 del operador Liberty se para mejorar la calidad de servicio en las
detectaron rangos horarios en la provincia de horas identificadas para la provincia de
Limén conresultados promedio de Velocidad de Limon. En particular, se deben mejorar los
Descarga por debajo del umbral, por lo que se niveles de calidad de servicio para el indicadory
debe solicitar al operador acciones correctivas rango horario indicado en la siguiente tabla:
Liberty Limén 18:00 - 22:00
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6.14. En los resultados 2023 del operador Telecable solicitar al operador acciones correctivas

se detectaron se detectaron rangos horarios para mejorar la calidad de servicio en los
en las provincias de Alajuela, Guanacaste vy momentos vy lugares identificados. En
Puntarenas con resultados promedio de la particular, se deben mejorar los niveles de
Velocidad de Descarga y la Velocidad de Envio calidad de servicio paralosindicadoresy rangos
por debajo del umbral, por lo que se debe horarios indicados en la siguiente tabla:

I g

Alajuela 19:00-22:00 -
Telecable Guanacaste 18:00-22:00 17:00 - 22:00
Puntarenas 19:00 - 21:00 19:00 -21:00

6.15. Del anélisis de los Planes de Mejora y los 6.17. Como consecuencia de los incumplimientos
resultados del periodo anterior 2022 segln reiterado corresponde al operador Telecable
el Acuerdo 006-036-2023, y de los resultados aplicarun aplicar un FACdel 60,15 %, es decir un
2023, se extrae que el operador Telecable tuvo descuento de 39,85 % sobre el precio base (sin
un incumplimiento reiterado en el indicador incluirimpuestos u otros rubros) del servicio de
Velocidad de Descarga para la provincia de acceso a Internet a los usuarios de la provincia
Alajuela, por lo que procede la aplicacién de de Alajuela que presenten reclamaciones
FAC estipulado en los numerales 47, 49 y 50 del relacionadas con deficiencias en la Velocidad
RPCS. de Descarga. Esta aplicacion de FAC debera

mantenerse hasta que el operador Telecable

6.16. Del analisis de los Planes de Mejora del periodo demuestre la correccién de las deficiencias
anterior 2022 segln Acuerdo 006-036-2023 y detectadas y podra aplicarlo como un ajuste
losresultados 2023 seextrae unincumplimiento tarifario u otra bonificaciéon acordada con cada
de lo ordenado por el Consejo de la Sutel usuario reclamante.
en el Acuerdo 007-036-2023 (05254-SUTEL-
SCS-2023) por parte del operador Telecable, 6.18. El articulo 49 del Reglamento de Prestacion y
al no haber implementado de forma efectiva Calidad de Servicios establece: “Si la aplicacion
el Plan de Mejoras requerido por dicho érgano de un FAC se extiende por un periodo superior
regulador. a 1 ano calendario, la SUTEL podra valorar

la aplicacion de lo dispuesto en el régimen
sancionatorio de la Ley N°8642"
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Apéndice A: Listado de los

sitios de medicion y velocidades
contratadas a cada operador

EnlasTablas A1ala A4 se detallan los Sitios de Medicion En la Tabla n.° A 1 se muestran todos los servicios
(abreviados como STM) de cada uno de los operadoresy utilizados para evaluar al operador Kolbi durante el afio
para cada sitio se indica su ubicacion en términos de la 2023.

provincia, asi como la velocidad contratada para cada

servicio.

Tabla n.° A 1. Servicios de Kolbiy velocidades aprovisionadas durante 2023

Sitio de Velocidad Velocidad Envio Cantén
medicion (STM) | descarga (Mbps) (Mbps)

STM10 San José Aserri Aserri
STM102 10 4 San José San jose Merced
STM103 10 4 San José Alajuelita Alajuelita
STM108 10 4 Cartago La Union Tres Rios
STM11 10 1 San José Mora Coloén
STM115 10 4 Puntarenas Puntarenas Puntarenas
STM118 10 1 San José San Jose Mata Redonda
STM12 10 1 San José Goicoechea Guadalupe
STM122 10 4 Alajuela San Mateo San Mateo
STM123 10 4 Alajuela Poas San Pedro
STM125 10 4 Alajuela Valverde Vega Sarchi Norte
STM129 10 1 Cartago Jimenez JuanVinas
STM130 10 4 Cartago Oreamuno San Rafael
STM131 10 4 Heredia San Isidro San Isidro
STM133 10 1 Guanacaste Bagaces Bagaces
STM134 10 4 Guanacaste Abangares Las Juntas
STM135 10 1 Guanacaste La Cruz La Cruz
STM137 10 1 Puntarenas Golfito Golfito
STM138 10 1 Puntarenas Parrita Parrita
STM144 10 1 San José Escazu San Rafael
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Sitio de
medicion (STM)

STM145
STM146
STM157
STM148
STM149
STM150
STM154
STM155
STM157
STM158
STM159
STM16
STM160
STM161
STM165
STM166
STM1n
STM173
STM174
STM175
STM176
STM177
STM178
STMi81
STM184
STM189
STM190
STM193
STM194
STM195
STM196
STM197

STM198
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Velocidad Velocidad Envio Cantén
descarga (Mbps) (Mbps)

Cartago
Heredia
San José
San José
San José
Alajuela
Alajuela
Alajuela
San José
Alajuela
Alajuela
San José
Cartago
Cartago
Limon
Limon
Cartago
San José
San José
San José
San José
San José
San José
Alajuela
Heredia
Puntarenas
Puntarenas
Limon
Guanacaste
Guanacaste
San José
Cartago

San José

La Union
Flores
Curridabat
Vasquez De Coronado
Puriscal

San Ramon
Grecia

Naranjo

Perez Zeledon
San Carlos

San Carlos
Alajuelita
Cartago
Paraiso

Matina

Pococi
Cartago
Desamparados
Montes De Oca
Desamparados
Desamparados
Santa Ana
Tibas

Alajuela

Belen
Corredores
Garabito
Pococi

Santa Cruz
Carrillo

San jose
Cartago

Goicoechea

San Ramoén
Llorente
Sanchez
Dulce Nombre De Jesus
San Antonio
San Rafael
San José

