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LICITACION PUBLICA INTERNACIONAL
2014L1-000001-SUTEL

“Contratacion de servicios profesionales para la revision y actualizacion de
los indicadores de calidad del Reglamento de Prestacion y Calidad de los

Servicio de Telecomunicaciones vigente, asi como para la definicion de las
metodologias de medicion de estos indicadores”

INVITACION A CONCURSAR Y APERTURA

La Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL), con cédula juridica numero 3-007-
566209, ubicada en Guachipelin de Escazu, Edificio Tapanti, tercer y cuarto piso, 100
metros al norte de Construplaza, a través de la Proveeduria recibira ofertas hasta las 14:00
horas del 17 de junio del afio 2014, para la contratacion de referencia, de conformidad
con la hora oficial de Costa Rica que indique el servicio 1112 del ICE.

La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL (tercer
piso de la SUTEL) en sobre cerrado, indicando el niumero de contrataciéon y el nombre del
concurso, segun lo dispone el articulo 63 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa (R.L.C.A.)

El area encargada de tramitar el procedimiento de contratacién del objeto arriba citado, es
la Proveeduria de la SUTEL, misma que proporcionara la informacién adicional necesaria
respecto a las especificaciones, documentacion, y tramites relacionados.

OBJETO DE LA CONTRATACION:
La presente licitacion tiene como objeto, contratar los servicios especializados para:

1. Analizar los indicadores de calidad establecidos en el RPCS vigente, y determinar cuéles
de estos deben ser conservados, cuales deben ser modificados y cudles deben ser
totalmente replanteados, asi como plantear cuales son los nuevos indicadores que
deberan incluirse en una nueva propuesta reglamentaria. Todos los indicadores
propuestos deberan asegurar la 6ptima evaluacion la calidad del servicio ofrecido por los
operadores y proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

2. Realizar un analisis técnico de los umbrales vigentes para cada uno de los indicadores del
actual RPCS que se recomienden conservar, definir umbrales para aquellos indicadores
que se proponga modificar o replantear, asi como para aquellos nuevos indicadores que
se recomiende incorporar en la RPCS. De igual forma, cuando asi lo amerite se debe
sugerir umbrales que representen un patrén incremental de mejora de la calidad.

3. Asegurar que los indicadores que se vayan a conservar, asi como los que se proponga
modificar e incorporar al RPCS cumplan con lo dispuesto en el articulo 4 del RPCS vigente,
el cual indica lo siguiente: “(...) la definicién de los parametros, indicadores y metodologias
de medicion y evaluacion (...) considerara (...) los aspectos del servicio desde el punto
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de vista del usuario” (el destacado es intencional). Lo anterior en congruencia con las
recomendaciones UIT, ETSI u ofro organismo de estandarizacién de las
telecomunicaciones (por ejemplo UIT-T E.800, G.1010, EG 201 769).

4. Actualizar las secciones de abreviaturas y definiciones del RPCS vigente, para gque
incorporen los aspectos relacionados a los nuevos indicadores propuestos.

5. Establecer las metodologias de medicién o protocolos particulares de medicién para cada
uno de los indicadores del nuevo RPCS propuesto, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 20 del RPCS vigente. Las metodologias deberan basarse en normativa
internacional como por ejemplo: UIT, 3GPP, CITEL, ETSI, IETF, IEEE, asi como demas
entidades internacionalmente reconocidas o procedimientos utilizados por otros entes
reguladores, con el fin de fundamentar la metodologia por implementar. Estos protocolos
de prueba deben ser estandarizados con el fin de asegurar la confiabilidad y replicabilidad
de las pruebas.

DEFINICIONES
Para los fines del presente cartel, se entendera por:
ADMINISTRACION O SUTEL.: Superintendencia de Telecomunicaciones.
DIRECCION GENERAL DE CALIDAD: DGC.
CARTEL: El cartel de la presente contratacion.

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Area de Proveeduria de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

LCA: Ley de Contratacion Administrativa No.7494.
RL.CA: Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, Decreto Ejecutivo No 33411.
RPCS: Reglamento de Prestacién y Calidad de los Servicios.

OFERTA: Es la propuesta formal que un interesado en participar en esta Licitacion, dirige
a la SUTEL, aceptando la invitacion que, dentro del procedimiento, implica el Cartel.

OFERENTE: Persona fisica o juridica interesada en el objeto de este concurso y que por
motivo de ello presente formal oferta.

ADMINISTRADOR DEL CONTRATO: Sera el o los funcionarios representantes de la
SUTEL, designado(s) como responsable(s) de la administracion total de esta Licitacién. El
o los Administradores estara(n) encargado(s) de la fiscalizacion vy verificacion del
cumplimiento del contrato que incluye, la inspeccion y control de calidad de los términos de
referencia de esta Licitacion.

CONTRATISTA: Persona fisica o juridica que por contratacion realice los servicios
contratados en esta Licitacién.
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PRECIOS: La suma de dinero por la cual el oferente se compromete a la ejecucion de los
términos de esta Licitacién, de acuerdo con las especificaciones y demas requerimientos
contractuales.

ORDEN DE COMPRA O CONTRATO: Documento que suscribira la SUTEL con el
adjudicatario, una vez que quede en firme el acto de adjudicacién, en el cual quedara
formalizada la contratacion que se promueve.

ADJUDICACION: Acto por el cual la SUTEL decide conferir la contratacion del proyecto a un
Oferente.

ADJUDICATARIO: Persona fisica o juridica adjudicataria de la contratacion de referencia.
OPERADOR O PROVEEDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES":

Un proveedor es una persona fisica o juridica, publica o privada, que proporciona
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico sobre una red de
telecomunicaciones con la debida concesién o autorizacién, segiin corresponda.

= Un operador es una persona fisica o juridica, publica o privada, que explota redes de
telecomunicaciones con la debida concesion o autorizacién, las cuales podran prestar
0 no servicios de telecomunicaciones disponibles al publico en general.

UIT: Unidn Internacional de Telecomunicaciones

UIT-T: Sector de Normalizacién de la Unién Internacional de Telecomunicaciones
3GPP: Proyecto de acompariamiento para 3G

CITEL: Comision Interamericana de Telecomunicaciones

ETS!: Instituto Europeo de Estandares de Telecomunicaciones

IETF: Fuerza de Trabajo de Ingenieria de Internet

IEEE: Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos

VPN: Red Privada Virtual

xD8L.: Linea de Abonado Digital
WiMAX: Interoperabilidad mundial para acceso por microondas
GPRS: Servicio General de Paquetes via Radio

EGDE: Tasa de datos mejorar para GSM evolucionado

!De acuerdo con las definiciones de la Ley General de Telecomunicaciones.
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HSPA: Acceso de Paquetes a Alta Velocidad

LTE: Evolucién a largo plazo

ISC

T: Radiodifusion digital de servicios integrados para television digital terrestre

IPTV: Television por redes IP

KPI:

Indicador clave de desempefic

PSTN: Red Publica de Conmutacién de Circuitos

SMS: Servicio de Mensajeria Corta

MMS: Servicio de Mensajeria Multimedia

1. ACLARACIONES Y MO

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

DIFICACIONES AL CARTEL.

Toda solicitud de aclaracién a las disposiciones del cartel debe ser efectuada por escrito
ante el area de Proveeduria, enviandolas al correo electrénico proveeduriagdsutel.qo.cr
o al fax 2215-4207, dentro del primer tercio del plazo fijado para la apertura de ofertas.

La Administracion se reserva el derecho de efectuar las modificaciones y/o aclaraciones
a las condiciones ¢ especificaciones del cartel, cuando se consideren necesarias, las
gue se comunicaran a los potenciales oferentes por medio de fax o correo electrénico,
y las cuales seran incorporadas de inmediato al expediente de la contratacion.

La oferta debera presentarse junto con dos copias haciendo referencia expresa y
ordenada a cada una de las condiciones generales y requisitos solicitados en este cartel,
déndose por enterado y con explicacion suficiente cuando asi se lo solicite. Ademas la
informacién contenida en las ofertas debe ajustarse al orden de este cartel.

La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL, en
sobre cerrado, indicando, el nimero de contratacion, el nombre del oferente y el nombre
del concurso, segln lo dispuesto en el articulo 63 del RLCA.

La oferta asi como su documentacion anexa y la totalidad de los productos esperados
deberan presentarse por escrito en idioma espafiol, o con su correspondiente traduccién
segun lo dispone el articulo 62 del RLCA, con excepcién de la informacion técnica muy
especifica que podré ser suministrada en idioma inglés. Se debera presentar en papel
comun; sin borrones o tachaduras, debiendo salvarse por nota adicional a la oferta los
errores que se cometan, indicando claramente el nombre o razdn social del oferente,
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cédula de identidad, de residencia o juridica, direccion postal, nimero de teléfono,
domicilio y nimero de fax donde atender notificaciones. Siempre que exista
contradiccion entre informacion proporcionada en espafiol y en inglés prevalecera la que
se encuentra en idioma espafiol.

1.6. La oferta original y sus copias deben ser firmadas:

1.6.1. En caso de personas fisicas, por el propio oferente o quien tenga poder
suficiente para ello, seguin lo dispuesto en los articulos 17, 18, 19 y 63 del
RLCA

1.6.2. En el caso de personas juridicas, por quien o quienes en forma conjunta o
separada tengan la representacion legal para comprometer al oferente, o
quien tenga poder suficiente para ello, segun lo dispuesto en los articuios
17,18, 19 y 63 del RLCA, indicando el cargo que ocupa y su numero de
cédula de identidad o de residencia, asi como su direccion postal, sea esta
en el territorio nacional o en el extranjero si fuera el caso.

1.7. Para la presentacién de ofertas, ya sea en forma conjunta o consorcial, el conjunto de
empresas que conforman al oferente deberdn manifestar de forma clara su
responsabilidad de manera solidaria para con la administracion respecto al cumplimiento
de la totalidad de obligaciones del presente cartel. Dada la naturaleza del objeto del
conirato este requisito es de caracier obligatorio.

1.8. Se tendran como impedimentos para contratar las personas fisicas o juridicas a que
hace referencia los articulos 22 y 22 bis de la LCA y el 19 de su reglamento.

1.9. El plazo de vigencia de la oferta, sera de sesenta (60) dias habiles a partir de la fecha
de aperiura.

1.10.Para efectos de la ejecucion de los productos de la presente contratacion se adjunta el
Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones (Gaceta
N° 82 del 29 de abril del 2009), asi como los procedimientos establecidos mediante
resoluciones RCS-260-2012 y RCS-061-2014.

2. Participacién de empresas exiranjeras

2.1. Sociedades Extranjeras
2.1.1. Las sociedades extranjeras podran participar en la presente licitacion ya sea
de manera directa, o bien por medio de un Representante Autorizado, una
Sucursal, un Representante de Casas Extranjeras o colocador de ofertas o
mediante la constitucién de una Sociedad Subsidiaria en Costa Rica de
conformidad con los requisitos establecidos en la Legislacion Aplicable.

2.2. Participacion de Sociedades Subsidiarias:
2.2.1. En caso de que el Oferente, o uno o mas de los integrantes del Consorcio
Oferente, sea una Sociedad Subsidiaria o una Sociedad del Mismo Grupo
Econbémico, para acreditar la experiencia técnica y/o capacidad financiera de
su Sociedad Matriz, o de otra Sociedad del Mismo Grupo Econémico, segun
se define en este Cartel, debera cumplir con los siguientes requisitos:
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a) Cuando se pretenda acreditar la experiencia técnica y operativa y/o la
capacidad financiera requerida en el presente Cartel mediante una
Sociedad Matriz o una Sociedad del Mismo Grupo Econdmico, la Sociedad
Matriz debera establecer mediante una declaracion jurada que ésta se
compromete a aportar, de forma directa, mediante recursos propios, o
indirecta, mediante la Sociedad del Mismo Grupo Econdmico, la experiencia
técnica y/o capacidad financiera exigida y ofrecida por el Oferente para
ejecutar el Contrato.

b) Los compromisos de forma unilateral e irrevocable de la Sociedad Matriz se
mantendran vigentes una vez adjudicada la presente licitacion a la Sociedad
Subsidiaria o al Consorcio del cual ésta forma parte y se firme el respectivo
Contrato de Concesiéon entre la Administracion Concedente y el
Adjudicatario.

2.3. Participacion a través de Sucursal

2.3.1. Las sociedades extranjeras podran participar en esta licitacion por medio de
una Sucursal. En este caso, la presentacion de la Sucursal compromete en
forma directa y total a su Sociedad Matriz, por lo que se entiende que quien
suscribe la Oferta y asume todas las obligaciones derivadas del Cartel y del
Contrato, io hace también a nombre de la Sociedad Matriz. En este caso, el
objeto social de la Sucursal debe establecer claramente que se trata de una
Sucursal de la Sociedad Matriz y el capital de la Sucursal debe pertenecer
en un cien por ciento (100%) a la Sociedad Matriz.

2.4. Representante de casas extranjeras

2.4.1. El Oferente extranjero, o en su caso las sociedades extranjeras que
participan en el Consorcio, puede concurrir a presentar la Oferta a través de
un representante de casas extranjeras. En estos casos el Oferente o el
Consorcio Oferente debera hacer indicaciéon expresa de tal circunstancia en
la Oferta Técnica y presentar la documentacién que lo acredite.

2.4.2. El hecho de que las Ofertas sean suscritas por un representante de casas
extranjeras, no exime a los Oferentes de presentar la documentacién exigida
por el Cartel cuando se exija que la misma sea suscrita por los
Representantes Autorizados del Oferente o de los integrantes del Consorcio
o de su Sociedad Matriz o Sociedades del Mismo Grupo Econémico, con las
formalidades que exige la Legislacién Aplicable y este Cartel, para tener
efectos juridicos en Costa Rica.

3. PRESENTACION DE TIMBRES

3.4. Al original de |a oferta debera adherirse un timbre de €20,00 de la Asociacién Ciudad
de las Nifias, segun Ley N° 6496 del 10 de agosto de 1981 y un timbre de ¢200,00
del Colegio de Profesionales en Ciencias Econémicas de Costa Rica, conforme la Ley
7105 del 31 de octubre de 1988.

4. PRESENTACION DE DOCUMENTOS

4.1. El oferente, segln articulo 65 del RLCA, debera aportar:
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a. Declaracion jurada de que se encuentra al dia en el pago de los impuestos

nacionales.

Declaracion jurada de que no estd afectado por ninguna causal de
prohibicion de conformidad con lo que dispone el articulo 22 bis de la Ley de
Contratacién Administrativa.

Certificacion de que se encuentra al dia en el pago de las obligaciones obrero
patronales con la Caja Costarricense del Seguro Social, o bien, que tiene un
arreglo de pago aprobado por ésta, vigente al momento de la apertura de las
ofertas. En todo caso la Administracién podrd constatar en cualquier
momento el cumplimiento de las obligaciones obrero patronal. En caso de
que el oferente presente certificacion de que no se encuentra inscrito como
patrono ante la CCSS, y del objeto licitado se derive tal obligacion, la
Administracion le solicitard explicacién, la que en caso de resultar
insatisfactoria de acuerdo a los lineamientos establecidos por la CCSS,
provocara la exclusién del concurso y la denuncia ante las autoridades
correspondientes de cobro de la CCSS.

Deberan acompariar a la oferta la fotocopia legible de la cédula de identidad,
en caso de personas fisicas, y la fotocopia legible de la cédula de identidad del
representante legal, en caso de personas juridicas.

4.2. En seguimiento del principio de la presuncion de la capacidad juridica, regulada en el
articulo 17 y 18 del RLCA, Unicamente el adjudicatario, una vez comunicado el acto de
adjudicacioén en firme, debera presentar:

4.2.1.

Personeria juridica actualizada. Cuando la oferta sea suscrita por apoderado
o representante legal deberéd presentarse una certificacion notarial o
registral. Asimismo, en caso de personas juridicas, debera aportarse una
certificaciéon notarial, en la que se acredite la existencia, representacion y
titularidad de las acciones. La dacion de fe sobre la distribuciéon de las
acciones debera realizarse con vista en los libros legalizados respectivos y
no Unicamente en el pacto constitutivo.

Nota: Las declaraciones solicitadas en esta seccion, tal y como lo indica el articulo 19y
65 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, no tienen que ser rendidas
ante Notario Publico.

4.3. Todas las certificaciones y declaraciones juradas deberan ser recientes, no se aceptaran
si tienen mas de 2 meses de emitidas.

4.4. Los oferentes deben presentar Certificacion de FODESAF y/o declaracion jurada en la
cual se indique que se encuentran al dia o tienen arreglo de pago suscrito con esta
entidad, o anterior de conformidad con el articulo 22 de la Ley N° 8783, que reformo la
Ley 5662.

4.5. La presentacién de ofertas en consorcio debera aportar como anexo copia certificada
por notario publico del contrato entre las partes que acredite esta condicién. Se debe




Suparintendencia de Telecomunicaciones
Direccién Genaral de Operaciones | Area de Proveaduris
Teléfono: 4000-00-86
wwweutel.go.or / juancarlos.sasnz@sutel.go.cr

5. PRESENTACION

5.1.

5.2.

5.3.

5.4,

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

cumplir con las especificaciones del articulo 72 y siguientes del R.C.LA.

DEL PRECIO DE LA OFERTA

E! oferente debera declarar que los precios de su oferta son firmes y definitivos de
acuerdo con el articulo 25 del RLCA.

El precio cotizado debe presentarse en nimeros y letras coincidentes. En caso de
divergencia, prevalecerd la suma consignada en letras, salvo errores materiales
evidentes, en cuyo caso prevalecers el valor real, de acuerdo con lo que indica el articulo
25 el RLCA. La empresa una vez designada como adjudicataria proporcionara bajo el
precio ofertado, todos los materiales, mano de obra y equipo necesario para el
cumplimiento del objeto licitado.

Los oferentes deberan cotizar preferiblemente en colones costarricenses, pero en caso
de cotizar en délares, se le aplicara la conversién a moneda nacional, para efectos de
presupuesto analisis y evaluacién del factor precio, a las ofertas en délares se les
aplicara la conversion a moneda nacional, utilizando el tipo de cambio vigente para la
venta segun el Banco Central de Costa Rica al dia de Ia apertura.

La Administracion no se obliga a aceptar la oferta de mejor costo si considera que ésta
contraviene sus intereses o la misma resulta ruinosa, segun lo estipula el articulo 30 del
RLCA.

La Administracion no serd responsable por los gastos en que incurran los oferentes en
cuanto a la elaboracién de su oferta, resulte la misma adjudicada o no, asimismo no se
reconocera ningun tipo de erogacién adicional al costo contratado.

La oferta econémica debe ser presentada con el valor unitario por linea o renglones, el
precio debe ser totalizado y sin dejar de considerar lo relacionado con Ia forma de pago
propuesta por la Administracion. Si la sumatoria de los precios unitarios excede el precio
total, la oferta se comparara con el mayor precio, segtn lo establece el articulo 27 del
RLCA.

La oferta debera desglosar como minimo los costos asociados con los servicios de cada
especialista propuesto y las horas dedicadas a la realizacion de los productos
esperados, asi como los costos asociados al establecimiento de las sesiones de trabajo
definidas en el presente cartel.

La SUTEL se reserva el derecho de adjudicar total o parcialmente la presente
contratacién de conformidad con las posibilidades presupuestarias.