Cirri Sur
Penas Blancas
Aguas Zarcas
Florencia

San Felipe
Carmen

Orosi

Matina
Jimenez
Occidental
Desamparados
Sabanilla
Patarra

San Antonio
Pozos
Anselmo Llorente
Guacima

La Ribera
Laurel
Tarcoles
Cariari

Cabo Velas
Filadelfia
Zapote
Guadalupe

San Francisco




Sitio de Velocidad Velocidad Envio Cantén
medicion (STM) | descarga (Mbps) (Mbps)

STM2o00 Sanjosé Santa Ana Uruca
STM2o01 10 4 Alajuela Palmares Zaragoza
STM202 10 4 Cartago La Union Rio Azul
STM203 10 4 Heredia Barva Barva
STM204 10 4 Heredia Santo Domingo Santo Domingo
STM205 10 4 Alajuela Alajuela Turrucares
STM23 10 4 San José Montes De Oca San Pedro
STM25 10 4 San José Pérez Zeledén San Isidro De El General
STM27 10 4 Alajuela Alajuela Alajuela
STM28 10 4 Alajuela Alajuela San José
STM29 10 4 Alajuela Alajuela San Antonio
STM35 10 1 Alajuela Naranjo Naranjo
STM37 10 4 Alajuela Orotina Orotina
STM38 10 4 Alajuela San Carlos Quesada
STM4 10 4 San José San José San Sebastian
STMg1 10 4 Cartago Cartago ?Eauniciscli()ente ©san
STM42 10 4 Cartago Paraiso Paraiso
STM45 10 4 Cartago La Unién San Rafael
STMg7 10 4 Cartago Turrialba Turrialba
STM49 10 4 Heredia Heredia Heredia
STM51 10 4 Heredia Heredia San Francisco
STMs52 10 4 Heredia Heredia Ulloa
STMs56 10 4 Heredia San Rafael San Rafael
STM60 10 4 Heredia San Pablo San Pablo
STM62 10 4 Guanacaste Nicoya Nicoya
STM63 10 4 Guanacaste Santa Cruz Santa Cruz
STM66 10 4 Guanacaste Canas Canas
STM69 10 4 Puntarenas Puntarenas El Roble
STM7 10 4 San José Desamparados Gravilias
STM74 10 1 Limoén Limoén Limoén
STMg3 10 4 Guanacaste Liberia Liberia
STMg8 10 4 San José San Jose San Francisco De Dos

Rios
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En la Tabla n.® A 2 se muestran todos los servicios
utilizados para evaluar al operador Liberty durante el

ano 2023.

Sitio de
medicion (STM)

STM10
STM102
STM103
STM108

STM1M
STM115
STMm118

STM12
STM122
STM125
STM131
STM133
STM134
STM135
STM137
STM138
STM144
STM145
STM146
STM137
STM148
STM150
STM156
STM157
STM158
STM159

STM16
STM1n
STM173
STM174
STM175

STM176

Evaluacién Nacional de Calidad en Servicios de Acceso a Internet Fijo 2023

Tabla n.° A 2. Servicios de Liberty y velocidades aprovisionadas durante 2023

Velocidad Velocidad Envio
descarga (Mbps) (Mbps)
80 10

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

San José
San José
San José
Cartago
San José
Puntarenas
San José
San José
Alajuela
Alajuela
Heredia
Guanacaste
Guanacaste
Guanacaste
Puntarenas
Puntarenas
San José
Cartago
Heredia
San josé
San José
Alajuela
Guanacaste
San José
Alajuela
Alajuela
San José
Cartago
San José
San José
San José

San José

Aserri

Sanjose
Alajuelita

La Union

Mora
Puntarenas
San jose
Goicoechea
San Mateo
Valverde Vega
San Isidro
Bagaces
Abangares

La Cruz

Golfito

Parrita

Escazu

La Union
Flores
Curridabat
Vasquez De Coronado
San Ramon
Liberia

Perez Zeledon
San Carlos

San Carlos
Alajuelita
Cartago
Desamparados
Montes De Oca
Desamparados

Desamparados

Aserri

Merced
Alajuelita
Tres Rios
Colon
Puntarenas
Mata Redonda
Guadalupe
San Mateo
Sarchi Norte
San Isidro
Bagaces

Las Juntas

La Cruz
Golfito
Parrita

San Rafael
San Ramoén
Llorente
Sanchez
Dulce Nombre De Jesus
San Rafael
Curubandé
Penas Blancas
Aguas Zarcas
Florencia

San Felipe
Occidental
Desamparados
Sabanilla
Patarra

San Antonio




Sitio de
medicion (STM)

STM177
STM178
STMi81
STM182
STM184
STM189
STM190
STM194
STM196
STM197
STM198
STM2o00
STM2o02
STM203
STM204
STM2o05
STM25
STM27
STM28
STM29
STM37
STM38
STMg
STMygs
STM49
STMs1
STMs2
STMs6
STM60
STM62
STM66
STM69
STM7
STM74

STMg3

STMg8
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Velocidad Velocidad Envio Cantén
descarga (Mbps) (Mbps)

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

80

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

SanJosé
San José
Alajuela
Alajuela
Heredia
Puntarenas
Puntarenas
Guanacaste
San José
Cartago
San José
San José
Cartago
Heredia
Heredia
Alajuela

San José
Alajuela
Alajuela
Alajuela
Alajuela
Alajuela

San José
Cartago
Heredia
Heredia
Heredia
Heredia
Heredia
Guanacaste
Guanacaste
Puntarenas
San José
Limén
Guanacaste

San José

Santa Ana
Tibas
Alajuela
Palmares
Belen
Corredores
Garabito
Santa Cruz
San jose
Cartago
Goicoechea
Santa Ana
La Union
Barva
Santo Domingo
Alajuela
Pérez Zeleddén
Alajuela
Alajuela
Alajuela
Orotina
San Carlos
San José

La Unién
Heredia
Heredia
Heredia
San Rafael
San Pablo
Nicoya
Canas
Puntarenas
Desamparados
Limén
Liberia

Sanjose

Pozos
Anselmo Llorente
Guacima

La Granja

La Ribera
Laurel
Tarcoles
Cabo Velas
Zapote
Guadalupe
San Francisco
Uruca

Rio Azul
Barva

Santo Domingo
Turrucares
San Isidro De El General
Alajuela

San José

San Antonio
Orotina
Quesada

San Sebastian
San Rafael
Heredia

San Francisco
Ulloa

San Rafael
San Pablo
Nicoya

Canas
ElRoble
Gravilias
Limén

Liberia

San Francisco De Dos
Rios




En la Tabla n.° A 3 se muestran todos los servicios
utilizados para evaluar al operador Telecable durante

elano 2023.

Sitio de
medicion (STM)

STM10
STM102
STM103
STM108

STMn
STMmn8

STM12
STM130
STM131
STMi44
STM145
STM146
STM137
STM148

STM16
STM160
STM173
STM174
STM175
STM177
STM178
STM181
STM184
STM196
STM198
STM2o00
STM202
STM203
STM204
STM2o05

STM23

STM27

STM28

STM29

STMg

STMg1

STMgs5
STMg9
STMs1
STMs52
STMs6
STMs57
STM60
STM62
STM69
STM7

STMg8
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Tabla n.° A 3. Servicios de Telecable y velocidades aprovisionadas durante 2023

Velocidad Velocidad Envio
descarga (Mbps) (Mbps)
30 30

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30

30

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30

30

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
3
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
30
3
30
30
30

30

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30

30

San José
San José
San José
Cartago
San José
San José
San José
Cartago
Heredia
San José
Cartago
Heredia
San José
San José
San José
Cartago
San José
San José
San José
San josé
San José
Alajuela
Heredia
San José
San José
San José
Cartago
Heredia
Heredia
Alajuela
San José
Alajuela
Alajuela
Alajuela
San José

Cartago

Cartago
Heredia
Heredia
Heredia
Heredia
Heredia
Heredia
Guanacaste
Puntarenas
San José

San José

Aserri

San jose
Alajuelita

La Union

Mora

Sanjose
Goicoechea
Oreamuno

San Isidro
Escazu

La Union
Flores
Curridabat
Vasquez De Coronado
Alajuelita
Cartago
Desamparados
Montes De Oca
Desamparados
Santa Ana
Tibas

Alajuela

Belen

Sanjose
Goicoechea
Santa Ana

La Union

Barva

Santo Domingo
Alajuela
Montes De Oca
Alajuela
Alajuela
Alajuela

San José

Cartago

La Unién
Heredia
Heredia
Heredia

San Rafael

San Rafael

San Pablo
Nicoya
Puntarenas
Desamparados

San Jose

Aserri

Merced
Alajuelita

Tres Rios
Colén

Mata Redonda
Guadalupe
San Rafael

San Isidro

San Rafael

San Ramoén
Llorente
Sanchez

Dulce Nombre De Jesus
San Felipe
Carmen
Desamparados
Sabanilla
Patarra

Pozos
Anselmo Llorente
Guacima

La Ribera
Zapote

San Francisco
Uruca

Rio Azul

Barva

Santo Domingo
Turrucares

San Pedro
Alajuela

San José

San Antonio
San Sebastian

Aguacaliente O San
Francisco

San Rafael
Heredia

San Francisco
Ulloa

San Rafael
San Josecito
San Pablo
Nicoya

El Roble
Gravilias

San Francisco De Dos
Rios




En la Tabla n.°® A g4 se muestran todos los servicios
utilizados para evaluar al operador Tigo durante el ano
2023.

Tabla n.° A 4. Servicios de Tigo y velocidades aprovisionadas durante 2023

Sitio de Velocidad Velocidad Envio
medicion (STM) | descarga (Mbps) (Mbps)

STM102 SanJosé San Jose Merced
STM108 50 Cartago La Union Tres Rios
STMn 5O San José Mora Colén
STM115 5O Puntarenas Puntarenas Puntarenas
STM118 50 San José San Jose Mata Redonda
STM12 50 San José Goicoechea Guadalupe
STM123 50 Alajuela Poas San Pedro
STM125 50 Alajuela Valverde Vega Sarchi Norte
STM129 5O Cartago Jimenez JuanVinas
STM130 5O Cartago Oreamuno San Rafael
STM131 50 Heredia San Isidro San Isidro
STM133 50 Guanacaste Bagaces Bagaces
STM138 5O Puntarenas Parrita Parrita
STM144 5O San José Escazu San Rafael
STM145 5O Cartago La Union San Ramoén
STM146 e) Heredia Flores Llorente
STM150 50 Alajuela San Ramon San Rafael
STM154 50 Alajuela Grecia San José
STMi55 5O Alajuela Naranjo Cirri Sur
STM16 5O San José Alajuelita San Felipe
STM160 50 Cartago Cartago Carmen
STM166 5O Limén Pococi Jimenez
STM1 50 Cartago Cartago Occidental
STM174 5O San José Montes De Oca Sabanilla
STM177 50 San José Santa Ana Pozos
STM181 50 Alajuela Alajuela Guacima
STM182 50 Alajuela Palmares La Granja
STM184 5O Heredia Belen La Ribera
STM193 50 Limon Pococi Cariari
STM194 50 Guanacaste Santa Cruz Cabo Velas
STM197 50 Cartago Cartago Guadalupe
STM198 50 San José Goicoechea San Francisco
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Sitio de Velocidad Velocidad Envio Cantén
medicion (STM) | descarga (Mbps) (Mbps)

STM2o00 San José Santa Ana Uruca
STM203 50 7 Heredia Barva Barva
STM204 50 7 Heredia Santo Domingo Santo Domingo
STM23 50 7 San José Montes De Oca San Pedro
STM27 50 7 Alajuela Alajuela Alajuela
STM28 50 7 Alajuela Alajuela San José
STM29 50 7 Alajuela Alajuela San Antonio
STM35 50 7 Alajuela Naranjo Naranjo
STM37 50 7 Alajuela Orotina Orotina
STMa1 50 7 Cartago Cartago /F\rgaunacci?clisnte Osan
STMg2 5O 7 Cartago Paraiso Paraiso
STMg7 50 7 Cartago Turrialba Turrialba
STM49 5O 7 Heredia Heredia Heredia
STMs51 [Ne) 7 Heredia Heredia San Francisco
STMs52 [Xe) 7 Heredia Heredia Ulloa
STMs6 [Ne) 7 Heredia San Rafael San Rafael
STM60 50 7 Heredia San Pablo San Pablo
STM62 50 7 Guanacaste Nicoya Nicoya
STM63 50 7 Guanacaste Santa Cruz Santa Cruz
STM66 50 7 Guanacaste Canas Canas
STM69 50 7 Puntarenas Puntarenas El Roble
STMg3 50 7 Guanacaste Liberia Liberia