El oferente podra ofrecer descuentos globales a sus precios. Ademas, podrén ofrecerse
descuentos a los precios unitarios, segun lo estipulado en los articulos 28 y 28 bis del
RLCA

5.10.La oferta debera indicar por separado los impuestos que Ia afecten, de no hacerlo se le

aplicara el articulo 25 del RLCA.

5.11.El contratista sera el responsable por el pago de los impuestos directos e indirectos,
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cargas sociales, contribuciones o cualquier otro tipo de obligacion tributaria que
establezca el ordenamiento juridico costarricense, derivados de la ejecucion de la
presente contratacion, para lo cual deberé indicar dentro de su oferta el monto y la
naturaleza de los impuestos que la afectan. Si se omite esta referencia se tendran por
incluidos en el precio cotizado, tanto los impuestos, tasas, sobretasas y aranceles de
importacion, como los demas impuestos del mercado local. Lo anterior de conformidad
con el articulo 25 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

5.12.Para el caso de pagos que se deban acreditar en el extranjero, la SUTEL realizara la

retencion correspondiente del impuesto sobre las Remesas al exterior vigente al
momento de acreditar el pago y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 59 de
la Ley del Impuesto sobre la Renta.

5.13.Para el caso de pagos que se deban acreditar en Costa Rica, la SUTEL realizara la

retencién correspondiente del Impuesto sobre la Renta vigente al momento de acreditar
el pago, y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 23 inciso g) de la Ley de
impuesto sobre la Renta.

6. PLAZO Y FORMA DE ADJUDICACION

6.1.

6.2.

6.3.

El plazo de adjudicacion de la presente licitacion sera de hasta 45 dias habiles a partir
del acto de apertura, todo de conformidad con el articulo 100 del RLCA.

Una vez que se determine que las ofertas cumplen con los aspectos legales generales
y las condiciones especificas; se someteran a la metodologia de evaluacion establecida
para esta licitacion.

La SUTEL se reserva el derecho de declarar la licitacion de forma desierta o infructuosa,
cuando las ofertas presentadas no satisfagan plenamente los intereses de la Institucion,
o bien, el objeto para lo cual se ha promovido el concurso no se obtiene con las ofertas
presentadas. Esto en los términos que sefiala el articulo 86 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa.

7. LUGAR DE ENTREGA DEL SERVICIO

7.1.

7.2.

El grupo de trabajo podra llevar a cabo la ejecucion de la presente licitacion en su
pais de origen, indicando el lugar donde esta sera ejecutada y garantizando que
cuenta con instalaciones adecuadas para el desarrolio de los productos requeridos
en el presente cartel.

Se debera efectuar una reunion presencial de inicio de proyecto con la totalidad del
grupo de expertos, asi como los Administradores del Contrato por parte de la SUTEL.
Esta reunién de inicio debera tener una duracién de 3 dias, durante la cual se debera
tratar como minimos los siguientes temas: presentacién del proyecto por parte de la
SUTEL, presentacion del equipc de trabajo, aclaracion de dudas que el oferente
pueda tener respecto de la ejecucion de la contratacion, depuracion de la lista de
requerimientos, fecha definitiva de las sesiones de trabajo remotas y presenciales,
hora a la cual se realizaran las sesiones remotas, fecha definitiva de entrega de los
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

productos esperados correspondientes a las sesiones de trabajo, fecha de
presentacion en Costa Rica del producto final.

El oferente debera indicar en el cronograma como minimo un total de seis (6) sesiones
de trabajo, previas a la fecha de entrega del informe final, las cuales deberan ser
efectuadas para dar un debido seguimiento al avance del trabajo, y asi proponer
mejoras o correcciones por parte de la SUTEL. Como minimo dos de estas sesiones
de trabajo deberan ser realizadas de forma presencial, una de ellas a la mitad del
tiempo de ejecucién del proyecto y la ofra para la entrega del informe final de la
version actualizada del RPCS, ambas sesiones deberan contemplar la debida
transferencia de conocimiento. Las restantes sesiones podran ser realizadas de forma
remota.

La sesidon de trabajo presencial que se efectuara a la mitad de la ejecucién del
proyecto debera tener una duracion de 5 dias, durante la cual se evaluaran los
informes preliminares correspondientes a los apartados 21.1y 21.2, con la finalidad
de poder analizar el contenido de estos para asi solicitar las correcciones o
modificaciones pertinentes al contenido de estos.

La sesién de trabajo presencial que se efectuara para la entrega del informe final de
la version actualizada del RPCS, debera tener una duraciéon de 3 dias. Durante esta
sesidn de trabajo se debe destinar un dia para la presentacidon y analisis de este
producto a un grupo de funcionarios definido por la SUTEL, un dia para la
presentacion ante el Consejo de la SUTEL, asi como un dia para la presentacion
respectiva a un grupo de operadores y proveedores de servicios definidos por la

SUTEL. El adjudicatario debera remitir con una semana de antelacion a la fecha de

inicio de la sesion de trabajo el informe final correspondiente al apartado 21.4 para su
respectiva revision vy solicitud de correcciones o modificaciones.

La entrega de la totalidad de los productos esperados de la presente contratacién
serd en las oficinas de la SUTEL, el cual quedara sujeto al visto bueno de las
administradoras del contrato.

8. PLAZO DE ENTREGA

8.1.

8.2.

El plazo de entrega del objeto de la contratacion no podra superar los 100 dias
naturales. Dicho plazo correra a partir de que la SUTEL, envie la orden de compra
por correo electrénico o por fax y en caso que aplique, que previamente se haya
firmado el contrato respectivo.

Conforme lo dispuesto en el articulo 198 del RLCA, sélo se autorizan prérrogas en la
entrega por razones de fuerza mayor debidamente informadas y acreditadas por el
contratista ante el drea de Proveeduria, aportando la documentacién de respaldo que
demuestre que las razones del atraso no son imputables a ellos, o bien por demoras
ocasionadas por la propia Administracion.
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cargas sociales, contribuciones o cualquier otro tipo de obligacién fiributaria que
establezca el ordenamiento juridico costarricense, derivados de la ejecucion de la
presente contratacion, para lo cual debera indicar dentro de su oferta el monto y la
naturaleza de los impuestos que la afectan. Si se omite esta referencia se tendran por
incluidos en el precio cotizado, tanto los impuestos, tasas, sobretasas y aranceles de
importacion, como los demas impuestos del mercado local. Lo anterior de conformidad
con el articulo 25 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

5.12.Para el caso de pagos que se deban acreditar en el extranjero, la SUTEL realizara la

retencion correspondiente del impuesto sobre las Remesas al exterior vigente al
momento de acreditar el pago y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 59 de
la Ley del Impuesto sobre la Renta.

5.13.Para el caso de pagos que se deban acreditar en Costa Rica, la SUTEL realizara la

retencion correspondiente del Impuesto sobre la Renta vigente al momento de acreditar
el pago, y cuyo detalle se encuentra incluido en el articulo 23 inciso g) de la Ley de
Impuesto sobre la Renta.

6. PLAZO Y FORMA DE ADJUDICACION

6.1.

6.2.

6.3.

El plazo de adjudicacion de la presente licitacion sera de hasta 45 dias habiles a partir
del acto de apertura, todo de conformidad con el articulo 100 del RLCA.

Una vez que se determine que las ofertas cumplen con los aspectos legales generales
y las condiciones especificas; se someteran a la metodologia de evaluacion establecida
para esta licitacion.

L.a SUTEL se reserva el derecho de declarar la licitacion de forma desierta o infructuosa,
cuando las ofertas presentadas no satisfagan plenamente los intereses de la Institucion,
o bien, el objeto para lo cual se ha promovido el concurso no se obtiene con las ofertas
presentadas. Esto en los términos que sefiala el articulo 86 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa.

7. LUGAR DE ENTREGA DEL SERVICIO

7.1.

7.2.

E! grupo de trabajo podra llevar a cabo la ejecucion de la presente licitacion en su
pais de origen, indicando el lugar donde esta sera ejecutada y garantizando que
cuenta con instalaciones adecuadas para el desarrolio de los productos requeridos
en el presente cartel.

Se debera efectuar una reunioén presencial de inicio de proyecto con la {otalidad del
grupo de expertos, asi como los Administradores del Contrato por parte de la SUTEL.
Esta reunién de inicio debera tener una duracion de 3 dias, durante la cual se debera
tratar como minimos los siguientes temas: presentacion del proyecto por parte de la
SUTEL, presentacion del equipo de trabajo, aclaracidon de dudas que el oferente
pueda tener respecto de la ejecucion de la contratacion, depuracion de la lista de
requerimientos, fecha definitiva de las sesiones de trabajo remotas y presenciales,
hora a la cual se realizaran las sesiones remotas, fecha definitiva de entrega de los
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

8. PLAZOD

8.1.

8.2.

productos esperados correspondientes a las sesiones de frabajo, fecha de
presentacion en Costa Rica del producto final.

El oferente debera indicar en el cronograma como minimo un total de seis (6) sesiones
de trabajo, previas a la fecha de entrega del informe final, las cuales deberan ser
efectuadas para dar un debido seguimiento al avance del irabajo, y asi proponer
mejoras o correcciones por parte de la SUTEL. Como minimo dos de estas sesiones
de trabajo deberan ser realizadas de forma presencial, una de ellas a la mitad del
tiempo de ejecucién del proyecto y la otra para la entrega del informe final de la
version actualizada del RPCS, ambas sesiones deberan contemplar la debida
transferencia de conocimiento. Las restantes sesiones podran ser realizadas de forma
remota.

La sesion de trabajo presencial que se efectuara a la mitad de la ejecucién del
proyecto debera tener una duracion de 5 dias, durante la cual se evaluaran los
informes preliminares correspondientes a los apartados 21.1y 21.2, con la finalidad
de poder analizar el contenido de estos para asi solicitar las correcciones o
maodificaciones pertinentes al contenido de estos.

La sesi6n de trabajo presencial que se efectuara para la entrega del informe final de
la version actualizada del RPCS, debera tener una duracién de 3 dias. Durante esta
sesion de trabajo se debe destinar un dia para la presentacion y andlisis de este
producto a un grupo de funcionarios definido por la SUTEL, un dia para la
presentacién ante el Consejo de la SUTEL, asi como un dia para la presentacion
respectiva a un grupo de operadores y proveedores de servicios definidos por la
SUTEL. El adjudicatario debera remitir con una semana de antelacién a la fecha de
inicio de la sesién de trabajo el informe final correspondiente al apartado 21.4 para su
respectiva revision y solicitud de correcciones o modificaciones.

La entrega de la totalidad de los productos esperados de la presente contratacidon
sera en las oficinas de la SUTEL, el cual quedara sujeto al visto bueno de las
administradoras del contrato.

E ENTREGA

El plazo de entrega del objeto de la contratacion no podra superar los 100 dias
naturales. Dicho plazo correra a partir de que la SUTEL, envie la orden de compra
por correo electrénico o por fax y en caso que aplique, que previamenie se haya
firmado el contrato respectivo.

Conforme lo dispuesto en el articulo 198 del RLCA, sdlo se autorizan prérrogas en la
enirega por razones de fuerza mayor debidamente informadas y acreditadas por el
contratista ante el area de Proveeduria, aportando la documentacion de respaldo que
demuestre que las razones del atraso no son imputables a ellos, o bien por demoras
ocasionadas por la propia Administracion.
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8.3.

No se concederan prorrogas una vez vencidos los términos de ejecucion previstos,
sin perjuicio del derecho de justificar el incumplimiento por los medios legales
establecidos.

9. GARANTIA DE PARTICIPACION

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

De conformidad con el articulo 37 del RLCA, todos los oferentes, deben presentar, junto
con su oferta, una Garantia de Participacion por el 5% (cinco por ciento) del monto total
ofertado y una vigencia de al menos 70 dias naturales.

Es una obligacién del oferente, mantener vigente la garantia de participacion, mientras
el acto de adjudicacién queda en firme.

La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de realizarla por medio de
transferencia o depésito bancario, debe hacerlo mediante las cuentas siguientes:

Cuenta corriente en colones numero 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional
de Costa Rica (Cuenta cliente en colones nimero 15100010012191621).
Cuenta corriente en délares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional
de Costa Rica (Cuenta cliente en délares nimero 15100010026209989).

Se debe de indicar en el detalle del depésite “Garantia de Participacion de la Licitacion
Publica Internacional N° 2013LI-000001-SUTEL". En caso de transferencias
electronicas debera informarse a la Proveeduria de la SUTEL del depésito realizado,
para que sea confeccionado el recibo correspondiente y puede ser adjuntado a la oferta.

Si la garantia de participacion es presentada por medio de cheque del Sistema Bancario
Nacional, s6lo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversién endosada a
nombre de la Administracién, el oferente debe sefialar en forma expresa la vigencia de
su garantia.

lLa Garantia de participacion sera devuelta a peticién de los oferentes no adjudicados,
dentro de los 08 dias habiles siguientes a la firmeza del acto de adjudicacion y al
proveedor adjudicado, una vez que deposite la garantia de cumplimiento. Cuando la
garantia se haya rendido en efectivo, la devolucién se realizara mediante depdsito en la
cuenta bancaria suminisfrada para tales efectos.

10. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

10.1.

10.2.

El adjudicatario debe depositar una Garantia de Cumplimiento por el 10% (diez por
ciento) del total de la adjudicacion a favor de la SUTEL, dentro de los cinco dias habiles
posteriores a la fecha en que quede firme el acto de adjudicacion en el edificio de la
SUTEL, tercer piso, en la Direccién General de Operaciones ubicada en Guachipelin de
Escazu, Edificio Tapanti, 100 metros al norte de Construplaza.

La Garantia de Cumplimiento debe tener una vigencia de al menos el plazo total de la
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10.3.

10.4.

10.5.

10.8.

ejecucion del contrato mas dos meses adicionales, posteriores a la fecha probable de
conclusion de esta contratacion. Esta garantia debera constituirse de conformidad con
lo establece el articulo 42 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa. Se
devolvera al adjudicatario una vez vencido su plazo de vigencia.

La garantia deberd ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de proveer la garantia de
cumplimiento por medio de transferencia o depésito bancario, debe hacerio a las
siguientes cuentas:

= Cuenta corriente en colones nimero 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional de
Costa Rica (Cuenta cliente en colones ndimero 15100010012191621).

Cuenta corriente en délares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional de
Costa Rica (Cuenta cliente en délares nimero 15100010026209989).

Se debe de indicar en el detalle del depdsito “Garantia de Cumplimiento de la Licitacion
Publica Internacional N° 2014LI-000001-SUTEL”. La garantia debe de ser otorgada en
la misma moneda en la cual se cotiz6 |a oferta.

Sila garantia de cumplimiento es presentada por medio de cheque del Sistema Bancario
Nacional, sélo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

. Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversion endosada a

nombre de la Administracion, el oferente debe sefialar en forma expresa la vigencia de
su garantia.

. Es obligacién del adjudicatario mantener vigente la garantia de cumplimiento mientras

la Administracion no haya recibido el objeto del contrato. Si un dia habil antes del
vencimiento de la garantia, el contratista no ha prorrogado su vigencia, la Administracién
podra hacerla efectiva en forma preventiva y mantener el dinero en una cuenta bajo su
custodia, el cual servira como medio resarcitorio en caso de incumplimiento. En este
caso el contratista debera presentar una nueva garantia sustitutiva del dinero, de
acuerdo al articulo 40 del R.L.C.A, de manera que el contrato en todo momento quede
garantizado hasta su ejecucion total.

En caso de que la SUTEL se vea obligado a ejecutar la garantia de cumplimiento antes
del vencimiento del contrato, el adjudicatario rendira una nueva, de manera que el
contrato en todo momento quede garantizado hasta su ejecucion total. En caso de
prorroga el adjudicatario debera extender la vigencia de esta garantia.

. De no rendirse dicha garantia dentro del término y forma aqui dispuesta se proceders a

lo regulado sobre el particular en la Ley de Contratacion Administrativa en el articulo 39
y el articulo 191 del RLCA.

10.10. La Garantia de cumplimiento sera devuelta al contratista dentro de los 20 dias habiles

siguientes a la fecha que la SUTEL tenga por cumplido el contrato a su satisfaccion,
comprobado mediante documento suscrito por el administrador del contrato o el
Consejo de la SUTEL y la suscripcion de un contrato de finiquito. Cuando la garantia
se haya rendido en efectivo, la devolucion se realizarda mediante depésito en la cuenta
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bancaria suministrada para tales efecios.

11. FORMALIZACION DE LA LICITACION

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.7.

11.8.

Los documentos de formalizacién son los siguientes:

Las disposiciones legales y reglamentarias que lo afectan.

El cartel de la contratacién respectiva.

La oferta y sus complementos.

El oficio de adjudicacion publicado, una vez que éste quede en firme.
La orden de compra correspondiente.

El contrato formalizado, cuando corresponda.

"0 00T

Es importante aclarar que si la Administracién decide respaldar la licitacién por
medio de orden de compra, no sera necesario confeccionar un contrato.

Es deber del contratista el cumplir con las obligaciones laborales y de seguridad social,
teniéndose su inobservancia como incumplimiento del contrato y causal de resolucion
contractual. Para ello, durante la ejecucion del contrato, el Administrador de la
Contratacion le solicitara periédicamente y en cualquier momento, la constancia de
estar al dia con dichas obligaciones.

En caso que corresponda, la SUTEL notificard oportunamente al adjudicatario la fecha
sefialada para la firma del contrato.

En caso de considerarlo necesario, la SUTEL podré modificar, aumentar o disminuir el
objeto del contrato hasta en un 50%, de conformidad con lo establecido en el articulo
200 del RLCA.

De acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento sobre refrendo y sus modificaciones de
las contrataciones de la Administracion Publica, la SUTEL, en caso que corresponda,
sometera a aprobacién interna o visto bueno de la Unidad de Coordinacion Juridica
adscrita al Consejo de la SUTEL o de la Comisién nombrada al efecto mediante
acuerdo del Consejo, el contrato que se llegue a formalizar por el presente
procedimiento de contratacion administrativa.

. La eficacia de las contrataciones y la emision de las respectivas érdenes de servicio

quedaran sujetas a la aprobacion de los contratos por parte de la Unidad de
Coordinacién Juridica adscrita al Consejo de la SUTEL, o de la Comision nombrada al
efecto mediante acuerdo del Consejo. La inexistencia o denegacion de la aprobacion
o refrendo impedira la eficacia juridica del contrato y su ejecucién quedara prohibida
sin perjuicio ni responsabilidad para ninguna de las partes.

Para efectos de facilitar los tramites de refrendo, se debera indicar desde la oferta el
nombre y las calidades de la persona facultada para la firma del contrato
correspondiente. Una vez adjudicado, se debe presentar el poder que le acredite para
tal hecho.

El contratista debera cancelar el equivalente al 50% de las especies fiscales que se
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11.9.

requieran, el cual equivale a dos colones con cincuenta céntimos (¢ 2,50) por cada mil
colones (¢ 1000,00) del valor del contrato en timbres fiscales.