San Francisco De Dos

STMg8 50 7 San josé San jose Rios
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Apéndice B: Mediciones y
procesamiento de los datos

Para el procesamiento de los datos recopilados,
primero es necesario extraer la informacion recopilada
durante las mediciones, mediante el sistema de gestién
denominado Medux. Una vez extraidos, los datos se
procesan para generar los consolidados nacionales por
operadory por indicador, asi como su comportamiento
por hora (analisis de 24 horas).

Cada una de las sondas ubicadas en cada STM realiza al
menos una medicién cada 20 minutos, de forma tal que
enun lapso de1hora cada sonda obtiene como minimo
3 resultados. Esta recopilacion de datos se mantiene
constante durante las 24 horas del dia y los 365 dias del
ano, con excepcion de los momentos en los cuales el
servicio no esta disponible, sea por una discontinuidad
en el servicio por parte del operador, una falla en la
alimentacion eléctrica, o algun otro evento que impida
larealizacibndelas mediciones, siendoestassituaciones
poco frecuentes y debidamente documentadas a través
de los reportes de averias y trabajos programados que
realizan los operadores.

Para los datos 2023 ha habido un cambio en la principal
herramienta de procesamiento de datos, pues se ha
pasado de Microsoft Excel utilizado en anos anteriores,
a realizar el procesamiento y analisis en Microsoft
Power BI. Este cambio obedece al creciente volumen de
datos que ya no pueden ser soportados por una hoja de
calculo tradicional y a la mayor flexibilidad y facilidad
para relacionar datos que tiene la aplicacion Microsoft
Power Bl. No obstante, los graficos y tablas mostradas
en este documento han sido generados mediante

Microsoft Excel con el propésito de facilitar aspectos de
formato y presentacion.

Los datos con los resultados de las mediciones se
recopilan en archivos con formato csv y se cargan en
Microsoft Power Bl donde se les da formato y genera
una estructura uniforme para los datos.

Como parte del procesamiento de los resultados
de medicién, en ocasiones es necesario efectuar un
proceso de limpieza de datos a fin de eliminar cualquier
anomalia originada en el sistema de medicion y de
esta forma asegurar que los resultados finales que
se muestran corresponden a datos efectivamente
representativosdelserviciobrindado porlosoperadores.
Cualquier limpieza de datos se efectlia garantizando
siempre que se mantenga la representatividad a nivel
nacional, en cumplimiento de la cantidad minima de
muestras que se requiere segln la metodologia vigente
aprobada mediante la resolucion RCS-019-2018"°
“Resolucion sobre Metodologias de Medicion aplicables
al Reglamento de prestacion y calidad de los servicios".

La limpieza de datos también se realiza cuando
los servicios estan en proceso de desconexién o de
reconexion debido a traslados, cuando ha habido algun
error en la instalacién o configuracion del servicio por
parte del operador, o cuando se ha presentado algun
incidente con el equipo de medicién utilizado o con
el usuario que alberga el equipo de medicién en su
residencia, local comercial u oficina. Para los datos 2023
el filtrado y limpieza de datos se detalla en la siguiente
tabla:

10 Laresolucion RCS-019-2018 fue publicada en el Alcance N°42 de La Gaceta del 27 de febrero del 2018
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Tabla n.° B 1. Datos filtrados durante el proceso de limpieza en mediciones 2023

STM118 Velocidad de descarga debido a alta variabilidad y poca representatividad de los datos
STM130 Velocidad de descarga debido a alta variabilidad y poca representatividad de los datos
STM160 Velocidad de descarga y velocidad de envio debido a alta variabilidad y poca representatividad de los
datos
Kolbi . . . . - -
STM161 Velocidad de descarga y velocidad de envio debido a alta variabilidad y poca representatividad de los
datos
STM42 Sitio duplicado en registros del sistema de medicion
Todos Datos de fechas posteriores al 10 de diciembre 2023 y de fechas anteriores al 9 de marzo de 2023, debido a
desconexiones resultantes de traslados o cambios en los servicios
STM189 Velocidad de descarga debido a alta variabilidad y poca representatividad de los datos
Liberty STM62 Velocidad de descarga debido a alta variabilidad y poca representatividad de los datos
Todos Datos de fechas posteriores al 29 de diciembre 2023, debido a desconexiones resultantes de traslados o
cambios en los servicios
Telecable STM181 Velocidad de descarga y velocidad de envio debido a alta variabilidad y poca representatividad de los

datos
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Apéndice C:
Tablas de
resultados de
cada operador

by
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La Tabla n.° C 1 detalla los resultados correspondientes al operador Kolbi provinciasy para el pais en general. Los datos mostrados en esta tabla son los
con los datos de los cuatro indicadores de calidad evaluados para todas las que dan origen a los graficos de este informe.