Para poder confeccionar la orden de compra respectiva o el conirato, debera el
adjudicatario presentar ante el rea de Proveeduria el comprobante bancario por pago
de Especies Fiscales, el cual lo pueden pagar en el Banco de Costa Rica o en el Banco
Crédito Agricola de Cartago, o bien podréa presentar los Timbres Fiscales por el monto
que corresponda aportar y la garantia de cumplimiento correspondiente.

12. CLAUSULA PENAL

12.1.

12.2.

12.4.

12.5.

12.6.

Si existiera atraso en la fecha de entrega, segun el plazo de entrega estipulado, de
acuerdo con los términos de la oferta y la respectiva orden de compra o contrato y ese
atraso no fuere justificado de manera satisfactoria ante el area de Proveeduria, el
contratista debera cubrir por concepto de clausula penal, por cada dia habil de atraso,
la suma equivalente al 0,5% (cero coma cinco por ciento) del monto total adjudicado,
de conformidad con el numeral 47 del RLCA.

Para los efectos de este aparte, Unicamente se consideraréa atraso justificado las
circunstancias no imputables al contratista, originadas por caso fortuito, por fuerza
mayor, o hechos de la propia Administracién debidamente demostradas por escrito
ante el area de Proveeduria.

- El monto total por la aplicacién de la clausula penal por la entrega fuera del plazo

establecido y acordado, no podra exceder el monto del veinticinco por ciento (25 %)
del monto total adjudicado.

Cuando el monto por aplicacién de la cldusula penal alcance el monto equivalente al
25% (veinticinco por ciento) del total adjudicado, se considerara que el contratista
incurre en incumplimiento, por lo que se procedera de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 48 del RLCA.

El control y tramite atinente a lo aqui dispuesto, estaran a cargo de area de
Proveeduria, junto con la asesoria técnica del administrador del contrato.

En caso de que el adjudicatario haya hecho caso omiso a las observaciones,
aclaraciones y correcciones (de forma parcial o total) de la SUTEL, el objeto final no
se dara por recibido conforme y se podra aplicar lo establecido en los articulos 99 y
100 de la Ley de Contratacion administrativa y 215 de su respectivo Reglamento,
sancionando o inhabilitando a la empresa adjudicada, segln corresponda para
participar en procedimientos de contratacién administrativa, por un periodo de dos a
diez afios segun lo considere la SUTEL.

13. RECURSOS PRESUPUESTARIOS, FORMA DE PAGO Y ESPECIES FISCALES

13.1.

Para la correcta ejecucion, la SUTEL realizara el pago por medio de transferencia
electronica, por lo cual el oferente debera indicar en su oferta el niimero de cuenta el
banco y el pais correspondiente.
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13.2. Cualquier retraso o irregularidad en la presentacion de las facturas por parte del
Adjudicatario retrasara proporcionalmente el pago, sin que implique responsabilidad
alguna para la Administracion.

13.3. Si la oferta se hizo en otra moneda diferente del colon, el pago se realizara en dolares
o en colones costarricenses al tipo de cambio de venta indicado por el Banco Central
de Costa Rica vigente al dia de transferencia.

13.4. El pago se realizaré de la siguiente manera:

13.4.1.25% tras la entrega a satisfaccion por parte de la SUTEL del informe
preliminar con la propuesta de indicadores de calidad para la version
actualizada del RPCS correspondiente al apartado 21.1.

13.4.2.25% tras la entrega a satisfaccion por parte de la SUTEL del informe
preliminar con las recomendaciones de umbrales de los indicadores
propuestos para la versién actualizada del RPCS correspondiente al
apartado 21.2.

13.4.3.25% tras la entrega a satisfaccién por parte de la SUTEL del informe
preliminar con las metodologias de medicién de los indicadores propuestos
para la version actualizada del RPCS correspondiente al apartado 21.3.

13.4.4. 25% tras la entrega a satisfaccion por parte de la SUTEL del informe final de
la version actualizada del RPCS correspondiente al apartado 21.4.

13.5. La Superintendencia de Telecomunicaciones, a través de la Direccion General de
Calidad, sera la unidad encargada de verificar la correcta ejecucion de la contratacion,
por lo tanto dara su aprobacién de que productos esperados se han recibido a entera
satisfaccion, cuando se realicen los pagos respectivos.

13.6. Esta Superintendencia no asumira gastos adicionales en los cuales haya incurrido el
oferente por un mal célculo de costos al momento de haber presentado la oferta.

13.7. En caso de gue al momento de presentar las facturas al cobro, el adjudicatario le
adeude dinero a la Administracion por concepto de clausula penal o multas previstas;
éstas podran ser deducida de los pagos o bien de los saldos pendientes de pago.

13.8. A la factura a cancelar se le deducira un 2% por concepto de Impuesto sobre la Renta
y a la factura internacional se aplicaré de conformidad con lo que establece el articulo
59 de la Ley sobre el Impuesto de la Renta.

14. CONFIDENCIALIDAD
14.1. Todos los productos derivados de las actividades realizadas para la ejecucién de esta
contratacion seran propiedad completa de la SUTEL, por lo que una vez terminado la

ejecucion contractual, el CONTRATISTA no podra mantener ningun tipo de insumo
gue haya sido utilizado para el desarrollo de los productos de esta contratacion.
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14.3.

14.4.

- El adjudicatario deberd presentar un formato de acuerdo de confidencialidad, el cual

sera evaluado por la SUTEL para su posterior firma. Dicho acuerdo debera asegurar
que la informacion generada a partir del analisis no se podran revelar, divuigar, ceder
o vender de forma parcial o total, como también consignando que no se dispondra de
la informacion registrada de forma distinta a los objetivos de esta contratacion.

El CONTRATISTA se compromete a mantener en estricta confidencialidad toda la
informacion recibida por parte de la SUTEL y la producida para la ejecucién de este
contrato, ya sea verbal o escrita, salvo que esta informacién sea requerida por la
Autoridad Judicial o Administrativa competente.

Si se detecta y comprueba que en la empresa contratada, o alguno de sus
representantes o consultores contratados incumplen con esta confidencialidad, se
podra aplicar lo estipulado en los articulos 99y 100 de la L.C.A.

15. CESION DE DERECHOS

15.1.

Por tratarse de obligaciones que han requerido para su adjudicacién la calificacion
previa de los profesionales, la experiencia, experticia y especialidad, entre otros
requisitos, no se podrd ceder los derechos derivados de este contrato, segun lo
regulado en el articulo 209 del Reglamento de Contratacion Administrativa.

16. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

16.1.

16.2.

Los profesionales Natalia Salazar Obando y Leonardo Steller Solérzano, funcionarios
de esta Superintendencia, seran los administradores del contrato por parte de la
SUTEL. Ellos serén los responsable de atender todas las consultas técnicas que surjan
en este concurso. Ademas se encargaran de verificar la correcta ejecucién en los
aspectos técnicos de la presente licitacién, por lo cual daran su aprobacion respecto a
que los productos se han recibido a satisfaccién, previo al pago correspondiente y
seran los encargados de recibir conforme las facturas correspondientes.

Todas las consultas técnicas sobre este cartel, deberan presentarse en forma escrita
ante el area de Proveeduria, enviandolas al correo electrénico
proveeduria@sutel.go.cr o al fax 2215-42-07, mismas que seran trasladas a dichos
administradores, por lo que no se permite que el oferente realice ningun tipo de
consulta por teléfono o directamente a los supervisores

17. REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LA OFERTA

17.1.

No podran participar en el presente procedimiento licitatorio, directa, indirectamente o
por medio de consorcio, ningun operador de redes, proveedor de servicios de
telecomunicaciones o sociedad de su mismo grupo econdémico, gue cuente con un
titulo habilitante para la prestacion de servicios de telecomunicaciones disponibies al
publico en Costa Rica, ya sea mediante autorizacién, permiso o concesién; incluyendo
su personal, frabajadores, empleados, y subordinados. Para lo anterior, los oferentes
deberan presentar juntc con su oferta, una certificacién notarial o registral de la
conformacion y distribucion accionaria de su representada o empresas relacionadas,
mediante la cual se acredite el cumplimiento de este requisito. Asimismo debe
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17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.

17.7.

presentar una declaracion jurada en la que indique expresamente que no es ningun
operador de redes, proveedor de servicios de telecomunicaciones o sociedad de un
mismo grupo econdmico con operadores y/o proveedores de servicios de
telecomunicaciones. De no presentarse dichos documentos la oferta se
descalificada automaticamente del concurso.

El oferente en su oferta, debe de indicar que cumple con todos los requisitos del
presente Cartel, asi como los establecidos en la seccién de ‘Requerimientos
Técnicos”.

El oferente debe sefialar el nombre, apeliidos y el rol que va a ejecutar cada uno de
los miembros del equipo destinado al objeto de Ia presente contratacion.

El oferente debe certificar la participacion y ejecucion exitosa de consultorias similares
al objeto de la presente contratacion. Para acreditar este punto se deben presentar
las cartas de referencia en formato original o copia certificada por notario, de la
empresa a la cual le brindaron el servicio, y en caso de ser extendidas en el extranjero
el oferente que resulte adjudicado debe presentarlas debidamente consularizadas o
apostilladas.

El oferente debera acreditar adicionalmente a lo indicado en el punto anterior, una
experiencia minima de 3 afios en la ejecucién de consultorias relacionadas con la
calidad de los servicios de telecomunicaciones, mediante la presentacion de tres (3)
certificaciones de contratos ejecutados. La empresa deberd contar con contratos
celebrados dentro de los Ultimos cinco afios, anteriores a la apertura de ofertas de esta
licitacion.

En caso de consorcio y/o propuesta conjunta, la experiencia minima podra ser
acreditada por uno de los miembros, o puede ser acreditada por la suma de la
experiencia de los integrantes del consorcio o propuesta conjunta. Cuando se acredite
experiencia de consorcios o propuestas conjuntas, en los que haya participado el
oferente, solo se tendra en cuenta la experiencia aportada en el porcentaje de
participacion que haya tenido el oferente dentro del consorcio o propuesta conjunta.

Si la propuesta es en consorcio y/o conjunta, se tendran en cuenta las certificaciones
de contratos ejecutados y/o actas de liquidacion aportadas por cualquiera de los
integranies.

. Toda la informacion presentada por los oferentes para los apartados 17.4, 17.5, 17.6

y 17.7 es suministrada bajo la gravedad del juramento y su inexactitud podra acarrear
el rechazo de la oferta y la denuncia a que haya lugar. Las certificaciones deberan ser
emitidas por la entidad publica o privada contratante, certificadas por un notario publico
(el oferente que resulte adjudicado debera presentar los documentos debidamente
consularizadas o apostilladas cuando asi corresponda) y deberd cumplir con los
siguientes requisitos:

17.8.1. Nombre de la empresa contratante.

17.8.2. Nombre del responsable de la ejecucion de la ejecucion de la contratacion
por parte de la empresa contratante.
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17.9.

17.11.

17.12.

17.8.3.  Objeto del contrato y actividades desarrolladas.

17.8.4.  Fecha de inicio y terminacion de la ejecucién del contrato (dia, mes y afio).
17.8.5. Nombre y firma del funcionario competente.

17.8.6.  Teléfonos de contacto donde se puede verificar la informacién solicitada.

Adicionalmente, SUTEL aceptarda como soporte para que un oferente certifique su
experiencia lo siguiente;

17.8.1.  Copia certificada por notario publico de los contratos acompaiiada de la
copia del acta de liquidacion en la cual se evidencie el cumplimiento del
contrato.

. Cuando uno solo de los participantes en el consorcio y/o propuesta conjunta acredite

la experiencia habilitante, debera contar con una participacién de al menos el veinte
por ciento (20%) en la ejecucién del presente proyecto, lo cual debera reflejarse en el
documento mediante el cual se formaliza el consorcio o propuesta conjunta.

Para la presentacion de ofertas, ya sea en forma conjunta o consorcial, el conjunto de
empresas que conforman al oferente deberdn manifestar de forma clara su
responsabilidad de manera solidaria para con la administracién respecto al
cumplimiento de la totalidad de obligaciones del presente cartel mediante la
presentacién de una declaracion jurada. Dada la naturaleza del objeto del contrato este
requisito es de caracter obligatorio.

El oferente debe presentar, junto con su oferta un cronograma, el cual incluya un listado
de las principales actividades de la implementacion del proyecto, asi como la reunién
de inicio de proyecto y sesiones de trabajo establecida en el apartado 7.2, 7.3, 7.4 y
7.5 del presente cartel. Al mismo tiempo, este debe de presentar el detalle de la
duracion de cada una de las actividades de forma diaria 0 semanal segtn corresponda.
El cronograma debe de incluir al menos lo siguiente:

17.12.4. Fecha de reunion presencial de inicio de proyecto.

17.12.2. Fecha de las sesiones de trabajo remotas y presenciales, de control de
avance del cumplimiento, en las cuales se debe realizar una presentacion
gue demuestre el trabajo realizado.

17.12.3. El detalle de los estudios e investigaciones por realizar en concordancia
con los temas que deben tratarse en cada uno de los informes.

17.12.4. Las fechas propuestas para la entrega de los productos esperados, en
concordancia con los requerimientos de las sesiones de trabajo
delimitadas en los apartados 7.3, 7.4 y 7.5.

17.12.5. La duracién en dias de todas las tareas y sub-tareas por realizar.

17.12.6. Elrecurso humano, es decir, los especialistas dedicados para cada una de
las tareas.

17.12.7. El detalle de la forma en que se ejecutaran cada una de las tareas
predecesoras y de las que depende cada una de estas para poder
comenzar o finalizar, asi como definir las tareas que se ejecutarian de
forma paralela y de forma secuencial.

17.12.8. El cronograma debe ser dinamico, por lo que debera contener un campo
que indique el porcentaje de consecucién de cada una de las tareas; con
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el objetivo de que cada semana se pueda evaluar el grado de avance del
proyecto.

17.42.9. El cronograma debe incluir la linea critica de actividades.

17.12.10. El cronograma debe presentarse impreso en la oferta y adicionalmente
debera entregarse una copia en formato digital compatible con MS Project
2010.

17.42.41. El cronograma podra ser ajustado por medio de un acuerdo entre la
administracion y el adjudicatario, el cual no podra exceder el plazo maximo
ofertado de entrega de los productos.

El periodo establecido en el cronograma no puede exceder el piazo maximo de
finalizacién del proyecto indicado en el apartado 8.1 del presente cartel.

17.13. En caso de no aportar la informacién requerida en el presente aportado el oferente
sera excluido del proceso de seleccion.

JETO DEL SERVICIO A CONTRATAR

18. OB

El presente cartel de licitacién tiene por objeto la contratacion de servicios de consultoria
especializados para llevar a cabo la revision, actualizacion, ampliacién y mejora de los
indicadores de calidad establecidos en el RPCS vigente, asi como la revision, actualizacion y
definicion de los umbrales respectivos para cada indicador de calidad propuesto para la
actualizacion del RPCS y el establecimiento de las metodologias de medicién de cada uno
estos. La actualizacion del RPCS debe incorporar indicadores esenciales que evallen la
Calidad de Experiencia del Usuario (QoE), la Calidad de Servicio (QoS) desde la perspectiva
del usuario final y el desempefio de la red del operador, de forma tal que se cuente con un
conjunto de indicadores de calidad que permitan evaluar adecuadamente la calidad de los
servicios de telecomunicaciones que brindan los operadores y proveedores a los usuarios
finales.

19. DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO

19.1. Los indicadores de calidad que deben ser analizados con la finalidad de actualizarlos
o modificarlos se encuentran detallados en el RPCS vigente. Estos corresponden a
143 articulos, de los cuales dos tratan las abreviaturas y definiciones (articulo 7 y 8 del
RPCS vigente), y 88 son indicadores mediante los cuales se evalua la calidad de los
servicios que brindan todos los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones. A su vez, los indicadores se dividen por servicios en: telefonia fija,
telefonia mévil, telefonia internacional, transferencia de datos (a través de redes fijas
<xDSL, Cable Modem, fibra Optica>, asi como en redes inalambricas, satelitales y
moviles), telefonia IP y telefonia publica. Los indicadores correspondientes a cada
servicio se dividen por tipo en: eficiencia y técnicos.

19.2. Adicional a la tarea de revision, actualizacion o modificacién de los actuales indicadores
de calidad definidos en el RPCS, el oferente debera revisar, actualizar o modificar sus
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umbrales respectivos, asi como definir de forma amplia y detallada las metodologias
de medicién (conjunto de acciones y tareas que se deben efectuar para asegurar una
medicién confiable) mediante los cuales la SUTEL debera evaluar cada uno de los
indicadores que se vayan a incluir en la versién actualizada del RPCS. Estos
indicadores deben estar relacionados con los diferentes servicios anteriormente
definidos, de acuerdo con lo sefialado en recomendaciones emitidas por entidades
internacionales de estandares de telecomunicaciones, como por ejemplo UIT-T E.800,
G.1010, ETSI EG 201 769 y ETSI TR 102 643. Adicionalmente, el oferente debera
incluir para cada grupo de mediciones, un diagrama del procedimiento y una topologia
de conexion o disposicion de equipos de prueba. En la tabla a continuacion se detallan
los articulos correspondientes a los indicadores del actual RPCS que el oferente
debera evaluar para su respectiva actualizacion o modificacion de la nueva propuesta
de RPCS:

Tabla 1. Resumen de Indicadores de Calidad del RPCS por evaluar

Categoria de Definicién Namero de

Servicio

Indicador articulo RPCS
Oportunidad en la entrega del servicio 31
Atencién y Reporte de Incidencias 32
Eficiencia Oportunidad en la facturacién de servicios 33
Reclamaciones sobre facturaciones 34
Reclamaciones sobre facturaciones 35
Cumplimiento de disponibilidad de central de 37
telecomunicaciones
Congestion de Rutas troncales finales 38
Completacion de llamadas de trafico
terminado en las centrales de 39
comunicaciones
Completacion de llamadas del trafico 40

originado en las centrales de comunicaciones
Completacién de llamadas del trafico

Telefonia Fija

terminado por servicios en los centros de 41
Técnicos telegestion

Completacion de llamadas del centro de 42

telegestion

Completacién de mensajes de voz 43

Efectividad de respuesta del servicio de

informacion de los registros de numero 44

telefonicos de los clientes
Cumplimiento de demora de tono de la

invitacién a marcar y demora del tono de 45
conexion
Calidad de voz en servicios Telefénicos 46
Oportunidad de activacién y desactivacion de 49
servicios
Atencion y Reporte de Incidencias 49.b
Eficiencia Oportunidad en la facturacién de servicios 50
Reclamaciones sobre facturaciones 51
Cumplimiento del tiempo de respuesta en el 52
centro de telegestion
Cumplimiento de disponibilidad de centrales 54
Telefonia de la red movil
Movil Cumplimiento de disponibilidad de las 55
radiobases de la red movil
Congestion de Rutas troncales finales 56
Técnicos Congestion de la radiobase (terminal- 57
radiobase)
Completacién de llamadas tréfico entrante a 58
la red movil
Completacién de llamadas trafico originado 59

en la red movil
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Categoria de Numero de