Tabla n.° C 1. Resultados 2023 con el valor promedio por indicador y hora para el operador Kolbi

mﬂ-ﬂﬂﬂﬂﬂ-ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ

Retardo Local San José 10,2 101 10,0 100 103 10,0 100 101 103 104 10,2 10,2 10,2 103 103 105 10,8 1.4 10,2 101 103
Retardo Local Alajuela 15,4 151 14,9 15,1 154 19,7 18,2 17.3 16,3 165 171 16,6 168 168 167 167 164 166 168 172 180 170 158 155 16,6
Retardo Local Cartago 25,3 25,6 24,8 23,7 24,3 23,5 23,4 23,3 23,5 23,5 23,4 23,2 23,8 24,6 25,5 26,5 27,0 27.3 28,6 28,8 29,2 29,2 26,7 26,3 25,5
Retardo Local Heredia 102 101 101 100 99 100 101 103 103 101 103 105 104 105 106 106 17 10 175 n,1 1,9 n6 10,6 10,5 10,6
Retardo Local Guanacaste 13,4 133 131 130 130 129 13,2 13,3 135 141 13,9 135 137 136 137 13,6 139 135 135 13,7 143 144 134 13,5 13,5
Retardo Local Puntarenas 13,2 125 158 1728 202 21,3 176 176 156 14,9 14,4 13,5 12,8 131 131 134 131 13,0 13,2 146 166 159 13,8 13,6 151
Retardo Local Limén 12,1 1,8 mn,7 1,8 12,2 12,1 12,1 12,5 13,3 13,7 14,9 14,5 15,4 17,2 18,8 19,9 19,2 19,8 21,3 22,4 21,8 20,2 15,7 13,3 15,6
Retardo Local Costa Rica 14,0 13,9 13,8 13,8 14,1 14,9 14,5 14,4 14,0 14,1 14,2 14,1 14,3 14,4 146 14,8 150 150 154 15,7 16,4 15,9 14,5 14,2 14,6
Retardo Internacional Sanjosé 639 63,4 640 635 632 638 637 631 636 633 635 635 639 630 636 635 635 641 650 650 654 645 638 641 638
Retardo Internacional Alajuela 59,0 589 589 589 592 634 615 606 598 597 603 598 6077 60,2 60,3 60,2 60,2 60,2 608 615 61,7 60,4 596 592 60,2
Retardo Internacional Cartago 69,4 71,9 69,4 682 680 680 66,7 666 680 682 678 686 684 692 701 706 705 70,5 70,8 73,8 73,2 73.3 71,4 70,6 69,7
Retardo Internacional Heredia 580 579 579 579 579 579 579 529 579 580 581 581 581 581 582 583 594 583 593 593 593 591 583 581 583

Retardo Internacional Guanacaste 62,7 62,5 623 624 627 62,1 62,2 623 628 633 632 628 632 630 630 630 632 630 633 635 634 633 628 629 628
Retardo Internacional Puntarenas 63,4 635 659 680 702 7,8 67,1 66,6 655 64,8 650 639 634 634 634 638 632 634 64,4 652 66,0 655 64,3 639 653

Retardo Internacional Limén 64,2 63,8 63,8 63,7 63,8 63,7 638 64,2 649 652 663 660 673 68,5 70,1 711 70,9 71,4 741 74,3 73.4 71,9 676 650 674
Retardo Internacional Costa Rica 62,8 62,9 628 62,7 62,7 639 630 626 628 62,7 629 62,8 632 629 63,3 63,5 636 636 64,4 650 651 64,5 63,4 63,1 63,3
Velocidad Descarga San)osé 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 95% 96% 97/% 97%  97%
Velocidad Descarga Alajuela 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96%  95% 94% 94% 95% 96% 96%  96%
Velocidad Descarga Cartago 95% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 95% 95% 95% 95% 95% O5% 94% 94% 94% 94% 94% 95% 95%
Velocidad Descarga Heredia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Velocidad Descarga  Guanacaste  93% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93%
Velocidad Descarga ~ Puntarenas 04% 95% 94% 94% 95% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 93% 93% 93% 93% 92% 92% 92% 93% 93% 94%

Velocidad Descarga Limén 95% 95% 95% 95% 9O5% 9O5% O5% O5% O5% 94% 94% 93% 93% 92% 92% 92% 92% 92% 91% 90% 90% 92% 93% 95% 93%
Velocidad Descarga Costa Rica 97% 97% 97% 98% 98% 98% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 96% 96% 95% 96% 9% 9% 97%
Velocidad Envio San José 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Alajuela 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Cartago 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Heredia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Guanacaste 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Puntarenas 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 098% 98% 98% 98% 98% 98% 97% 97% 96% 96% 96%  96% 97% 97% 96% 97%
Velocidad Envio Limon 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio CostaRica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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La Tabla n.° C 2 detalla los resultados correspondientes al operador Liberty En la Tabla n.° C 2 se han resaltado los rangos horarios en los cuales se han
con los datos de los cuatro indicadores de calidad evaluados para todas las identificado resultados puntuales por debajo de los umbrales, y para los
provinciasy para el pais en general. Los datos mostrados en esta tabla son los cuales se sugiere una especial atenciéon por parte del operador.

que dan origen a los graficos de este informe.

Tabla n.° C 2. Resultados 2023 con el valor promedio por indicador y hora para el operador Liberty

ncicazor _fprovincia | o | o] 2] ]als el s lo]oln]ueloluls]elv]olololalalalon
15,0 14,7 14,7 15,0 14,9 15,2 16,3 16,0 15,5 16,1 16,2 15,7 16,4 16,7 17.7 15,6 15,8

7
15.7 15.7 16,2

Retardo Local SanJosé 16,6 15,7 16,0 17,5 16,0

Retardo Local Alajuela 14,8 14,2 14,2 14,3 14,3 14,5 14,3 15,0 18,8 16,1 16,1 15,5 15,1 15,8 15,6 16,4 15,6 15,9 15,9 16,2 171 16,5 15,2 15,0 15,5
Retardo Local Cartago 16,5 15,4 15,3 15,3 15,3 15,4 15,7 15,8 16,1 16,4 16,6 16,5 16,4 16,5 16,7 16,5 16,5 16,6 16,9 17.8 18,8 18.3 17,2 16,7 16,4
Retardo Local Heredia 16,6 16,8 16,1 15,7 15,7 15,7 15,9 16,9 16,9 16,5 17.5 17.3 16,6 17.2 16,7 16,8 16,8 16,9 16,9 17.4 18,2 17.8 16,7 16,6 16,7
Retardo Local Guanacaste 20,2 19,2 18,9 19,2 18,4 19,5 19,7 20,9 19,9 21,5 20,7 21,2 21,6 21,0 21,5 20,9 20,7 20,4 21,4 21,9 23,0 221 20,8 20,0 20,6
Retardo Local Puntarenas 15,9 15,8 15,9 16,3 15,7 15,5 15,6 16,2 16,3 17,0 16,8 17.3 16,4 17,0 16,7 16,5 16,6 16,5 16,8 17,8 18,6 17,9 17,2 16,2 16,6
Retardo Local Limoén 21,6 25,4 20,7 20,6 20,6 20,8 20,9 21,4 21,4 22,0 22,3 22,6 22,6 23,2 22,7 23,8 22,8 23,3 24,1 25,2 28,5 26,1 24,2 22,8 22,8
Retardo Local Costa Rica 16,6 15,8 15,5 15,5 15,5 15,6 15,8 16,4 17,0 16,9 17,0 16,9 16,5 16,9 16,7 16,9 16,8 16,7 171 17,6 18,6 18,1 16,8 16,4 16,6
Retardo Internacional San josé 583 566 564 563 563 563 565 571 57.2 57.7 57.3 57,6 57.9 578 580 578 58,1 579 580 582 586 583 57.9 57.3 57.4
Retardo Internacional Alajuela 578 57.3 57,5 57,1 57,1 57,1 57,2 57,8 60,4 60,7 59,2 58.4 59,2 59,1 58,3 58,4 58,3 59,3 58,5 58,6 59,2 58,9 58,3 58,0 58,4
Retardo Internacional Cartago 56,3 55.9 55.9 55.7 55.7 55,8 55.9 56,7 56,3 57.2 57.0 57.2 57.2 56,8 571 571 57.2 57.4 57.5 57.8 58,4 58.3 57.9 57.0 56,9
Retardo Internacional Heredia 56,0 56,1 55.9 55.9 55.7 55.5 55.8 55.9 56,9 564 56,8 56.7 57.0 56.7 56,8 571 57.4 56,6 56.7 56,9 57.7 57.3 56.7 56,6 56.5
Retardo Internacional Guanacaste 62,4 62,1 61,3 61,1 61,9 62,0 61,6 62,5 63,2 64,2 63,7 63,7 64,4 64,1 64,3 65,0 64,2 64,0 64,7 64,2 65,5 65,1 63,6 62,8 63,3
Retardo Internacional Puntarenas 61,2 61,5 61,2 60,9 61,0 61,2 61,3 61,4 61,7 621 62,2 61,8 62,6 62,9 62,2 62,3 62,3 62,3 62,4 63,1 63.4 63,1 62,9 61,7 62,0
Retardo Internacional Limon 61,6 61,3 60,8 60,6 60,5 60,5 60,8 61,1 61,3 61,7 62,1 62,4 62,4 63,0 62,5 62,8 62,8 63.3 66,1 65,1 66,8 65,8 64,6 62,9 62,6
Retardo Internacional Costa Rica 58,4 57.6 57.4 57.3 57.3 57.3 57.4 58,0 58,7 59,0 58,6 58,6 59,0 58,8 58,8 58,8 58,9 58,9 59,0 59,1 59,8 59,5 58,9 58,3 58,5
Velocidad Descarga San José 96% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 96% 95% 95% 94% 94% 94% 93% 93% 92% 92% 91% 90% 90% 90% 90% 93% 94%
Velocidad Descarga Alajuela 93% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 93% 92% 91% 91% 90% 90% 90% 89% 89% 88% 87% 86% 85% 86% 88% 90% 91%
Velocidad Descarga Cartago 92% 94% 94% 94% 94% 94% 93% 93% 92% 91% 91% 91% 91% 91% 91% 91% 90% 90% 89% 88% 86% 86% 88% 90% 91%
Velocidad Descarga Heredia 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 94% 94% 93% 92% 92% 94% 95% 94%
Velocidad Descarga Guanacaste 94% 95% 95% 96% 96% 96% 95% 94% 93% 92% 91% 90% 90% 89% 89% 89% 89% 89% 88% 87% 85% 86% 89% 92% 91%
Velocidad Descarga Puntarenas 94% 94% 95% 95% 95% 95% 94% 94% 93% 92% 91% 92% 92% 91% 91% 91% 90% 90% 88% 85% 83% 84% 88% 92% 91%
Velocidad Descarga Limoén 85% 87% 88% 89% 89% 89% 88% 87% 86% 85% 84% 83% 83% 81% 83% 82% 81% 80% 77% 75% 71% 73% 77% 81% 83%
Velocidad Descarga Costa Rica 94% 95% 95% 96% 96% 96% 95% 95% 94% 93% 93% 93% 93% 92% 92% 92% 91% 91% 90% 89% 88% 88% 90% 92% 93%
Velocidad Envio San José 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 100% 99% 99% 99% 99% 99% 98% 97% 97% 97% 98% 100% 99%
Velocidad Envio Alajuela 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Cartago 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 98% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 97% 98% 98%
Velocidad Envio Heredia 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 98% 98% 98% 98% 99% 99% 99%
Velocidad Envio Guanacaste 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 98% 98% 98% 97% 97% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 99% 99% 99%
Velocidad Envio Puntarenas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 97% 97% 97% 98% 100%  100%
Velocidad Envio Limon 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 97% 96% 96% 96% 97% 96% 97% 96% 94% 93% 91% 94% 96% 98% 98%
Velocidad Envio Costa Rica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 98% 99% 100% 100% 100%
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LaTablan.®C3detallalosresultados correspondientes al operador Telecable En la Tabla n.° C 3 se han resaltado los rangos horarios en los cuales

con los datos de los cuatro indicadores de calidad evaluados para todas las se han identificado resultados puntuales por debajo de los umbrales, y
provincias (excepto Limdn) y para el pais en general. Los datos mostrados en para los cuales se sugiere una especial atencion por parte del operador.
esta tabla son los que dan origen a los graficos de este informe. Adicionalmente, se han resaltado en color rojo los resultados identificados

como un incumplimiento reiterado por parte del operadory que conduceala
aplicacién de un FAC.