Serviclo Indicador Befiniclon articulo RPCS
Completacion de llamadas del trafico
terminado por servicios en los centros de 60
telegestion
Comunicaciones interrumpidas 61
Demora del tono de conexion de llamada 62
(DTCLL)
Areas de cobertura del Servicio movil 63
Relacion portadora contra interferente 64
Calidad de voz en servicios moéviles 65
Tasa de entrega de mensajes de texto 66
Cumplimiento del tiempo de entrega de 67
mensajes de texto
Tasa de entrega de mensajes multimedia 68
Cumplimiento del tiempo de entrega de 69
mensajes multimedia
Completacién de llamadas al correo de voz 70
Oportunidad en la entrega de Servicios Vi
Atencion y Reporte de Incidencias 72
Eficienci Oportunidad en la facturaciéon de servicios 73
iciencia : :
Reclamaciones sobre facturaciones 74
Cumplimiento del tiempo de respuesta en el 75
centro de telegestion
Cumplimiento de disponibilidad de central de 77
Telofonia telecomunicaciones
Internacional Congestion de Rutas troncales finales 78
Completacion de llamadas del trafico
Técnicos terminado por servicios en los centros de 79
telegestion
Completacion de llamadas del centro de 80
telegestion
Calidad de voz en servicios de telefonia 81
internacional
Oportunidad en la prestacion de Servicios 83
Atencién y Reporte de Incidencias 84
Eficiencia Oponunidgd en la facturacion c_ie Servicios 85
Reclamaciones sobre facturaciones 86
Cumplimiento del tiempo de respuesta en el 87
centro de telegestion
Cumplimiento de niveles de sobresuscripcion
a nivel local de los servicios de transferencia 89
de datos
Cumplimiento de niveles de sobresuscripcion
a nivel internacional de los servicios de 90
transferencia de datos
Cumplimiento de niveles de retardo a nivel 91
local
Transferencia Qumplimiento niveles de retardo a nivel 92
de datos mterna.cm_)nal - —
Cumplimiento niveles de variaciones en el 93
retardo a nivel local
Técnicos Cumplimiento niveles de variaciones en el 94
retardo a nivel internacional )
Cumplimiento de niveles de pérdida de 95
paquetes a nivel local
Cumplimiento de niveles de pérdida de %
paquetes a nivel internacional
Cumplimiento de los niveles de ocupacién de 97
los enlaces locales e internacionales
Cumplimiento del desempefio de la velocidad
de transferencia local e internacional 98
respecto a la velocidad contratada
Completacion de llamadas de los servicios 99
de acceso remoto conmutado
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Categoria de Namero de

Definicion

Servicio lndlcador articulo RPCS

! il 31 (Telefonica IP
Oportunidad en la entrega de Servicios Art 103)
= : y 32 (Telefonica IP
Atencién y Reporte de Incidencias Art 103)
Eficiencia Oportunidad en la facturacién de servicios - (T/:arlte:%rg;:a a7
; ! 34 (Telefonica IP
Reclamaciones sobre facturaciones Art 103)
Cumplimiento del tiempo de respuesta en el 35 (Telefonica IP
centro de telegestion Art 103)
Cumplimiento de disponibilidad de central de 37 (Telefonica IP
telecomunicaciones Art 103)
5 38 (Telefonica IP
Congestion de Rutas troncales finales Art 103)
Completacién de llamadas del trafico i
terminado por servicios en los centros de it ('I:rlte:%r;)ca .
Telefonia IP telegestion
Completacion de llamadas del centro de 42 (Telefonica IP
telegestion Art 103)
il i 43 (Telefonica IP
Completacion de mensajes de voz Art 103)
Técnicos Efectividad de respuesta del servicio de i
informacion de los registros de numero e ('l;frltez%rg;: it
telefénicos de los clientes
Establecimiento de niveles de prioridad al 105
trafico de voz de Telefonia IP
Cumplimiento de parametros de calidad de
transmision de datos para servicios de 106
telefonia IP
Cumplimiento de parametros de calidad de 107
operacion de los servicios de telefonia IP
Calidad de voz para los servicios de 108
Telefonia IP
Atencion y Reporte de Incidencias 112
Oportunidad en la facturacién de servicios 113
Eficiencia Reclamaciones sobre facturaciones 114
Cumplimiento del tiempo de respuesta en el 115
centro de telegestion
Cumplimiento de disponibilidad de 117
plataformas de la red de telefonia publica
Congestion de Rutas troncales finales 117.a
Telefonia Completacion de llamadas de trafico
Publica terminado en las plataformas de telefonia 118
publica
Técnica Completacion de llamadas del trafico 119
originado en las plataformas
Completacién de llamadas del trafico
terminado por servicios en los centros de 120
telegestion
Completacion de llamadas del centro de 121
telegestiéon

19.3. El oferente deberéa proponer indicadores de calidad (no se deben valorar el contenido)
para la evaluacion de los servicios de television por cable, television digital terrestre,
DTH y el servicio de IPTV, cuya cotizacién por separado es obligatoria, mas su
adjudicacioén es opcional.

20. DESCRIPCION ESPECIFICA DEL SERVICIO

20.1. Requerimientos de contenido de estudio:
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20.1.1.

20.1.2.

20.1.3.

20.1.4.

20.1.5.

20.1.6.

20.1.7.

Analizar los indicadores de eficiencia y técnicos establecidos en el RPCS
vigente, para proponer cuales deben ser conservados para la nueva
propuesta reglamentaria. Efectuar las modificaciones necesarias a estos
indicadores de forma tal que permitan evaluar la experiencia del usuario, la
calidad del servicio percibida por el usuario final, asi como aspectos
esenciales del desempefio de las redes.

E! oferente debera listar los indicadores de eficiencia y técnicos que deben
ser descartados del RPCS vigente, y detallar la respectiva justificacion
técnica del porgue se descartan.

El oferente debera definir nuevos indicadores, gue en conjunto con los
indicadores conservados del RPCS vigente, permitan evaluar la calidad de
los servicios detallados en el RPCS, tanto del plano de control como del
planc de usuario, los cuales deberan ser representativos para evaluar la
experiencia del usuario (QoE), la calidad del servicio percibida por el usuario
final (QoS usuario final), asi como aspectos esenciales del desempefio de
fas redes. Estos indicadores adicionales, se deben describir de forma
detallada de conformidad con la normativa internacional, los procedimientos
utilizados por otros entes reguladores y/o documentacién técnica.

El oferente debera analizar, del conjunto de indicadores de calidad definidos
para ser incluidos en la version actualizada del RPCS, el nivel criticidad de
la afectacion de alguno de estos indicadores y con base en dicho criterio
definir una ponderacién por grupo de indicadores asociados a un respectivo
servicio de telecomunicaciones, de manera que se pueda realizar un ejercicio
de relacién precio — calidad similar al establecido en el articulo 134 del RPCS
vigente. Dicha relacién establecera el grado de afectacién del precio del
servicio en relacién con la degradacion de un grupo de indicadores.

Realizar un anadlisis de los umbrales definidos para cada unoc de los
indicadores que se vayan a conservar del RPCS vigente, con el fin de
verificar si se requiere aplicar tolerancias o mejoras. Asimismo, se debera
sugerir un patréon incremental de mejora de la calidad para cada indicador
cuando corresponda. Se debera aportar una justificacion técnica detallada
de las mejoras aplicadas a los umbrales, y en caso de conservar el umbral
se deberd brindar de igual forma la respectiva justificacion.

Definir el umbral respectivo para los nuevos indicadores de calidad que se
vayan a incorporar en la nueva propuesta reglamentaria. Justificar de forma
técnica la definicion de estos nuevos umbrales.

Los umbrales respectivos para los indicadores de calidad propuestos para la
version actualizada del reglamento, deberan ser adaptados a la realidad de
las redes de telecomunicaciones de Costa Rica. A solicitud del adjudicatario,
la SUTEL podra brindar como insumo los datos que tenga disponibles a la
fecha de la ejecucion del proyecto con el fin de que sean tomados en cuenta
durante el proceso de definicién de umbrales.
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20.1.8.

20.1.9.

20.1.10.

20.1.11.

20.1.12.

Enunciar y describir de forma detallada el conjunto de recomendaciones de
las diferentes entidades internacionales (la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), el proyecto de acompariamiento para 3G (3GPP),
la Comision Interamericana de Telecomunicaciones (CITEL), el Instituto
Europeo de Estandares (ETSI), la Fuerza de Trabajo de Ingenieria de
Internet (IETF), el instituto de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos (IEEE) y
demas entidades internacionalmente reconocida), y/o procedimientos
utilizados por otros entes reguladores, aplicables a cada indicador de calidad,
asi como umbrales respectivos de los servicios de telecomunicaciones que
se vayan a incorporar en la nueva propuesta reglamentaria.

Analizar la definicion técnica de cada uno de los indicadores que vayan a ser
conservados para el RPCS actualizado, asi como detallar la definicion
técnica de los indicadores que se propongan incorporar en la nueva
propuesta reglamentaria. Adicionalmente analizar si la definicion técnica
debe ser complementada o mejorada con base en la normativa internacional
y/o procedimientos utilizados por otros entes reguladores. En caso de ser
necesario llevar a cabo la modificacion, mejora o ampliacién de una
definicion técnica de los indicadores que vaya a incorporar el RPCS
actualizado. Asimismo, detallar la normativa internacional aplicable y/o
documentacion técnica utilizada, asi como lo extraido de estas.

Analizar y describir las particularidades técnicas de medicién de la totalidad
de los indicadores que vayan a ser incorporados en la nueva propuesta
reglamentaria, e incluir alternativas de medicion en donde se evalle la
calidad del servicio desde el punto de vista del usuario final, considerando
las limitaciones de los equipos de medicién disponibles en el mercado, asi
como aquellos ya adquiridos por la SUTEL (por ejemplo el parametro
denominado relacion portadora contra interferente para la red GSM se mide
mediante el indicador promedio <Avg. C/I>, cuya medicién no se encuentra
disponible en todos los equipos de cobertura mévil disponibles en el
mercado, por lo que es hecesario tener un método de medicién eguivalente
y sencillo, con base en otros indicadores de la red).

Analizar y recomendar para cada indicador de calidad que vaya a ser incluido
en [a version actualizada del RPCS, las condiciones especificas y detalladas
de medicidn, incluyendo al menos: los protocolos de prueba para evaluar
cada indicador, tipos de muestreo, porcentajes de error, equipo requerido y
demas aspectos que permitan una correcta definicién del método de
evaluacién y aseguren la representatividad de los resultados, tomando en
consideracion las mejores practicas de la industria, tanto a nivel de usuario
como a nivel de desempenfio de la red. Por ejemplo para el caso de la calidad
del servicio de fransferencia de datos se deberan evaluar las diversas
tecnologias para brindar servicios de acceso a Internet y VPN por ejempio
xDSL, Cable Modem, WIMAX, GPRS/EGDE/HSPA/LTE, entre otros.

Recomendar las caracteristicas técnicas de ios equipos necesarios para

medir cada indicador de calidad que vaya a ser incluido en la version
actualizada del RPCS, tomando en consideracion equipos de monitoreo
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pasivo o activo a lo interno de la red (desde el punto de vista del operador) y
sistemas de medicién externos pasivos o activos (dar énfasis a este Ultimo
tipo de sistemas de medicién). En lo que respecta a equipos externos, el
oferente debera considerar los equipos de medicién de calidad con que
cuenta actualmente la SUTEL y los disponibles en el mercado.

20.1.13. Se debe definir y brindar la descripcién detallada de cada una de las tareas

involucradas para la medicién de estos indicadores, (inciuyendo las acciones
previas preparativas) para la obtencién de los datos. Asimismo, desarrollar
los procedimientos de mediciéon de cada uno de los indicadores que vayan a
ser incluidos en la version actualizada del RPCS, tomando en consideracion
todos los procesos requeridos.

20.1.14. E| oferente debera proponer indicadores de calidad para la evaluaciéon de

servicios de television por cable, television digital terrestre, DTH, asi como el
servicio de IPTV, de forma que sin entrar a valorar el contenido de la
programacion, se conozca la calidad de la sefial recibida, asi como ia
continuidad del servicio, entre otros indicadores de evaluacién de calidad del
servicio desde la perspectiva del usuario final. La cotizacién de esta actividad
es obligatoria, mas su adjudicacion es opcional.

20.2. Requerimientos Técnicos:

20.2.1.

20.2.2.

20.2.3.

El estudio debera comprender el analisis de los indicadores de calidad de
fodos los servicios definidos en el RPCS vigente, considerando las
caracteristicas especificas y la definicion técnica particular de los indicadores
asociados con cada tecnologia. (Por ejemplo, para el caso de las
telecomunicaciones moviles, se debera incluir al menos un analisis particular
para las tecnologias, GSM, HSFA, LTE, asi como en el caso de los servicios
de transferencia de datos, debera considerar al menos tecnologias xDSL, cable
modem, WIMAX, HSPA, HSDPA, HSUPA, HSPA+, LTE). De igual manera,
para aquellos indicadores modificados o nuevos indicadores, el oferente debe
considerar las caracteristicas especificas y la definicion técnica particular de
los indicadores asociados con cada tecnologia.

Para establecer las metodologias de medicion, el oferente deberé basarse en
las mejores practicas a nivel mundial, las recomendaciones de la Unioén
Internacional de Telecomunicaciones (UIT), el proyecto de acompafiamiento
para 3G (3GPP), la Comisién interamericana de Telecomunicaciones (CITEL),
el Instituto Europeo de Estandares (ETSI), la Fuerza de Trabajo de Ingenieria
de Internet (IETF), el Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos (IEEE) y
demas entidades internacionalmente reconocidas, asi como procedimientos
utilizados por otros entes reguladores.

El oferente debera realizar un analisis de los indicadores técnicos por evaluar,
para cada uno de los servicios de telecomunicaciones incluidos en la version
actualizada del RPCS, con el fin de que las particularidades técnicas del
procedimiento propuesto se ajuste a la realidad nacional.
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20.2.4.En el caso de que la SUTEL, no tenga el equipo suficiente para la evaluacién
de los indicadores de calidad de todos los servicios de telecomunicaciones
incluidos en la version actualizada del RPCS, el oferente debera brindar la
descripcion de las caracteristicas de funcionamiento de los equipos
disponibles y reconocidos en el mercado que permitan la medicién de estos
indicadores y que cumplan con estandares de calidad, respectoc a su
constitucién, disefio y facilidad de uso. El oferente debera recomendar la
marca, modelo, posibles proveedores, especificaciones técnicas,
requerimientos de uso del equipo, facilidad para la exportacién de los
resultados de las mediciones que efectlia el equipo, consumo de energia,
portabilidad (dimensiones y peso del equipo).

20.2.5. El oferente debera brindar un acompafiamiento al proceso de anélisis de las
observaciones y objeciones que realizaran los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones a raiz de la audiencia publica que realizara la
ARESEP sobre la revision del Reglamento de Prestacion y Calidad de los
Servicios, de conformidad con los numerales 36 y 81 de la Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos. Lo anterior, ya que de conformidad con
los citados articulos, al ser sometido a consulta publica el Reglamento, resulta
necesario trabajar en conjunto con los funcionarios de la Direccién General de
Calidad, a fin de brindar la respuesta a las posibles observaciones o
posiciones que se presenten, por lo cual se requiere para este fin un periodo
de 10 dias a partir de la celebracién de la citada audiencia. Este item debera
cotizarse por separado de forma obligatoria, mas su adjudicacién es opcional.

20.3. Requerimientos minimos de los especialistas:

A continuacién se detalla el conocimiento de cada especialista de acuerdo con
los servicios y los indicadores de calidad que deben ser analizar del RPCS
vigente con base en lo detallado en la tabla 1, asi como para los servicios de
televisién por cable, television digital terrestre, DTH y el servicio de IPTV:

20.3.1. Especialista en el area de estudio de redes de telefonia fija, de conmutacion
de circuitos (par de cobre), telefonia IP, ptblica, internacional y telefonia movil:

a) Debera realizar el andlisis de los indicadores de calidad del RPCS
vigente, definidos para los servicios de telefonia fija, telefonia
internacional, telefonia publica, telefonia IP y telefonia mévil,
detallados en la tabla 1, con la finalidad de proponer mejoras,
incorporar nuevos indicadores vy replantear indicadores que se
encuentran definidos en el reglamento vigente.

b) Debera contar con experiencia y conocimientos probables en:

a. Medicion de indicadores de calidad para redes de telefonia fija
(tradicional e IP), publica, internacional y movil (KP1) a nivel de
nucleo, distribucién y acceso.

b. Redes de nueva generacion (NGN).

¢. Dimensionamiento de enlaces enire centrales.

26




Superintendencia de Telecomunicaciones
Direccion General de Operaciones / Area de Proveeduria
Teléfono: 4000-00-86
wriewnsutelac.cr / jvancarios.sacnz@suiel.go.or

S@ ™o

Redes de conmutacion de circuitos (PSTN, publica e
internacional).

Andlisis y monitoreo de indicadores de calidad.

Ingenieria trafico.

Tecnologias GSM, HSPA y LTE.

Realizacién de pruebas de campo (“drive test”) y metodologias
de medicién. Asi como el posproceso de esta informacién.
Plataformas y sistemas de gestién (configuracién y manejo de
equipo) de operadores y proveedores de telefonia movil.
Optimizacion de redes de telefonia mévil.

Telefonia IP (disefio, evaluacién de indicadores de rendimiento,
KPI), saturacion de enlaces, dimensionamiento de trafico,
codecs y jitter.

20.3.2. Especialista en el area de estudio de redes de transferencia de datos fija y

movil:

a) Este experto debe realizar el andlisis de los indicadores de calidad del
RPCS, definidos para el servicio de transferencia de datos detallados
en la tabla 1, con la finalidad de proponer mejoras, incorporar nuevos
indicadores y descartar indicadores que se encuentran definido en el
reglamento vigente.

b) Debera tener experiencia y conocimientos probados en:

a.

d.
e.
f

Debera contar con conocimientos en redes IP, tecnologia
MPLS, transferencia de datos a través de redes mobviles
(GSM/GPRS/EDGE, HSDPA, HSUPA, HSPA+, HSPA v LTE),
tecnologias WIMAX vy WiFi, redes HFC (hibridas cable coaxial
— fibra optica) y redes FTTX (fibra hasta usuario).

Arquitectura, anélisis y disefio de redes IP.

Medicién de indicadores de calidad (KP!) de servicios de datos,
para sistemas alambricos, inalambricos (WIMAX y WiFi),
moviles (GPRS/EDGE, HSDPA, HSUPA, HSPA+, HSPA Y LTE)
y fijos.

Ingenieria de trafico en redes de datos.

Acceso a enlaces internacionales por cables submarinos.
Transferencia de datos en sistemas satelitales.

20.3.3. Opcionalmente debera presentar un especialista en el area de estudio de
servicios de televisidn por cable, television digital terrestre, DTH y el servicio

de IPTV:

a) Debera tener experiencia y conocimientos probados en:

a.
b.

implementacion y disefio de este tipo de redes.
Medicién de indicadores de calidad de servicio para ambos
sistemas.
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20.3.4. Los especialistas requeridos en el presente cartel deberan contar al menos
con los siguientes requerimientos:

a)
b)

c)

d)

Grado académico minimo de Bachiller en Ingenieria en
Telecomunicaciones o carrera afin.

Experiencia minima de 3 afios en la evaluacién de indicadores de
calidad de servicio en telecomunicaciones. _
Opcionalmente, para cumple el requerimiento de los apartados 19.3 y
20.3.3, experiencia de 3 afios para la evaluacion de indicadores de
calidad para el servicio televisién (cable, IPTV, televisién digital
terrestre y DTH).