Tabla n.° C 3. Resultados 2023 con el valor promedio por indicadory hora para el operador Telecable

ngicador ___fprovinia | o | 1 | 2| 3]s e |7 |s]o]w]n]u]nfulslw|v]|s]w]|o]|a]la]a]on
4,8 4,8 4,9 5.0 4,9 4,8 4,8 4,8 4,8 4.7 4.7 4.7 4.7 4,8 4,8 4,9 5.0 51 5.7 7.0 6.7 51 5.0 5.0

Retardo Local San José 4,9

Retardo Local Alajuela 8.9 8,7 8,5 8,8 8,6 8,6 8,6 8,7 8.9 8,8 9,0 9.3 8,8 9,0 9,1 8,8 8.9 9.3 10,2 10,0 7 4 10,5 9.3 9.3
Retardo Local Cartago 4,1 4,1 4,0 4,1 4,1 4,1 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 3,9 4,0 4,0 4,0 4,0 4,2 4,9 6,3 58 4,2 4,1 4,1
Retardo Local Heredia 7.0 7.5 7.8 7.7 7.5 7.6 7.5 7.5 7.8 7.9 8,0 7.4 7.2 6,7 6,3 6,7 6,8 7.0 7.6 8,2 8,9 83 6,9 6,7 6,7
Retardo Local Guanacaste 7.6 7.5 7.5 7.5 7.6 7.5 7.5 7.5 7.6 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.5 7.7 85 10,0 9.4 7.6 7.5 7.5
Retardo Local Puntarenas 32,6 34,9 36,0 38,5 38,0 36,3 37.8 343 393 37.7 4,8 44,0 41,9 44,9 42,3 391 39.9 38,6 33.8 381 391 36,8 33.2 351 351
Retardo Local Limén

Retardo Local Costa Rica 6,1 6,2 6,2 6,3 6,3 6,3 6,2 6,1 6,3 6,3 6,3 6,3 6,1 6,1 6,0 6,0 6,1 6,2 6,4 7.0 8.2 7.8 6,3 6,2 6.3
Retardo Internacional SanJosé 59,2 59,0 58,9 59,0 58,9 58,8 58,8 58,7 58,8 58,8 58,8 58,9 58,9 58,9 59,1 59,3 59,8 60,1 60,5 61,2 62,0 60,8 59,4 59,1 59,4
Retardo Internacional Alajuela 64,9 63.4 63,2 63,2 63,3 63,2 63,2 62,8 63,0 63,5 63.4 63,5 64,0 63,8 64,0 64,2 64,4 65,0 65,4 66,1 67,8 67,0 64,8 63,8 64,1
Retardo Internacional Cartago 60,7 60,7 60,7 60,7 60,5 60,4 60,5 60,4 60,5 60,6 60,6 60,6 60,6 60,6 60,8 61,0 611 61,4 61,8 62,5 63,2 62,1 60,9 60,7 60,9
Retardo Internacional Heredia 57.6 57.5 57.5 57.5 57.4 57.3 57.3 57.3 57.3 57.3 57.4 57.5 57.5 57.5 57.7 57.8 58,1 584 588 59,2 59.7 58,5 57.7 57.5 57.8
Retardo Internacional Guanacaste 62,3 62,3 62,3 62,4 62,3 62,1 62,0 62,1 62,0 62,1 62,1 62,0 62,2 62,4 62,5 62,6 62,9 63,1 63,8 65,2 66,9 64,4 62,5 62,3 62,7
Retardo Internacional Puntarenas 89,6 88,7 94,0 92,4 94,3 94,8 91,6 93.3 100,7 98,4 98,1 99,2 98,2 99,9 98,9 98,7 94,9 93,1 90,5 97,1 99,1 95,1 90,9 91,5 95,0
Retardo Internacional Limén

Retardo Internacional Costa Rica 60,2 59,9 59,9 60,0 59,9 59,8 59,7 59,7 59,8 59,9 59,8 60,0 60,0 60,0 60,2 60,3 60,6 60,9 61,2 61,9 62,8 61,6 60,3 60, 60,3
Velocidad Descarga San José 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 96% 93% 90% 90% 94% 100% 100%
Velocidad Descarga Alajuela 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 96% 90% 80% n% 65% 66% 78% 100% 100%
Velocidad Descarga Cartago 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 96% 90% 85% 80% 79% 84% 100% 100%
Velocidad Descarga Heredia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 97% 95% 93% 92% 91% 92% 93% 98% 100%
Velocidad Descarga Guanacaste 97% 98% 98% 98% 98% 98% 97% 96% 95% 94% 93% 92% 89% 88% 88% 87% 85% 82% 73% 63% 54% 58% 78% 93% 88%
Velocidad Descarga Puntarenas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 98% 94% 83% n% 50% 62% 87% 100% 100%
Velocidad Descarga Limén

Velocidad Descarga Costa Rica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 93% 89% 86% 86% 90% 100% 100%
Velocidad Envio San José 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 97% 95% 93% 92% 92% 92% 91% 98% 100%
Velocidad Envio Alajuela 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 96% 95% 95% 93% 92% 91% 90% 91% 91% 91% 96% 99%
Velocidad Envio Cartago 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 98% 96% 94% 90% 86% 83% 81% 80% 82% 94% 100%
Velocidad Envio Heredia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 98% 97% 95% 93% 92% 91% 90% 88% 88% 91% 91% 89% 93% 97%
Velocidad Envio Guanacaste 91% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 91% 90% 89% 88% 86% 84% 83% 82% 80% 76% 66% 56% 48% 51% 72% 88% 83%
Velocidad Envio Puntarenas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 96% 94% 95% 94% 92% 88% 83% 79% 77% 79% 90% 100% 97%
Velocidad Envio Limén

Velocidad Envio Costa Rica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 97% 96% 94% 92% 90% 89% 89% 89% 89% 96% 100%
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La Tabla n.° C 4 detalla los resultados correspondientes al operador Tigo provinciasy para el pais en general. Los datos mostrados en esta tabla son los
con los datos de los cuatro indicadores de calidad evaluados para todas las que dan origen a los graficos de este informe.

Tabla n.° C 4. Resultados 2023 con el valor promedio por indicador y hora para el operador Tigo

ndicagor _ fprovinia | o [ o ] 2] ]als el ]slo]oln]eloluls]elv]olololalalalon
17,5 17,6 17.3 17,2 17,6 18,2 18,7 20,1 22,0 22,1 21,9 21,4 21,6 21,8 21,6 22,0 21,6 20,5 19,8 19,3 18,6 19,9

Retardo Local San José 18,1 21,4 20,7

Retardo Local Alajuela 20,8 20,7 20,1 20,0 20,3 20,4 213 217 23.4 22,9 24,0 23,1 223 217 217 217 21,4 21,9 22,8 23,9 25,0 24,9 23,2 21,4 22,1

Retardo Local Cartago 25,8 25,4 25,3 25,4 25,4 25,4 25,6 25,8 26,1 26,8 26,7 26,7 26,8 26,7 26,7 27,0 26,7 26,7 26,7 26,8 26,8 26,9 26,6 26,4 26,3

Retardo Local Heredia 21,1 20,7 20,6 20,6 20,4 20,7 20,7 21,1 21,6 22,0 21,4 22,1 21,7 21,9 21,8 21,8 21,6 22,1 21,8 22,1 22,4 22,2 21,9 21,3 21,5

Retardo Local Guanacaste 23,9 23,2 22,7 22,8 23,1 23,6 23,7 23,4 23,1 23,3 23,0 22,8 22,8 22,9 23,7 23,6 24,1 25,4 25,0 25,8 27,5 26,1 25,0 24,1 23,9

Retardo Local Puntarenas 23, 22,9 23,0 23,3 23,2 23,6 23,2 23,8 25,1 24,8 25,9 24,8 25,7 25,1 24,5 24,2 24,8 26,1 24,6 25,0 25,2 24,6 25,0 23,5 24,3

Retardo Local Limén 16,2 16,0 16,0 15,9 16,0 15,9 16,1 16,1 16,7 16,5 17,8 16,8 16,6 16,8 16,6 16,9 16,7 16,8 16,9 171 18,3 17,2 16,8 16,9 16,6

Retardo Local Costa Rica 21,4 21,1 20,9 20,8 20,9 21,1 21,5 21,8 22,7 23,2 23.4 23,2 22,9 22,8 22,8 22,8 22,8 23,1 23,1 23.4 23,9 23,5 22,8 21,9 22,4

Retardo Internacional SanJosé 611 60,9 60,7 60,8 60,6 60,9 61,3 62,8 63,4 64,8 65,2 65,4 64,8 64,7 65,0 65,7 65,8 64,8 65,0 64,3 64,3 63,2 62,6 61,8 63,3

Retardo Internacional Alajuela 65,4 65,0 65,3 64,9 64,9 64,9 65,9 65,9 67,1 67,8 67,7 67,7 67,6 66,8 67,0 67,4 673 673 68,0 69,0 69,7 69,6 67,8 66,3 66,9
Retardo Internacional Cartago 61,8 61,5 61,4 61,5 61,4 61,4 61,6 61,8 62,2 62,4 62,5 62,6 62,7 62,9 63,0 63,0 63,1 63,1 63,1 63,4 63,5 63,5 62,9 62,3 62,4
Retardo Internacional Heredia 60,3 60,0 59,9 59,8 59,8 59,8 60, 60,5 60,8 61,3 61,2 61,2 61,0 61,2 61,7 61,2 61,2 61,2 61,3 61,6 61,8 61,8 61,4 60,8 60,9
Retardo Internacional Guanacaste 72,8 71,5 7.4 71,2 71,5 72,3 71,9 71,9 72,0 72,5 72,4 72,4 72,4 73.4 73.5 73.7 74,2 73.8 751 76,0 75.9 74,8 74.3 72,9 73.0

Retardo Internacional Puntarenas 65,0 64,7 64,9 64,5 64,6 64,6 65,4 65,2 65,7 66,8 65,9 65,5 65,8 65,7 65,7 66,6 66,7 67,0 66,3 66,7 67,0 66,6 65,9 65,3 65,7

Retardo Internacional Limén 66,7 66,9 66,7 66,6 66,7 66,6 66,7 66,7 66,9 67,1 67,2 67,2 67.3 68,3 68,0 68,3 68,0 67,6 67,7 67,8 68,1 67,8 67,5 67,1 67.3

Retardo Internacional Costa Rica 63,6 63,2 63,2 63,1 63,1 63,2 63,6 64,0 64,6 65,3 65,3 65,3 65,1 65,1 65,3 65,5 65,6 65,4 65,8 66,1 66,3 65,9 65,1 64,2 64,7
Velocidad Descarga San José 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Descarga Alajuela 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 100% 100% 100%
Velocidad Descarga Cartago 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 99% 100% 100% 100%
Velocidad Descarga Heredia 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 100% 100% 100%
Velocidad Descarga Guanacaste 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 97% 97% 97% 98% 98% 98%
Velocidad Descarga Puntarenas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 97% 94% 92% 94% 99% 100% 99%
Velocidad Descarga Limon 99% 99% 99% 100% 100% 99% 99% 98% 97% 97% 96% 97% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 95% 94% 93% 93% 96% 98% 97%

Velocidad Descarga Costa Rica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 98% 98% 100% 100% 100%
Velocidad Envio San José 99% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 98% 98% 97% 97% 97% 98% 98% 97% 97% 97% 96% 95% 95% 95% 95% 96% 98% 98%
Velocidad Envio Alajuela 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 89% 89% 89% 89% 89% 90% 90% 89% 90% 90% 90% 89% 89% 88% 88% 89% 89% 89%
Velocidad Envio Cartago 94% 94% 94% 94% 94% 94% 93% 93% 92% 91% 91% 91% 91% 91% 91% 92% 92% 92% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 92%
Velocidad Envio Heredia 97% 97% 97% 97% 97% 97%  96%  95%  94%  93%  93%  93%  93%  93%  93%  93%  93%  94%  95%  95%  95%  95%  95%  96%  95%
Velocidad Envio Guanacaste 94% 95% 95% 95% 95% 94% 94% 93% 92% 92% 92% 92% 91% 91% 90% 90% 91% 92% 93% 94% 93% 94% 94% 94% 93%
Velocidad Envio Puntarenas 89% 89% 89% 89% 89% 90% 89% 88% 87% 87% 88% 88% 88% 88% 88% 88% 87% 87% 87% 88% 88% 88% 88% 89% 88%
Velocidad Envio Limén 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Velocidad Envio Costa Rica 95% 95% 95% 95% 95% 95% 94% 94% 93% 93% 92% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 93% 94% 94%
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