Dicha experiencia se debe acreditar presentando los siguientes
documentos:

a. Hoja de vida (curriculum) de cada uno de los especialistas que
comprueben la experiencia en el area de evaluacion de los
servicios de telecomunicaciones ofertados (aplica para los
especialistas definidos en los apartados: 20.3.1, 20.32 vy
20.3.3).

b. Al menos 2 cartas de recomendacion por cada especialista
(original o copia certificada) de las diferentes empresas donde
hayan brindado servicios y donde se mencione los Ultimos 3
trabajos realizados en relacién con la calidad de los servicios
en telecomunicaciones. Las certificaciones de experiencia
deben adjuntarse como anexos a la oferta técnica y deben
indicar el contacio de la empresa que pueda cotejar con la
SUTEL la informacién brindada. La SUTEL se reserva el
derecho de verificar la informacion suministrada y solicitar
aclaraciones cuando lo estime peitinente. En caso de
discrepancia prevalecera la certificacion de la empresa.

¢. Para cada especialista se debera aportar copia certificada por
notario publico de los titulos universitarios que respalden su
especializacion.

d. Cuando corresponda, el oferente que resulta adjudicado debe
aportar copia de los titulos universitarios emitidos por un ente
extranjero, éstos deben ser apostillados o en su defecto
debidamente consularizados.

e) Adicionalmente, se debe brindar la documentacién que certifique que

el especialista ha recibido las capacitaciones necesarias gue
demuestren la especializacidn en las areas respectivas (de acuerdo a
los apartados 20.3.1, 20.3.2 y 20.3.3) sobre la evaluacién de los
indicadores de calidad de los servicios de telecomunicaciones
indicados anteriormente.

20.3.5. El oferente puede cumpilir fos requisitos técnicos de los punios 20.3.1, 20.3.2
y 20.3.3 con dos o mas especialistas, para lo cual debera aportar de forma
obligatoria la informacién desglosada por cada uno de los puntos indicados
anteriormente.
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20.3.6.En caso de no presentar la informacion requerida en apartado 20.3.4, el
oferente sera excluido del proceso de seleccién.

21. PRODUCTOS ESPERADOS

El oferente entregara los siguientes productos (la totalidad de ellos en espafiol), los cuales
deberan ser aprobados por escrito por la SUTEL, quien podra solicitar los cambios o
adaptaciones gue considere pertinentes:

21.1. Informe preliminar con la propuesta de indicadores de calidad para la version
actualizada del Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios:

El informe contemplara lo siguiente:

21.1.1. Analisis de los indicadores del RPCS vigente de acuerdo con la tabla 1 del
presente cartel y su respectiva comprobacién respecto a mejores practicas y
estandares infernacionales.

21.1.2. El detalle de los indicadores de calidad que seran conservados de la version
del RPCS vigente, el detalle de los indicadores de calidad mejorados y que
pertenecian a la versién del RPCS vigente, el detalle de los indicadores de
calidad descartados de la version del RPCS vigente, asi como el detalle de
los nuevos indicadores de calidad que seran incorporados a la versién
actualizada del RPCS, para todos los servicios de telecomunicaciones.

21.1.3.La definicion de términos técnicos relacionados con los indicadores de
calidad incluidos en las version actualizada del RPCS, que no se encuentren
incluidos en el RPCS vigente y para aquellos que requieran un complemento.

21.1.4. Debera incluir todo lo requerido en los siguientes apartados del presente
cartel:

21.1.4.1. Requerimientos de contenido de estudio: 20.1.1, 20.1.2,

20.1.3,20.1.4, 20.1.8y 20.1.9.
21.1.4.2. Requerimientos Técnicos: 20.2.1.

21.2. Informe preliminar de recomendacién de umbrales para los indicadores
propuestos

El informe contemplara lo siguiente:
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21.2.1. El detalle de los umbrales definidos para el cumplimiento respectivo de cada
uno de los indicadores de calidad que conformaran la versién actualizada del
RPCS.

21.2.2.La justificacién técnica detalla de cada umbral definido ya sea apoya en
normativa internacional (apartado 20.1.8) o datos de mediciones efectuadas
en Costa Rica.

21.2.3. Debera incluir todo lo requerido en los siguientes apartados del presente
cartel:

21.2.3.1. Requerimientos de contenido de estudio: 20.1.5, 20.1.6,
20.1.7y 20.1.8.

21.3. Informe preliminar de metodologias de medicién:
El informe contemplara lo siguiente:

21.3.1. Las metodologias de medicién de cada uno de los indicadores de calidad de
la version actualizada del RPCS.

21.3.2. El protocolo de pruebas para realizar la evaluacién de los indicadores de
calidad incluidos en la versién actualizada del RPCS.

21.3.3. La descripcién detallada de los procesos y actividades (previas, durante y al
finalizar) que se deben realizar para efectuar la evaluacién de los indicadores
de calidad incluidos en la version actualizada del RPCS.

21.3.4.El marco conceptual (definiciones y abreviaturas) de las metodologias de
medicion, diagramas de disposicién de equipos y topologias de conexion de
equipos de prueba, para la medicidon de los indicadores de calidad incluidos
en la version actualizada del RPCS.

21.3.5.La definicibn de particularidades técnicas que se deben tomar en
consideracién al momento de realizar las evaluaciones de los indicadores (ej:
velocidad del vehiculo durante el realizacion de pruebas de campo <drive
test> para evaluar la calidad del servicio de telefonia mévil), asi como las
alternativas de mediciones adicionales a los procedimientos definidos para
la evaluacién de los indicadores de calidad, cantidad de muestras minimas
de medicién con la respectiva justificacion estadistica.

21.3.6. Este informe debera incluir todo lo requerido en los siguientes apartados del
presente cartel:

21.3.6.1. Requerimientos de contenido de estudio: 20.1.10, 20.1.11,
20.1.12y 20.1.13.
21.3.6.2. Requerimientos Técnicos: 20.2.2, 20.2.3y 20.2.4.

21.4. Informe final de la versidn actualizada del RPCS
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El informe contemplara lo siguiente:

21.4.1. Propuesta final de la version actualizada del Reglamento de Prestacion y
Calidad de los servicios, la cual debera contener lo siguiente:

21.4.1.1. Indicadores de calidad aplicables.

21.4.1.2. Umbrales técnicos de cumplimientc para cada unoc de los
indicadores de calidad definidos.

21.4.1.3. Definiciones y abreviaturas relacionadas con la totalidad de la
terminologia técnica utilizada para la definicion de los
indicadores de calidad y sus respectivos umbrales.

21.4.1.4. Version final de las metodologias de medicién aplicables a los
indicadores de calidad propuestos.

21.5. Informe de indicadores de calidad para el servicio de televisién (cable, digital
terrestre, DTH e IPTV):

El informe debera ser entregado en caso de que la Administracién adjudique la
oferta econémica opcional correspondiente al servicio de television. Este informe
contemplarg lo siguiente:

21.5.1.La recomendacion de indicadores que permitan evaluar la calidad del
servicio de television por cable, televisién digital terrestre, DTH, asi como
para el servicio de IPTV.

21.5.2. La definicién de los umbrales para los indicadores de evaluacién de calidad
propuestos para los servicios de television por cable, televisidn digital
terrestre, DTH, asi como para el servicio de IPTV, con base en normativa
internacional. Adicionalmente, se deben incluir las propuestas de valores
incrementales de los umbrales de los indicadores que se consideren para
estos efectos segun la realidad nacional.

21.5.3. Tolerancias sobre los indicadores que estan incluidos en el reglamento
vigente.

21.5.4. Este informe debera incluir todo lo requerido en los siguientes apartados del
presente cartel:

21.5.4.1. Requerimientos de contenido de estudio: 20.1.12.

21.6. Reporte de las sesiones de trabajo: El adjudicatario debera remitir un reporte, el cual
incluira una descripcion general de todas las actividades llevadas a cabo durante la
sesién correspondiente, entre otros con el objeto de poder revisar el desempefio del
adjudicatario y evaluar si esta contribuyendo cabalmente al logro de los objetivos
del presente cartel.

21.7. La SUTEL podra postergar las fechas establecidas o derivadas de los plazos

indicados, previa comunicacién formal al contratista, la cual se realizara con 3 dias
habiles de anticipacién. Esta facultad de postergacidn del plazo de ejecucién del
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contrato, se ajustara en lo que corresponda a las disposiciones de los articulos 198,
199 y 202 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

22. INDICACIONES SOBRE LA FORMA DE PRESENTAR EL PROYECTO

22.1. Debe entregar una copia digital e impresa de los informes solicitados en el apartado
21, ala Direccién General de Calidad de la SUTEL.

22.2. Realizar ante los supervisores técnicos que la SUTEL defina, la exposicién de la
metodologia utilizada, los resultados obtenidos y las recomendaciones emitidas.

22.3. Entregar una declaracion jurada, junto con lo indicado en los items 22.1y 22.2, donde
indique que el producto de este servicio, en cuanto a su propiedad intelectual,
pertenece a la SUTEL.

23. METODOL.OGIA DE EVALUACION Y ADJUDICACION

23.1. El oferente debera incluir toda la informacion necesaria para la correcta evaluacion
de la oferta. Seran excluidas aquelias ofertas que se aparten de lo solicitado de forma
tal que haga imposible armonizarlas con las estipulaciones de esta contratacion.

23.2. Una vez determinado que las ofertas cumplen con los aspectos legales generales y
técnicos y que son admisibles para una eventual adjudicacién, se tendra como
adjudicada la oferta que obtenga el mayor puntaje de todos los oferentes que
participen y en caso de empate en puntos entre dos o mas oferentes, se adjudicara
a aquella que ofrezca el menor precio. En caso de persistir el empate, serd adjudicada
aquella propuesta que ofrezca el menor plazo de entrega y de continuar el empate,
se definira por medio de suerte (Art. 55 del R.L.C.A).

23.3. Los elementos que seran tomados en consideracion para la evaluacién de las ofertas
y el porcentaje de valoracion correspondiente seran los siguientes, de conformidad
con lo indicado en el articulo 55 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa:

Peso
CONCEPTO asighado
Evaluacién econémica o
Precio |60% 60%
Experiencia y plazo de entrega
Experiencia adicional brindando consultorias relacionadas 15% 40%
. ‘e . . (¢] (4]
con calidad de servicios de telecomunicaciones
Evaluacion del tiempo de entrega de los productos 25%
TOTAL | 100%
a) Evaluacién Econdmica: 60 puntos
a.l Precio: 60 puntos

La oferta base que cotice el menor precio obtendra el mayor puntaje. Las
demas ofertas base se valoraran aplicando la siguiente féormula:
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b)

P= (PblPe) x 60

Dénde:

P = Puntaje obtenido para la oferta base en estudio

Ph = Precio correspondiente a la oferta base con precio mas bajo
Pe = Precio correspondiente a la oferta base en estudio

La finalidad de evaluar este factor, es obtener las mejores condiciones econémicas
para la administracion. El precio sujeto de evaluacion para cada oferta corresponde
unicamente al monto principal cotizado, sin considerar las cotizaciones opcionales.

Experiencia y plazo de entrega: 40 puntos

Para cada uno de los items que se indican en este apartado, los oferentes deberan
presentar la documentacion original o certificada por un notario publico, que permita
la verificacion de la experiencia requerida en cada uno de ellos. La documentacion
presentada por los oferentes debera contener como minimo: el nombre de la
empresa a la que se le proporcioné la consultoria o asesoria, el monto de la
transaccién, la descripcion del trabajo realizado y el producto final obtenido. De no
presentarse esta informacién el oferente no obtendré calificacién alguna para
estos items.

b.1 Experiencia adicional brindando consultorias relacionadas con calidad de
servicios de telecomunicaciones: 15 puntos

Se evaluaré la experiencia adicional a la minima requerida en el presente cartel (ires
afios) con que cuente el oferente. Se asignara todo el puntaje al oferente con la
mayor cantidad de afios de experiencia adicional brindando consultorias
relacionadas con temas de Calidad de Servicio en redes de telecomunicaciones.
Las demas ofertas se valoraran aplicando la siguiente formula:

EXP= (EXPo/(EXPm)) x 15

Dénde:

EXP Puntaje obtenido en cuanto a experiencia adicional a 3 afios brindando
consultorias relacionadas con calidad de servicios de telecomunicaciones

EXPo Experiencia adicional del oferente en estudio, medida en cantidad de afios
brindando consultorias relacionadas con calidad de servicios de
telecomunicaciones, por encima del minimo de 3 afios

EXPm Experiencia adicional del oferente que cuente con mayor cantidad de afnos
brindando consultorias relacionadas con calidad de servicios de
telecomunicaciones, por encima del minimo de 3 afios

b.2 Evaluacion de tiempo de ejecucion: 25 puntos

Se evaluara con base en el plazo ofertado para la entrega final de la totalidad de los
productos solicitados en el presente cartel, de acuerdo con la siguiente férmula:
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PE= (PEmin/PEo) x 25

Dénde:

PE Puntaje obtenido en cuanto al plazo de entrega (medido en dias naturales)

PEmin Plazo de entrega, medido en cantidad de dias naturales, de la oferta con
menor tiempo de entrega (medido en dias naturales)

PEo Plazo de entrega, medido en cantidad de dias naturales, de la oferta en
estudio (medido en dias naturales)

Para la evaluacion de este aspecto, se debera presentar un documento original o
certificado por un notario publico, donde el representante legal del oferente se
compromete a ejecutar y presentar los entregables de la presente licitacion en un
plazo menor a los 100 dias naturales definidos para la presente licitacion. En ningin
caso, el plazo ofertado podréa ser menor a 75 dias naturales, ni mayor a 100 dias
naturales.

Los oferentes deberan presentar el cronograma con los detalles indicados en el
apartado 17.12, el cual debera reflejar el tiempo de ejecucidon ofertado. El
representante legal del oferente debera presentar una carta original o copia
certificada por notario donde se compromete a brindar los productos de la presente
contratacion en el plazo ofertado. De no presentarse esta informacién, el oferente
en cuestion no obtendra calificacién alguna por este punto.

Notas importantes
Cualquier condicién no prevista en el presente cartel, se regira de conformidad con las
disposiciones pertinentes de la Ley de Contratacion Administrativa, su Reglamento y leyes

conexas que sean aplicables.

Los oferentes que participen y no revisen diariamente el link lo haran bajo su propio riesgo y
responsabilidad de no ser notificados de cualquier aclaracion o modificacion que se realice al

Glenn#
-;”Z@Erecﬁm

Direccion General de Calidad
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El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecom unicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracion Publica,
ley 6227, y el articulo 35 del Reglamento intero de organizacion y funciones de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos y su organo desconcenirado, me permito comunicarle(s) que en sesién
ordinaria N° 021-2013, celebrada el 2 de abril del 2014, mediante acuerdo 013-021-2014, de las 15:00
horas, e Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones aprobo por unanimidad, la siguiente
resolucion:

RCS-061-2014
“PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICIQN DEL DESEMPENO DEL SERVICIO DE
TRANSFERENCIA DE DATOS EN REDES MOVILES, COMERCIALMENTE CONOCIDO COMO
INTERNET MOVIL”

EXPEDIENTE FOR-SUTEL-DGC-CA-CGL-00409-2013

RESULTANDO

1. Que el inciso 14) del articulo 45 de la Ley N° 8642, establece que cotresponde a un derecho de
los usuatios “Conocer los indicadores de calidad y rendimiento de los proveedores de servicios
de telecomunicaciones disponibles al ptiblico”.

2. Que el inciso d) del articulo 60 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos,
Ley N° 7593 v sus reformas establece como una ohligacion fundamental de la SUTEL: “Garantizar
y proteger los derechos de los usuarios de Jas telecomunicaciones”.

3. Que el inciso i) del articulo 60 de la Ley N° 7593 y sus reformas también establece como una

obligacién fundamental de la SUTEL: “Establecer y garantizar estdndares de calidad de las redes
y de los servicios de telecomunicaciones para hacerlos mds eficientes y produciivos”.

4, Que el inciso a) del arliculo 73 de la Ley N° 7593 y sus reformas eslablece como una de las
funciones del Consejo de esta Superintendencia, “Proleger los derechos de Jos usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, asegurando eficiencia, iguaidad, continuidad, calidad, mayor y
mejor cobertura, mayor y mejor informacion, més y mejores alternativas en la prestacion de los
servicios, asf como garantizar la privacidad y confidencialidad en las comunicaciones, de acuerdo
con fa Constitucion Politica”.

L*1]

Que ¢l inciso k) del articulo 73 de la Ley N° 7693 y sus reformas establece como olra de las
funciones del Consejo de esta Superintendencia, “Establecer los astandares minimos de calidad
de las redes publicas y los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico y liscalizar su
curnplimiento”.

6. Que el articulo 76 de la Ley N° 7593 y sus reformas establece que con el objeto de garantizar la
integridad y calidad de las redes y los servicios de telecomunicaciones, asi como las demas
obligaciones que se impongan por medic de dicha Ley, la SUTEL podra inspeccionar las
condiciones de uso y explotacién de las redes y los servicios de telecomunicaciones, asi como
los demas equipos, aparatos e instalaciones.

7. Que de conformidad con el artfculo 4 del Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios,
las pruebas que se realicen dentro de los procedimientos deben cumplir con o siguiente: “la
definicion de los parémetros, indicadores y melodologias de medicion y evaluacion {...)




vl

considerard (...) los aspectos del servicio desde el punto de vista del usuario”. L.o anterior
en congruencia con las recomendaciones UIT-T E£.800, G.1010 y ETSI EG 201 769

Que el articulo 20 del Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios indica “que la SUTEL
establecerd mediante resolucion fundada las condiciones particulares de medicién de los
pardmetros de calidad de los servicios de telecomunicaciones disponibles al ptiblico, entre ellos
el servicio de transferencia de datos en redes méviles, comercialmente denominado Internat Movil
(en adelants Infernet fMovil)".

Que, en razén de las normas sefialadas, resulla necesario que la SUTEL determine un
procedimiento de evaluacion de los parametros de desempefio del servicio de Intermnet movil para
efectos de delimitar los parametros que como tinimo deben ser evaluados asi como los
lineamientos basicos que se deben sequir a la hora de realizar las mediciones mediante pruebas
de campo tipo drive test. lgualmente se aclara que {a finalidad del presente procedimiento es
establecer una metodologia de medicion que permita recabar un conjunto representativo de datos
estadisticos que permitan conocer el desempeno de las redes méviles que operan en el pais.

CONSIDERANDO

Que de conformidad con la legislacion vigente en maleria de telecomunicaciones, la SUTEL debe
contar con un procedimiento claro, preciso y objetivo, asi como lineamientos basicos que se
deben seguir a la hora de realizar evaluaciones de los parametros de desempefio del servicio de
Internet movil, especificamente en pruebas de campo tipo drive test.

Que todo operador o proveedor del servicio de Internet movil tiene derecho a conocer &l
procedimiento y los lineamientos basicos que se deben seguir a la hora de realizar las
evaluaciones de los paramelros de calidad de! servicio de Internet moévil en pruebas de campo
por este Organo Reguiador,

Que en La Gaceta N° 14 del 21 de enero del 2014, se publico la resolucion RCS-344-2013
correspondiente a la “Propuesta de Procedimiento para la Medicién de fa Calidad del Servicio de
Translerencia de Datos en Redes Moviles, Comercialmente Conocido como Internet Maovif", en la
cual, de conformidad con el articulo 361 de fa Ley N° 6227, Ley General de la Administracion
Publica se concedid a los operaderes y proveedores del servicio de iransferencia de datos en
redes méviles un plazo de 10 dias hébiles a partir de fa publicacion, para que remitieran sus
comentarios u observacionas sobre dicha propuesta a esta Superintendencia.

Que el Instiluto Costarricense de Electricidad dentro del plazo establecido y mediante oficio 6000-
0141-2014 (N1-00947-2014), con fecha de ingreso 4 de febrero del 2014, remitié a la SUTEL las
observaciones realizadas a la resolucion RCS8-344-2013. Mismas que esta Superintendencia
valoré y analizo.

Que Telefonica de Costa Rica TC §.A. y Claro CR Telecomunicaciones S.A. en su condicion de
proveedores del servicio de transferencia de datos en redes méviles, mediante oficios NI-00988-
2014 y NI-01201-2014 respectivamente, presentaron de manera extemporanea el 6 y 12 de
febrero del 2014 sus observaciones a esta Superintendencia sobra la "Propuesta de
Procedimiento para la Medicidn de la Calidad del Servicio de T, ransferencia de Datos en Redes
Moviles, Comercialmente Conacido como Internet Movil".

Que pese a que dichas observaciones fueron presentadas fuera del plazo, en virlud de que se
frata de un tema de especial relevancia para la. Superintendencia y con el fin de asegurar la
correcta y oportuna aplicacion del procedimiento, se procedio a valorar y analizar las
ohservaciones presentadas por ambos proveedores.
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Vil Que el Instituto Costarricense de Electricidad en su oficio 6000:0141-2014 (NI-00947-2014),
indico lo siguiente:

iv(. . '}
I Implicaciones Técnico- Regulatorias
A, Titule del Procedimiento

En asle procedimignto no se esta midiendo Ia calidad del servicio de internet mévil, sino ia calidad de
funcionamiento de la red, mds atin de un segmento especifico de dicha red, donde la calidad del
servicio de tanslerencia de datos en redes moviles, debe incluir ademas de la cafidad de
funcionamiento de la red, ia calidad de funcionamiento independiente de la red, como lo es la Calidad
de Experiencia del Usuario, aspeclo que no es evaluado bajo lo dispussto en el procedimiento en
andlisis.

Por los elementos descritos anterionmente, se recormienda valorar el nombre del Procedimiento, ya que
tal cual como se encuenira descrito se fimita a la evaluacion del funcionamiento de una porcion de la
red movil mediante una écnica conocida como Drive Test, no asi a la totalidad de variables que
componen la Calidad de Servicio, méxime aquelios " aspectos del servicio desde el punto de vista del
usuario” {articulo 4 del RPCS), que son los que constituyen la Calidad de Experiencia,

Il Consideracionestéenicas al procedimianto.

1. Favor aclarar si las pruebas se realizardn para cacla velocidad de servicio comercializada o si se
realizard Ia prueba con un sewvicio aprovisionado con capacidad méxima comercializada.

2 Bl documenio indica que se evaluaran los siguienies indicadores (haciendo referencia al
Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios RPCS):

o Cumplimiento en los niveles de retardo local & internacional (art 91 y 92 RPCS).
s Pardida de paquetes local e interacional (arf 95 y 96 RPCS).

= Desemperio de la velocidad de transferencia jocal v internacional respecto a la
o velocidad conlratada (art 98 RPCS).

s Areas de coberlura (art 63 RPCS).

o Relacion portadora conira inferferente (art 64 RPCS).

Como ya se ha dicho en olias ecasiones, los indicadores antes mencionados y que se exponen
en af RPCS, corresponde a indicadores aplicables a una red fiia y no pueden ser aplicados a 1a
red movil, debido a Ja naluraleza de distineion téenica propia enire ambas lecnologias ( movil y
fiia)

6 Se dice que se va a medir la velocidad coniratada. No obstante, cabe rasaltar que los conlratos
indican que se ofrece hasta cierta velocidad,

7. Respecto al punio 2. 2: Pardmetros por evaluar, pagina 50, se propone medir retardos a nivel
local e intemacional aun cuando en anteriores ocasiones se ha indicado que las mediciones de
retardo imternacional incluyen segimentos de la ret que no ostan bajo la adminisiracion del ICE
por lo quie no se liene control alguno de los mismos,

10, Favor aclarar : ¢ cudnlo afecta al desempeiio de la descarga de datos mdviles la relacion G/ 1y
la relacion Eo/ No en las redes GSM y UMTS respectivamenie?. &8e puede afirmar que dichas
relaciones afectan la descarga de datos en las redes GSMy UMTSE?

12, Se menciona que ¢l tamanio de los archivos a ser descargado desde un servidor de prueba para
medir fa velocidac de descarga, ha de ser de un tamaiio no menor a los 100 MB. ¢ Por qué se
determina un tamaiio tnico para un archivo de descarga cuando eh tecnologlas como GSM se
necesitaria demasiado liempo (por las velocidades de descarga que permite la tecnologia) en
completar la operacion?.

505 S000-0000 3 Apadado 181> 1200 § Pagina 8 de 18
2156821 % San Josi ~ Costa Rica |

‘ .
H aestiondocumental € sutelgo.er 5
i) 3
i ;




16. Respecto al ftem 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO, ftem 2. 8 Procedimiento, parte ¢.

Antenas, ffem ii, pdgina 51, se hace la observacion de que esta forma de realizar las mediciones
es incorrecta pues si se mide la intensidad de sefial con wi felélono y se hacen las pruebas de
velocidact con una DalaCard, no exisle forma de asegurar que ambos dispositivos estén
conectandose a la misma radiobase,

17. Respecto al item 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO, item 2. 3 Procedimignto, parie d.

(.0

GPS, pigina 51 se hace la observacion de que con los equipos de GPS actuales, en movimiento
v sin ayuda da referencias fijas externas no es posible asegurar una precision de 3m.

Debe obsarvarse también, que las mediciones se delimitardn a las dreas con cobertura y se
limitaran ademds a aquellos lugares en los que el nivel de cobertura sea de - 95dBm o mejor, de
manera que se garantice que el servicio de internet movif se evalia Unicamente en los lugares en
los que el operadior efectivamente brinda el seivicio,

VHI. Que de acuerdo con lo solicitado por el Instituto Costarricense de Electricidad el dia 10 de

febrero

del 2014 se sostuvo una reunion entre funcionarios de dicho Instituto y personal de la

Direccién General de Calidad de la SUTEL con la finalidad de aclarar las observaciones
planteadas y analizar la propuesta de procedimiento emitido por fa SUTEL.

Que Claro CR Telecomunicaciones S. A. en su oficio indicd lo siguiente:

Ny

n({' i .)

Pag 49. 78— Que of articulo 76 de la Ley N” 7598 y sus reformas establece que con el objefo
de garantizar la integridad y calidad de las redes y los servicios de telecomunicaciones, asf
como las demds obligaciones que se impongan por medio de dicha Ley, la SUTEL podrd
inspeccionar Ias condiciones de uso y explofacion de las redes y fos sewvicios de
telecomunicaciones, asi como los demds equipos, aparatos e instalaciones

Las inspecciones de SUTEL deberian efectuarse de manera coordinada con el operador para
garantizar un mejor resultado.

Hacer la referencia de la necesaria coordinacion entre ambas partes para evitar mediciones
wo pruebas en sistemas que este con dafios o en O&M y esto pueda influir en las mediciones.

Pag. 49. en pruebas de campo( Diive Tesls) considerando dos tdenicas de medicion disfintas,
una de ellas efectuando varias mediciones en punios a lo largo de una ruta y Ja otra efectuando
una medicién en movimiento para registrar valores instanidneos en toda la rula..,.

No'se define si son pruebas estaticas las referidas a punto en futas sobre el primer escenario.

Pag 52 mediciones de velocidad instantdnea las cuales se efectuardn en movimiento a lo largo
de la ruta preestablecida segun se detalla en el apartado 2. 3. 2. v. de presente documento.

Revisar si referencia es correcla ya que se espera velocidades de ruta y no de throughpul.

Pag 52 Para efectuar su medicién: I, Se tomardn al menos § muestras por cada punio de
medicion. Para la toma de cada una de las muestras, ef equipo de medicion efectuard un
méximo de 3 intentos cle establecimiento de sesidn previo a ejecutarla prueha de medicion de
retardo, antas de declarar como no exitosa la medicicn del retascio.

Existen cantidad de variables que en este tipo de prueba que recomendamos incrementa el

numero de intentes v que se garaniice que toda la configuracion de equipos es la correcta
para no imputar fallas injustificadas.

(..)"
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X.  Que Telefénica de Costa Rica TC S.A en su oficio se refirid especilicamente a la necesidad en
el cambio de la forma de tarificacion del servicio de internet movil en funcion de la transferencia
de datos que cada usuario hace, y no asi respecto a las especificaciones técnicas definidas en
el procedimiento propuesio.

Xl. Que mediante el presenie “Procedimiento para la Medicion del Desempeiio del Servicio
Transferencia de datos en redes méviles comercialinente conocido como Internet Movil”
se pretende establecer la melodologia de los parametros que seran evaluados durante las
pruebas de campo, en cumplimiento de la legislacion indicada.

POR TANTO

Con fundamento en los resultandos y considerandos precedentes y lo establecido en {a Ley General de
Telecomunicaciones, Ley N° 8642 y su Reglamento; Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, Ley N° 7593, asi como la Ley General de la Administracion Publica, Ley N° 6227,

EL CONSEJO DE LA
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
RESUELVE:

"Procedimiento para la Medicion del Desemperio del Servicio Transferencia de Datos
on redes moviles comercialmente conocido como fnfernet Movil™.

1. PROPOSITOY ALCANCE
14,  PROPOSITO

En el presenle documento se define la metodologia para la medicion del desempeiio del servicio de
Internet mévil utilizando los equipos de pruebas de campo (Drive Tests) considerando dos técnicas de
medicion distintas, una de ellas efectuando varias mediciones en puntos estalicos a lo largo de una ruta
y la otra efectuando una redicion en movimiento para registrar valores instantaneos en toda la ruta, las
cuales se llevaran a cabo en cumplimiento con lo establecido en los siguientes articulos 60, 73 y 76 de
la Ley de la Autoridad Reguladora de los Setvicios Pablicos N° 7593, asi como las recomendaciones
ETSIEG 202 0571, ETSI TS 102 250-4 V2.2.1 (2011-04)? y el Reglamento de Prestacion y Calidad de
Servicios? {en adelante RPCS).

El proposito del presente procedimiento es establecer las condiciones éspecificas de medicion con las
cuales se evaluard el desempefio del servicio de Internet Movil, el cual debera ser utilizado tanto por la
Superintendencia de Telecomunicaciones ¢omo por los operadores o proveedores de servicios, para la
evaluacion de los servicios de Internet moévil en Costa Rica.

Las mediciones establecidas en el presente protocolo son aplicables para la verificacion del desem pefio
del servicio de Intermnet mavil. Asimismo, es importante aclarar que la evaluacion del grado de
satisfaccién y percepeion de la calidad brindada por el operador o proveedor para el citado servicio, se
avalta de conformidad con lo dispuesto en el RPCS, mediante la aplicacion de encuestas a los usuarios
activos del servicio, por 1o que dicho pardmetro no se incluye en el presente protocolo, iguaimente se
aclara que la finalidad del presente procedimiento es establecer una metodologia de medicion gue
permita recabar un conjunto representativo para conocer el desemnpefio de las redes de Internet movil

1 faferencia notmativa: ETS| EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07). User related QoS paramater definitions and maasurements.
Parl 4: Internet access y ETSI EG 202 057-3 V1.1.1 (2005-04). User related QoS parameter detinilions and
measurements. Pait 3: QoS parameters specific to Public Land Mobile Networks {PLMN).

2 Referencia noimativa: ETSETS 102 250-4 V2.2.1 (2011-04). QoS aspects for popular services in mobile networks.

Part 4: Requirements for Quality of Servise measurement equipment.

¥ Reglarnento de prestacion y calidad de los servicios. Superintendencia de Telscomunicaciones (RPCS).

La Gacela N® 82 — Miércoles 28 de abril del 2009,
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que opetan en el pais, todo en congruencia con las recomendaciones UIT-T E.800, G.1010 y ETSI EG
201 769.

1.2 ALCANCE
Este procedimiento aplica al personal de la Direccion de Calidad de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, asi como a los Qperadores y Proveedores del servicio de Internet movil. Ademas
debera ser publicado en el sitio WEB de la SUTEL para el interés de todos usuarios externes.

2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

2.1.  CONSIDERACIONES GENERALES:

LLos operadores y proveedores del servicio de Internet movil estan en la obligacion de suminisirar las
adreas de cobertura con que brindan sus servicios y mantenerlas actualizadas de manera publica en
sus sitios WEB segun lo establece el articulo 24 del RPCS, de igual forma deben publicar los mapas de
cobertura de datos, tal y como se indica en los Resuelve VIII, IX, X de la resolucion RCS-295-2012, por
to que las mediciones se delimitaran a estas agreas de cobertura y se limitaran acdemas a aquellos
lugares en los que el nivel de cobertura del operador en exteriores sea de -85 dBm o mejor de manera
tal que se garantice que el servicio de Internet Movil se evaltia Unicamente en los lugares en los que el
operador efectivamente brinda el servicio.

En caso que los operadores o proveedores de servicio no brinden la informacion de sus areas de
cobertura y calidad de Internet movil, la brinden en un formato distinto al establecido por la SUTEL, ©
no la mantengan debidamente actualizada, la Superintendencia de Telecomunicaciones podra
establecer 1os recorridos a lo largo de los cuales se evaluard la calidad del servicio Internet movil del
operador o proveedor de acuerdo con la informacién con que cuente al momento de efecluar las
pruehas,

2.2, PARAMETROS POR EVALUAR:

La SUTEL, de acuerdo con las capacidades de sus equipos de medicién, evaluara al menos los
siguientes parametros de calidad de los servicios de transferencia de datos para Internet Movil,
establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios:

i, Cumplimiento de los niveles de retardo local e internacional, articulos 91 y 92 del RPCS.
i Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes local e internacional, articulos 95 y 96 del
RPCS.
ii. Cumplimienio del desempeio de la velocidad de transferencia focal e internacional respecto
a la velocidad contratada, articulo 98 del RPCS.

iv. Arecas de cobertura del servicio maovil, articulo 83 del RPCS, Tamandeo como base lo definido
en la resolucion RCS-260-2012,
V. Relacion portadora contra interferente, articulo 64 del RPCS. Tomando como base lo definido

en la resolucién RCS-260-2012.

2.3. PROCEDIMIENTO:

2.3.1. Ejecucién de pruebas
i.  Equipo por ulifizar
a. Equipo de medicion: el equipo debe ser capaz de capturar informacion de al
menos los parametros 1), i), iif), iv), v) de la seccién ‘2.2, Pardmetros por Evaluar’.

b, Terminales de telefonia mévil de prueha:
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G.

Estos deben operar en las diversas tecnologias de telefonia movil con que los
operadores y proveedores presten sus servicios en el pals.

Los terminales deben ser soportados y tolalmente compatibles con el equipo
de medicion utilizado.

Los terminales de prueha que seran utilizados durante las svaluaciones deberdn
estar debidamente homologados de conformidad con la iesolucion RCS-0332-
2013 (publicada en La Gaceta N° 247 del 23 de diciembre del 2013).

Los terminales de prueba deben operar en las bandas de 850 Miiz, 1800MHz,
2.1 GHz (1,9/2,1 GHz) y 2.6 GHz. En caso que los terminales no operen en todas
las bandas indicadas, los mismos deben ser al menos capaces de operar en
todas las bandas de la tecnologia del servicio prestado.

Se consideran también como terminales validos para efectuar mediciones las
DataCards debidamente homologadas de acuerdo con la resolucion
anteriormente indicada, siempre y cuando estas sean conpalibles con el equipo
central de pruebas del tipo Drive Test.

Antenas:

i Para el caso de las mediciones realizadas con terminales de telefonia
mévil, éstos deben contar con antenas externas, de ganancia unitaria, con
sujecién magnética al techo del vehiculo utilizado para las pruebas. Se
deben colocar en el techo del vehiculo con una separacion minirna de 30
cm entre ellas. Las antenas utilizadas deben acoplarse directamente con
los terminales de telefonia movil de prueba y asegurar ganancia unitaria.
Asimismo, las antenas deben cubrir todos los rangos de frecuencia por
medir indicados en el punto 4, inciso b, sub iNciso iv.

i, Para el caso de las mediciones efectuadas ulilizando DataCards, ©3
permitido preseindir del uso de anlenas exlernas conectadas directamente
2 las DataCards. El valor de intensidad de senal corresponderd al
registrado por la datacard de prueba wlilizada, con 1a finalidad de asegurar
el cumplimiento del nivel de cobertura indicado en el apaitado 1.1 del
presente documenio.

GPS: el mismo debe permitir georsferenciar lodos los eventos que se presenten,
y mediciones que se realicen. La precisién del mismo debe serde = 10mo mejor
y debe contar con soporte del protocolo NMEA 0183 o similar. Los registros de
longitud y latitud del GPS deben efectuarse en formato decimal, utilizando el

sistema de coordenadas WGS84.

Servidores:
i, Maguinas fisicas o virtuales conectadas a internet con, al menos una
direccion IP publica accesible sin traffic shaping, v habilitadas pava
responder a las mediciones de los indicadores citados anteriormente.

ii. Paraevaluar a nivel local:

1. Cada operador o proveedor de setvicios de Internet movil debe tener
disponible al menos un servidor de medicién a nivel local, el cual deberé
ser accesible por fa SUTEL para la realizacion de las mediciones
descritas en el presente documento. De_no contar con ol respectivo
servidor local, la SUTEL podra estableger un_servidor con las
condiciones que esta establezca v realizar pruebas hacia éste,

2 Ei servidor de medicién que deberan proveer los operadores ©
proveedores debe ubicarse tan cerca como sea posible del Gateway
que proporciona el acceso a Internet, tal v como lo sugiere la norma
ETSIEG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07); por lo general en redes moviles
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a este Gateway se le conoce como GGSN. La ubicacion del servidor de
meadicién debe ser posterior a dicho Gateway, de manera tal que se
garantice que el acceso al setvidor sea el mismo que se uliliza para
proporcionar la salida a Internet de tos usuarios de la red movil.

i, Paraevaluar a nivel internacional:

1. El operador o proveedor podra realizar pruebas contra un servidor a
nivel internacional, o podréa realizar pruebas mediante descargas o
envios a diferentes sitios internacionales, la capacidad del servidor de
pruebas debe ser al menos un 25% superior a la velocidad contratada
del servicio por verificar o en su defecto utilizar varios hilos de envio y
recepcion de paquetes hacia distintos servidores internacionales.

. El operador o proveedor debera entregar a la SUTEL la informacién de
los servidores internacionales para realizacion de pruchas, para que 1a
SUTEL realice las evaluaciones respectivas. De nho contar con al
respeclivo _servidor internacional, la_SUTEL nodrd _establecer un
servidor con las condiciones que esta establezea v realizar pruebas
hacia éste.

3. Para las pruebas internacionales el operador y/o proveedor dehe

asegurar a contratacién de servidores internacionales que garanticen
anchos de banda y capacidad de almacenamiento.

)

iv. Durante la realizacion de pruebas, el operador o proveedor deberd ocupar
la totalidad de la capacidad de descarga o carga del servicio bajo
evaluacion.

v, Esresponsabilidad de cada operador 0 proveedort de servicios asegurarse
que los servidores de medicion tengan la capacidad de responder
efectivamente las peticiones de ejecucion de pruebas efectuadas por el
equipo de medicién y ejecutar al menos una prueba para cada paréametro
de forma simultanea.

vi. Es del interés de cada operador o proveedor de servicios ulilizar en sus
servidores la mejor configuracion de hardware posible de manera que la
ejecucion de las pruebas sea lo mas eficiente nosible.

vii. Los operadores y proveedores de servicios deberan proporcionar a la
SUTEL acceso a los servidores de medicion. En caso de no aportar la
informacion o no brindar los servidores la SUTEL podré realizar pruebas
hacia los servidores locales o internacionales que ésta considere
adecuados, con las condiciones gyue esta establezca.

El nivel de intensidad de sefal debe ser medido en exleriores, con el fin de
considerar que los distintos espacios geogréficos (dentro de edificaciones, dentyo de
vehiculos v en exteriores) se encuentran dentro del area de cobertura del servicio de
telefonia mévil de un operador o proveedor, de conformidad con lo indicado en el
articulo 63 def RPCS.

Las mediciones del servicio de Internet movil se deberan realizar en ubicaciones
fijas, tal y como se sugiere en los métodos de medicidn propuestos en lanorma ETSI
EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07), con excepcion de las mediciones de velocidad
instantanea las cuales se efectuaran en movimiento a lo largo de la ruta
preestablecida segun se detalla en el apartado 2.3.2.v.ii. del presente documento.

En cada uno de los puntos de medicién se podrén efectuar una o varias de las
mediciones detalladas en el capitulo 2.3.2 del presente documento. La distancia
promedio entre puntos de medicion podrd ser de 100 metros para efectuar
evaluaciones de caracter general, y de 50 metros para efectuar evaluaciones de
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cardcter especifico, por ejemplo para evaluar la calidad del servicio en los
alrededores de un silio particular.

V. La velocidad maxima de medicion debe cumplir con lo eslipulado por el articulo 63
del Reglamento de Prestacion y Galidad de Servicio (RPCS):
a. La velocidad del vehiculo no debe exceder los 40km/h durante las evaluaciones
realizadas en poblados.
b. La velocidad del vehiculo no debe exceder igualmente los 80km/h durante las
evaluaciones realizadas en caireieras.

vi. Horas de realizacion de pruebas poblados y carreteras

a. La definicion de rangos de horas de medicion aplicables a poblados y carreleras,
se oblendra mediante ol andlisis de datos de dfico de intermet movil por mes,
semaestie y aiio, con base en la informacion aportada por los operadores o
proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

b. En caso que el operador o proveedor del setvicio no haya aporiado los datos
necesarios, la SUTEL definira las horas de evaluacién con base en los datos
histéricos u otra informacion relacionada que considere pettinente.

¢. Se podran definir para cada evaluacion particular bajo criterio técnico segan los
requerimientos especificos que existan para la atencion de reclamaciones 0
casos especiales de andlisis,

d. Con base en lo anterior, y tomando como referencia la informacion aportada por
el operador incumbente se definen los siguientes periodos de medicion:

i, La evaluacidn de los parametros de calidad en poblados debe efectuarse
antre las 08:00 y las 23:00, dias hébiles.

ii. La evaluacion de los parametros de calidad en carretera debe efecluarse
entre las 07:00 am y las 23:00, dias habiles.

ii. Para casos de esludio particular dependiendo de la problematica por
evaluar, se podran definir otros horarios de medicion.

vii, Vehiculo:
El vehiculo que se empleard para la ejecucion de las mediciones, debe ser
preferiblemente un todo terreno 4x4, con capacidad para pader albergar e equipo,
alimentar al mismo, tener espacio para instalar las antenas utilizadas en las mediciones,
y poder realizar recorridos en carreteras no pavimentadas y de dificit acceso.

2.3.2. Configuracién de equipos para medicion de pardmetros de calidad

Para poder realizar las mediciones requeridas, el equipo debe ser configurado con los
parametros y condiciones detalladas en esta seccion.

i Cobertura: '

a. Las mediciones de cobertura deben realizarse cumpliendo {o establecido en
el Por tanto nimero 1, apartado 4.3.2, inciso v, sub incisos a, b y ¢ de la
resolucion RCS-260-2012.

ii. Relacion portadora contra interferente:

a. £l pardmetro indicado deben realizarse cumpliendo lo eslablecido en el Por
tanto numero Il apartado 4.3.2, inciso vi, sub incisos &, by ¢ de la resolucion
RCS-260-2012.

iii. Retardo:

a. Se mide como la mitad del tiempo necesario para enviar y vecibir un ICMP
Echo/Reply entre una direccion 1P origen A y una direccion IP de destino B.
b, Para efectuar su medicion:
i Se tomaran al menos 5 muestias por.cada punto da medicién. Para la

toma de cada una de las muestras, el equipo de medicidn efectuara un
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méaximo de 3 intentos de establecimiento de sesion previo a sjecutar la
prueba de medicion de retardo, antes de declarar como no exitosa la
medicidn del retardo.

Cada medicién de retardo se realizaré enviando un tren de 60 paquetes
ICMP Echo Request y contabilizando el tiempo que toma recibir tas
respuestas ICMP Echo Reply para cada paquete ICMP Zcho Request
enviado [LETF BRFC 792]. Los tamaiios de los paquetes ICMP enviados
deberan tener un payload de 32 bytes para el caso de una red [Pvd y
16 bytes para el caso de una red IPv6, dando origen a paquetes ICMP
de 64 hytes en ambos casos. Por cada paquete ICMP Echo Request
enviado por el equipo de medicion, se deberd esperar al menos 1
segundo para enviar otro paquete del mismo tipo al mismo servidor.
Ademas, se deberan esperar como maximo 10 segundos por la
respuesta a cada paquete ICMP Echo Reply antes de considerarlo
como pérdida. La diferencia de tiempo enire el envio de un paqueie y
la recepcion de su respuesta se conoce como RTT {round-trip-time).

jv. Pérdida de Paquetes:

a.

Se ealoula con base en la cantidad de paquetes ICMP Echo Reply recibidos
con respecto a la cantidad tolal de paquetes ICMP Echo enviados.

b. Para efectuar su medicién:

iii. Se tomaran al menos 5 muestras por cada punto de medicién. Para la
torma e cada una de las muestras, el equipo de medicion efectuara un
maximo de 3 intenlos de establecimiento de sesién previo a ejecutar la
prueba de pérdida de paquetes, antes de declarar como no exitosa
dicha medicion.

iv. Cada medicion de pérdida de paquetes se realizara enviando un tren
de 60 paquetes ICMP Echo y contabilizando la cantidad de respuestas
ICMP Echo Reply para cada paquete ICMP Echo enviado [IETE RFC
792]. Los tamafios de los paquetes ICMP enviados deberan tener un
payload de 32 bytes para el caso de una red 1Pv4 y 16 bytes para el
caso de una red IPv6, dando ofigen a paquetes ICMP de 64 hytes en
ambos casos. Por cada paquete ICMP Echo enviado por el equipo de
medicion, se debera esperar al menos 1 segundo para enviar otro
paguete del mismo tipo al mismo servidor. Ademés, se deberan esperar
cormo maximo 10 segundos por la respuesta a cada paquete ICMP Echo
Rebly antes de considerario como pérdida.

V. Velocidad de transferencia de datos:

a. La velocidad de transferencia desde una direccion IP en A hacia una direccion
IP en B se define como fa cantidad maxima de bits de datos (carga til o
payload) que se logran transmitir desde A hacia B con una conexion FTP
sobre TCP/P durante una unidad de tiempo medida en segundos.

b. La velocidad de descarga de datos se mide desde el servidor de pruebas hacia
el equipo de medicion y la velocidad de envio de dalos se mide desde el
aquipo de medicion hacia el servidor de pruebas. Ambas de mediran de forma
bidireccional simultaneo tal y como lo estipula el articulo 98 del Reglamento
de Prestacion y Calidad de los Servicios.

C. Para efectuar su medicién:

Método 1 (Velocidad promedio):
1. La medicion debe durar al menos 90 segundos, para o cual se
debe transmitic un archivo de tamafio tal que permita efectuar ta
prueba de velocidad (tanto para envio como para descarga de
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datos) de forma continua durante los 90 segundos. Para permitir
la estabilizacion de los parametros de conexion TCP se podran
descartar de torma opcional los primeros 10 segundos de
transmision.

Previo a la ejecucién de las mediciones, la SUTEL debera
proporcionar a los operadores los archivos que deben gargar en
sus servidores de mediciones y que seran los que se utilizaran
para efectuar estas pruebas. Los archivos proporcionados por la
SUTEL seran de distintos tamaios de manera que sea posible
electuar mediciones de al menos 90 segundos de duracion con
distintas velocidades de transferencia de datos.

ii.  Método 2 (Veloeidad instantansa):

1.

Para efectos de medir la velocidad instantanea en una transmision
de datos del servicio de Internet movil, se efectuard una medicion
en movimiento y se registrardn los valores instantaneos de
velocidad en bits por segundo de carga Glil para la descarga y el
envio de archivos de pruehas,

Los equipos de medicion deberén ajustarse para tomar al menos
un registro de velocidad instantanea por segundo.

El tamafio minimo del archivo de pruebas por transimitir deberd ser
de minimo 100 MB {(Mega Byles).

Previo a la ejecucién de las mediciones, la SUTEL debera
proporcionar a los operadores los archivos que deben cargar en
sus servidores de medicion y que seran los que se utilizaran para
efectuar estas pruebas. Los archivos proporcionados por la SUTEL
para efectos de medicién de velocidad instantanea, serdn de
distintos tamafios pero siempre mayores a 100 MB.

2.3.3. Conexi6n del equipo’

En la siguiente figura que se muesira un esquema general, de las parles que
conforman el equipo que se utiliza para medir la calidad de! servicio de telefonia e

Internet movik:

SHIE (B}

l Mar

Antena
e Externe
: 2t

Figura 1. Esquema del equipo que se utiliza para evaluar la calidad

del servicio de telefonia mdvil,

i peferencia informativa: ETSHTS 102 250-4 V2.2.1 (2011-04).
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Donde:
MQT: Equipo gue mide la cafidad del servicio de telefonia movil

iii.
iv,
V.

Vi,
vif,

Terminal de Usuario y/o Datacard de Prueba ( puede ser méds de un terminal y/o
datacard dependiendo de la capacidad de manejo del equipo)

Antena Externa: acorde con los requerimientos del punte 4 inciso { sub inciso ¢. En
caso de ulilizar datacards para la medicion no se requiere del uso de antenas
externas.

Controlador: controla las partes activas del MQT.

Procesador: conirola el terminal de prueba y pre procesa los dalos registrados
durante las mediciones.

Dalos: almacena los dalos y programas.

IHM: interfaz hombre a méaquina para controlar fa configuracion del MQT.

GPS: sistema de posicionamiento global.

2.3.4. Informacién minima que se debe capturar durante las evaluaciones de calidad

iii.

el servicio de Internet movil

Los resultacios obtenidos deben contener al menos la informacion que se enumera
a continuacién para cada uno de los pardmetros de calidad evaluados.

Coordenadas geograficas: se debe incluir la longitud y fatitud en el sistema de
coordenadas WSG84 (grados y decimas de grado, con 7 cifras significativas) de
cada una de las mediciones realizadas.

Cobertura: el nivel de potencia requerido para GSM es el RX Level Full, el nivel
de potencia requerido para UMTS es RSCP y el nivel de potencia requerido para
LTE es RSRP. Los datos de niveles de potencia para las diferentes tecnologias
dehen registrarse en unidades de “dBm”", referirse al punto 2.3.2 inciso i)

Relacidon Portadora contra interferente: los valores medidos para GSM
corresponden al valor Average C/l o similar, para UMTS debe ser Ec/MNo o similar
y para LTE es RSRQ. Los valores deben ser presentados en *dB, referirse al
punio 2.3.2 inciso ii.

2.3.5. Metodologia de caleulo para retardo, pérdida de padueles y velocidad de

i

iransferencia de datos.
Retardo

Sea RTT;y el round-trip-time del k-ésimo paquete ICMP enviado en el tren de
paguetes. Se define ef retardo 1; y la desviacion j; del tren de paquetes como:!

A
1 RTT;
P e \ ik
Yeifon 2

, bV RIT < 10[s]
oy E‘L‘_‘L‘.'i-&_,.f)z
PR L\ 2 y

Donde todos los paquetes enviados pertenecen a un mismo iren de pagueles.

Luego, la i-ésima medicion se considera exitosa o no si:
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itosa(ry) {l si el ping se establece sin errores en 3 intentos o menos
oxitosa(ry) =3 5 o . o
¢ ! 0 sinologra establecerse el ping al cabo de 3 intentos
c. La cantidad de muestras exitosas tomadas en un punto de medicion se define
comao.
l]\

]
Vesitosas = > exitoso(ry)

foveed

i=n
Donde n correspende a la cantidad total de intentos de conexion.

d. FEiretardo se calculara para cada punto de medicion como el promedio simple de
los valores de retardo de cada una de las muestras exitosas.

n

fal=1 ri
Rprmn =
Voxitosas X
Vi exitosa(r;) = 1
Yt i
fel g
Rgq =
Vexitosas

Donde m corresponde a la cantidad total muestias tomadas para el punto de
medicion, Rprom corresponde al valor promedio del retardo y Rstd corresponde a
la desviacion estandar del retardo.

Pérdida de paquetes

a. Sea Ly el k-ésimo paquete ICMP Echo enviado en el tren de paquetes y ER;y &l k-
ésimo paquete de respuesta ICMP Echo Reply oblenido. Se define la pérdida de
paquetesp; del tren de paquetes como:

o ERi g ~
pr=1- >§;"—EL Vi RTT;x < 10(s]
Bk

Donde todos los paquetes enviados pertenecen a un mismo tren de paguetes.

b, Luego, la i-ésima medicidn se considera exitosa o no si:
) p 1 siel ping se establece sin erroves en 3 intentos o menos
exitosa(p;) = , A , o s )
0 sinologra establecerse el ping al cabo de 3 intentos

¢. La cantidad de muestras cxitosas tomadas en un punto de medicion se define
como;
)
.Y
Pexitosus = >‘i exitoso (])i)
i=0

Dande 1 corresponde a la cantidad total de intentos de conexion.

d. La pérdida de paquetes se caloulard para cada punto de medicion como el
proredio simple de los valores de pérdida de paquetes de cada una de las
muestras exitosas.

-»1?’-]'] P

Prom = Vit exitosa(p) =1

Baxitosas

Donde m corresponde a la cantidad tolal muestras lomadas para el punto de
medicion. Pprom corresponde a la perdida de paguetes promedio.
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Velocidad de transferencia de dalos

a.

Método 1 (Velocidad promedio):

Las velocidades de descarga y envio se caleularan de forma separada. Para cada
una de las muestras exitosas se calculara la velocidad promedio obtenida a lo largo
de la descarga o envio del archivo de pruebas.

El indicador de velocidad (sea de descarga o envio) se calculard para cada punto
de medicién como el promedio simple de los valores de velocidad obtenidos (de
descarga o envio) de cada una de las muestras exitosas,

Se interpretara que una medicion de velocidad de transferencia es lallida cuando
no logra transferir el archivo de prugbas en tres intentos de conexion o menos. Es
decir:

exitosas (v;)
1 si logrd transferir el archivo de prueba en 3 intentos o menos

0 si no logra transferir el archivae de prueba en 3 intentos o menos

La cantidad de muestras exitosas tormadas en un punto de medicion se define
coma:

n

)
Voxitosas = ; exitosas(v;)
|

=0

Donde n corresponden a la cantidad de intentos de medicién efectuados para cada
muestra. Para efectos del presente protocolo la cantidad de muestras tormadas sera
de al menns 5 por cada punto de medicion.

Se calcula entonces la velocidad promedio V., v la desviacion estandar Vg por
separado para las velocidades de subida y bajada como:

i
Vo= L v
prom ML, i
) Vi extiosas (v) = 1
, _ 1 o o
I»’;m - ’;;’:‘Iuiﬂ('~’i"\‘}n'nm)

Donde m corresponds a la cantidad total muestras exitosas tomadas para el punto
de medicion.

Metodo 2 (Velocidad instantdnea):

Para efectos de la medicion de velocidad instantdnea los resultados corresponden
simplemente a cada uno de los registros instantaneos tomados por el equipo de
medicion a lo largo de la ruia sobre la que se ejecuta la prueba.

2.3.6. Otros aspectos

Este punto trata sobre diferentes consideraciones o aspectos que hay que tomar en
cuenta al momento de la realizacion de pruebas.
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V.

vi,

vil.

fii.

Los lerminales deben operar exclusivamente en la o las bandas de frecuencia
en las cuales funciona cada tecnologia (por ejemplo: fas terminales deben
poder medir la red GSM en la banda de 850 MHz y 1800 MHz) y al operador
o proveedor del servicio que esle bajo estudio, por gjemplo: el terminal debe
estar configurado en “Modo GSM o 2G”, “Modo WCDMA o 3G" o "Modo LTE”
segun corresponda para no pennitir el cambio automatico entre tecnologias.
Asimismo, se debe realizar la seleccion manual del Operador con el fin de
evitar & cambio automatico entre tecnologias con otro de los operadores
actuales.

Las zonas donde los operadores brindan servicios a través de acuerdos de
roarning con otros operadores, no se tomaran como zonas de cumplimiento
de cobertura y demas condiciones de calidad.

En el caso que se pierda la continuidad de las mediciones en la evaluacion de
la calidad, en carretera o poblados, por desconexion de un terminal, falla
mecéanica del vehiculo, entre ofros casos, se debera retomar la prueba, a partir
del tltimo punto de medicion vélido registrado.

Si se presentan eventos fortuitos o casos de fuerza mayor no esperados
(derrumbes, cierre temporal de carretera por reparacion, accidentes de
transilo, ferias, huelgas, bloqueos, desastres naturales, fallas mecanicas del
vehiculo, entre otros) durante las evaluaciones, se deben tomar las siguientes
acciones:

a.  Carreteras: se podran lomar caminos alternos, siempre y cuando la ruta
bajo estudio no forme parte fundamental de la evaluacion que se desea
realizar, en caso contrario debe reprogramarse el dia de realizacion de
la prueba.

h. Poblados: se podra omitir un segmento carretera siempre y cuando esle
no abarque una extension mayor a los 100 m lineales y se pueda
continuar rodeando la cuadra.

Las evaluaciones se deberan realizar, en la medida de lo posible, evitando
repetit recorridos. Asimismo se debera procurar que las cuadrillas se movilicen
de manera uniforme dentro de la zona de evaluacion a fin de evitar la
acumulacién de datos en un punto determinado que afecte la confiabilidad de
la medicion.

De previo al inicio de las pruebas, se debe realizar un recortido prefiminar de
prueba para confirmar que el equipo este capturando los dalos de forma
adecuada y que se cumpla con la configuracion detallada en esle
procedimiznto. En caso de detectar un evento anormal {por ejemplo: falla en
el ragistro de nivel de potencia, problemas o comportamiento anormal en las
sesiones de datos, problemas en la respuesta de los servidores de medicion,
problemas con el GPS, entre otros) se deberd corroborar la configuracion y
conexion de los equipos, ¥ ejecutar nuevaments las pruebas hasta corroborar
el correcto funcionarniento de los eguipos de medicion.

Se recomienda un equipo de trabajo de al menos 2 personas para la
realizacion de las pruebas. Una persona que conduzea y la otra que mantenga
al contro! sobre el estado de las mediciones. El nivel de escolaridad debe ser
tal que permita asegurar la adecuada ejecucién de las mediciones realizadas.
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viii.

Las mediciones deben realizarse en periodos continuos de medicion, con &
fin de mantener la integridad de las pruebas debido a los cambios que puedan
realizar los operadores o proveedores de servicio a corto plazo en sus
respeclivas redes de telefonia movil, tanto para zonas urbanas como rurales.

Previo a la ejecucion de las mediciones deben definirse las rutas sobre las
cuales se medird, v estas deben ser tal que abarquen la mayor cantidad
posible de dreas de cobertura del servicio de Internet mévil y la mayor cantidad
posible de usuarios de este servicio, sobre las zonas en las que se efectia la
gvaluacion. Asimismo se deberd aplicar lo indicado en €l apartado 2.1 para
delimitar las rutas o zonas en las cuales se evaluard el servicio de internet
movil.

Es importante tener en cuenta que el desempsiio medido en las pruehas de
campo (Drive Tests) aplica solo para las rutas seleccionadas. La eleccion de
las rulas puede no ser represeniativa de las ubicaciones promedio de los
usuarios de toda la red, sin embargo brinda una fotografia instanténea en el
tiempo y el espacio del desermpeno de la red.

Para efectos del andlisis de los resultados obtenidos, se debe considerar que
la capacidad y cobertura de las redes moviles prasentan también variaciones
en el corto plazo debido a salidas de servicio de celdas o estaciones base por
factores externos de caso fortuito o fuerza mayor que generalmente estén
fuera del rango de accidn de los operadores o proveedores de servicios, por
lo gque los resultados obtenidos a partir de pruebas de campo efectuadas
durante una ventana de tiempo especifica pueden verse afectadas por estos
factores y no necesarigmente son representativas del desempeno general de
la red,

ACUERDO FIRME.
PUBLIQUESE

La anterior transcripcion se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el
Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones.
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i) Queel operador o proveedor no le recargue a los usuarios los sistemas
de prepago que cuenten con esta facilidad.

k) Queel operador o proveedor cologue mis informacion de la permitida
por el abonado en la guia telefonica.

D) Que el operador o proveedor no permita el blogueo de trafico de
algunos servicios solicitados por los usuarios finales.

m) Que el operador o proveedor no reembolse a los abonados o clientes
la cuota de instalacion en el plazo establecido cuando proceda.

n) Que ¢l operador no instale, establezca o implemente los sistemas
antifraude necesarios para asegurar la confiabilidad de las redes de
telecomunicaciones.

Para los efectos del articulo 67, inciso a, aparte 16), de la Loy 3642
se consideraran como incumplimientos de los derechos de la privacidad o
intimidad de las comunicaciones de los usuarios, entre otras las siguientes:

a) No acatar las recomendaciones establecidas por la SUTEL para
garantizar la confidencialidad de las comunicaciones en las redes de
su responsabilidad.

b) No hacer andnimos o eliminar los datos personales sobre el trafico de
los abonados cuando dicha informacion ya no sea necesaria para los
efectos de la transmision.

¢) Utilizar los datos de trifico de los abonados para fines comerciales
sin el consentimiento de los mismos.

d) No facilitar a los abonados medios sencillos para que puedan
pronunciarse para otorgar una autorizacion o no para el uso de sus
datos personales para actividades comerciales.

€) No informar a los abonados de los posibles riegos de las facilidades
del servicio identificacion de linea de origen.

f) No informar a los abonados por los datos que serdn incluidos en la
gufa telefénica.

¢) No acatar lo solicitado por los suscriptores para publicar el detalle

de datos que él quiere que se publiquen en la guia de Servicios de

Telecomunicaciones disponibles al pablico.

No establecer sistemas de codificacion para que los suscriptores

puedan de forma sencilla eliminar el desvio de llamadas a su terminal

y para la eliminacién de Hlamadas entrantes no deseadas.

i) No facilitar las condiciones técnicas y de espacio para que los
entes competentes puedan realizar las interceptaciones legales que
correspondan.

j) No facilitar a los entes competentes la informacion obtenida de la
interceptacion en los plazos establecidos.

Las infracciones por incumplimiento de lo establecido en el presente
reglamento, se apegaran a lo dispuesto en la Ley 8642, de acuerdo con el
criterio y resolucion fundada emitida por la SUTEL.

Articulo 77.—Sanciones. Seran aplicables las sanciones previstas en
la Ley 8642, respetando lo previsto en la Ley General de la Administracion
Piiblica o cualquier otra sancién que por incumplimiento o infraccién a los
contratos de adhesion sean acordadas por los operadores o proveedores y
sus abonados.

Articulo 78 —Criterios para la aplicacién de las samciones. De
conformidad con lo que establece el articulo 70 de la Ley General de
Telecomunicaciones N° 8642, las sanciones se aplicardn de forma gradual y
proporcionada, teniendo en consideracion los siguientes criterios: la mayor
o menor gravedad de la infraccion, el tiempo en que se cometid la infraccion,
la reincidencia, el beneficio obtenido o esperado con la infraccidn, el dafio
causado y la capacidad del pago del infractor.

Articulo 79.—Varies operaderes o proveedores involucrados en
ia infraccién. En este caso se realizard el calculo de la sancidn a aplicar
a cada operador o proveedor en forma independiente de las sanciones a
aplicar a otros operadores o proveedores, salvo lo establecido en el parrafo
final del articulo 68 de La ley 8642.

Articulo 80.—Sancienes a contrataciomes mno autorizadas. El
operador o proveedor que preste un servicio al usuario sin su consentimiento
por escrito, desconectandolo ante otro que suple el servicio inicialmente,
deberd compensar al usuario y al operador o proveedor de servicio afectado
con un monto equivalente al dafio causado que podra ser caleulado por la
SUTEL, considerandose como falta grave.

Articulo 81.—Reincidencia en contrataciones no autorizadas.
Dado el caso de que un operador o proveedor sea reincidente con base a lo
establecido en el articulo anterior por una cantidad de 10 quejas de diferentes
usuarios como consecuencia de las contrataciones no autorizadas y resuelias
a favor del usuario. Esta practica se considerara como una infraccion grave,
con base en el articulo 67 inciso b) aparte 3.

CAPITULO XVI

Preseripeién de Ia responsabilidad administrativa
derivada de las infracciones

Atticulo 82.—Prescripeién. La prescripcion de la responsabilidad
administrativa derivada de las infracciones establecidas en la Ley 8642, se
regira por las disposiciones estipuladas en el articulo 71 de esa Ley.

Articulo 83.—Vigencia. El presente reglamento entrard en vigencia
a partir de su publicacién en Diario Oficial La Gaceta.

h
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Xinia Herrera Duran, Secretaria a. { Junta Directiva.—1 vez—(0O. C.
N° 4084-09).—(Solicitud N° 21323).—C-1323750.—(32145).

REGLAMENTO DE PRESTACION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS
CAPITULO PRIMERO
Disposiciones Preliminares

Articulo 1°%—Ohbjete. El presente Reglamento desarrolla el marco bajo
el cual la Sutel establece las condiciones minimas de calidad de los servicios
de telecomunicaciones disponibles al piiblico y las condiciones de evatuacién
respecto a la calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad
necesarias para una eficiente y eficaz prestacion por parte de los proveedores
de servicios de telecomunicaciones disponibles al publico (proveedores) y
operadores de redes ptiblicas de telecomunicaciones (operadores), asi como
las condiciones de fiscalizacién de su cumplimiento.

Asimismo, establece la relacion entre la calidad de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al pliblico y el precio o tarifa que se cobra
a Sus usuarios.

Articulo 2°-——Ambite de Aplicacién. Estin sometidas al presente
reglamento y a la jurisdiccion costatricense, las personas, fisicas o juridicas,
pliblicas o privadas, nacionales o extranjeras, que operen redes piblicas
o presten servicios de telecomunicaciones disponibles al piblico que
se otiginen, terminen o transiten por el territorio nacional, asi como los
proveedores de servicios de radiodifusion y television que utilicen sus redes
para la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

iLas disposiciones respecto a la regulacién de las condiciones de la
catidad con que se brindan los servicios de telecomunicaciones disponibles
al puiblico previstas en la Ley General de Telecomunicaciones (Ley 8642) y
en la Ley de 1a Autoridad Reguladora de los Servicios Piblicos (Ley 7593)
y desarrolladas en este reglamento son de aplicacion obligatoria.

Articulo 3>—Competencia y funci De conformidad con los
artfculos 60 incisp 1) y 73 inciso k) de la Ley 7593, le corresponde a la Sutel,
establecer y garantizar el cumplimiento de los niveles minimos de calidad
para todos los servicios de telecomunicaciones disponibles al piblico, que
se impongan a los operadores o proveedores, asi como velar por el derecho
de los clientes a conocer los indicadores de calidad y rendimiento de los
operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles
al piblico.

Articulo 4°—Calidad de servicie. Conforme a la norma E.800 de la
Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT-T), se entiende por calidad
al “efecto global de las caracteristicas de servicio que determinan el grado
de satisfaccién de un usuario de un servicio”. Adicionalmente se indica que
el efecto global de calidad de servicio comprende tanto los aspectos técnicos
de la operacidn del servicio, asi como la gestion y eficiencia del operador o
proveedor de servicios de telecomunicaciones disponibles al piiblico.

En concordancia con la citada norma y las recomendaciones G.1010
de la UIT-T y la norma ETSI EG 201 769, la definicién de los pardmetros,
indicadotes y metodologias de medicion y evaluacién del presente
reglamento, considerard:

= Los aspectos del servicio desde el punto de vista del usuario.

= Los efectos percibidos por el usuario, mis que en las causas del
problema.

= Independencia de la arquitectura o tecnologias de red.

= Medicion objetiva o subjetiva en el punto de acceso al servicio.

= Facil cc:imparacién con los pardmetros de calidad de funcionamiento
de la red.

Articulo 5°—Relacién entre la calidad de los servicios de
telecomunicaciones y sus preeios. Todo servicio de telecomunicaciones
{leva asociado a su precio un determinado nivel de calidad, el cual se hard
explicito y regulard en el presente reglamento.

Todos los contratos entre los operadores o proveedores de servicios
de telecomunicaciones y sus clientes deberan establecer claramente los
niveles de calidad asociados al precio convenido, as{ como las condiciones
de prestacion del servicio.

Los servicios de telecomunicaciones en los que no se requiere
la suscripcién previa de un contrato entre los clientes y los operadores
o proveedores, no se eximen del cumplimiento de la relacién entre el
precio y su calidad. En tal caso, los indicadores minimos de calidad y las
condiciones de prestacion del servicio deberdn ser remitidos a la Sutel para
su correspondiente homologacion e igualmente deberdn estar disponibles
al puiblico en las agencias de atencién y centros de comercializacion de los
proveedores y operadores de servicios de telecomunicaciones disponibles
al piblico.

De acuerdo con el articulo 45 inciso 24) de la Ley 8642, la Sutel
establecerd los mecanismos para que los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico, compensen a sus
clientes por las interrupciones en sus servicios, por causas atribuibles a los
operadores o proveedores.

Articulo 6°—Responsabilidad de los operadores y proveedores.
En aquellos casos donde la calidad de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al piiblico dependa de la calidad brindada por vatios operadores
o proveedores nacionales o internacionales, la responsabilidad de asegurar
los pardmetros de calidad y de brindar la informacién y mediciones
requeridas en el presente reglamento, recaerd sobre el operador o provesdor
que cuente con un conirato de prestacion de servicios directamente con el
cliente, o en su defecto sobre el operador o proveedor que recibe el pago
por la prestacion del servicio, sin que lo anterior implique responsabilidades
respecto a Ia calidad de servicio para los entes que realicen la recaudacion
para los operadores y proveedores.

Para lo anterior, los operadotes o proveedores involucrados, deberdn
suscribir acuerdos de calidad de servicio que aseguren, al menos, el
cumplimniento de los niveles minimos de calidad establecidos en la presente
reglamentacion.
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CAP{TULO SEGUNDO
Términos y definiciones
Articulo 7°—Abreviaturas.

ADSL Linea de suscriptor digital asimétrica

Instituto Nacional Americano de BEstdndares (American National Standards
Tnstitute)

Especificacidn de interfaz para servicios de transmisién de datos sobre cable

ANSY

DOCSIS coaxial (Data Over Cable Service Interface Spacification)
CDR Registro detallado de Hamada (Call Detail Record)
ETSI Instituto Europeo de Esténdares en Tel

FACS Factor de ajuste de calidad de servicio

IMCST Indicador Mensual de Catidad de Servicios de Telecomunicaciones

IGCST Indicador General de Calidad de Servicios de Telecomunicaciones

TEER Institute of Electrical and Electronics Engineers
POTS Servicio telefénico bisico tradicional (Plain Old Telephone Service)

RDSI Red Digital de Servicios Integrados

SNT Sistema Nacional de Telecomunicaciones

Sutel Superi dencia de Tel icacione:

TRIC Tiempo de Respuesta al Intento de Comunicacitn
UIT Unién T ional de Tel

Articulo 8°—Definiciones. Las definiciones que a continuacion
se detallan no son limitativas y en ausencia de definicion expresa podrd
utilizarse para integrar y delimitar este reglamento las definiciones
contenidas en la Ley 8642 y las adoptadas por la UIT o la ETSL Para los
fines del presente Reglamento se aplicaran las siguientes definiciones:

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

2. Aceeso Basico BRI (Basic rate interface): Tipo de acceso RDSI
usuario-red que corresponde a la estructura de interfaz compuesta
por tres canales digitales, dos de voz y datos bidireccionales de 64
kbps (B) y uno de sefializacion de 16 kbps (D), denominandosele este
aceeso como 2B+D.

3. Area de cobertura: Delimitacién geografica correspondiente a un
cantdn, distrito, localidad, barrio, carretera, calle u otra, donde un
determinado operador o proveedor ofrece la condiciones minimas
de calidad y disponibilidad necesarias para el establecimiento y
continuidad de comunicaciones entrantes y salientes.

4. Atenunacién (a): Corresponde a la pérdida de potencia de la sefial
transmitida a través del canal de comunicacion, de acuerdo con las
condiciones de propagacion de la banda de frecuencias de la sefial en
el medio.

5. Aufogestion: Tramite o gestioén que realiza el cliente a través de un
centro de telegestion, sin intervencién de un agente.

6. Averia: Es una condicion que no permite al cliente o usuario acceder
al sistema y/o disminuye la capacidad de éste debido a fallas técnicas
u operativas propias de la red.

7. Barra de Tierra para las Pantallas (BTP): Baira de cobre para
puesta a tierra ubicada en la parte inferior del Distribuidor Principal,
aislada eléctricamente de dicha estructura. Esta barra se usa como
punto de conexidn para pantallas de cables de planta externa.

8. Barra de Tierras Intermedia (CEGB): Barra para puesta a tierra de
cobre, aislada de su soporte y usada como un punto de distribucion
para una zona de la Barra Maestra de Tierras (MGB).

9. Barra de Tierras para los Listones (BTL): Barra de Cobre para
puesta a tierra ubicada en la parte inferior del Distribuidor Principal,
normalmente a diez centimetros de distancia de labarra para pantallas,
aislada eléctricamente de la estructura del distribuidor mediante
aisladores de resina. Esta barra se usa como punto de conexién de las
puestas a tierra de los listones de cables de planta externa.

10. Blogueo de equipos: Suceso que causa la indisponibilidad de los
equipos de una red impidiendo su utilizacion.

11. Bucle local inaldmbrico (wireless local loop (WELL), radio in the
loop (RITL), fixed-radio access (FRA) o fixed-wireless access
(FWA)): Corresponde a la utilizacion de un enlace inalambrico
como red de acceso (bucle local o fltima milla) para la prestacién de
servicios de telefonia o acceso a Internet de banda ancha.

12. Calidad de servicio: Corresponde al efecto global de la operacién
de un servicio que determina el grado de satisfaccion del cliente (en
concordancia con la norma UIT-T E.800).

13. Canal: Representa una porcién especifica de la capacidad de
transporte de informacién entre dos puntos de una red. A cada
canal puede atribuirse una determinada banda de frecuencia, un
determinado intervalo de tiempo o un camino fisico.
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Capacidad del medio de comunicaciomes: Corresponde a la
velocidad de transmisién y recepeion del roedio por el cual se realizan
las comunicaciones. Es una funcién del ancho de banda asignado,
la relaci6n sefial a ruido de la comunicacién y la codificacion de la
informacidn.

. Capacidad instalada: Corresponde a la infraestructura disponible

por el operador o proveedor para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones disponibles al piiblico, 1a cual podréd ser medida
en niimero de lineas, licencias, puertos, numeracion, ancho de banda,
entre ofros.

. Capacidad de tramsferencia: Corresponde a la cantidad de

informacién que puede ser transportada por segundo en un medio de
transmision.

. Capacitancia distribuida: Corresponde a la medida de la energia

almacenada en el campo eléctrico asociado a 1a diferencia de potencial
de la linea por unidad de longitud. La capacitancia distribuida varia
con respecto a las siguientes variables: material del conductor,
frecuencia de la sefial, tipo de aislante del cable, temperatura.

. Caso Fortuito: todo suceso o hecho imprevisible. Quedan excluidos

los sucesos o hechos que si se puedan evitar y aquellos producidos
por la negligencia, impericia o culpa.

Celda: También denominada como sector o célula, corresponde a la
figura geométrica adoptada por la telefonia mévil para definir areas
hexagonales que en conjunto forman patrones que definen el disefio
de una red mévil.

Central de comunicaciones (central): elemento de red a través del
cual s¢ levan a cabo funciones de control, sefializacion, codificacion,
conmutacién, distribucidn, transporte, tasacion, autenticacion de
nimeros de origen y destino, enrutamiento, puenteo y otras que se
requieren para iniciar, mantener y finalizar comunicaciones entre
equipos terminales conectados a una o mds redes.

Conmutacién de circuitos: sistema de comunicaciones que establece
o crea un canal dedicado (o circuito) extremo a extremo, mientras
permanezca la sesién. Después de que es terminada la sesién se
libera el canal, para ser utilizado por ofros usuarios.

. Conmutacion de paguetes: sistema de comunicaciones que permite

el intercambio de informacién entre extremos, segmentdndola en
paquetes, que son transmitidos por una o varias rutas sin implicar la
utilizacién exclusiva de los canales de comunicacion, para luego ser
reensamblados en el destino.

Ciclo de Facturacién: Corresponde a la agrupacion de los diferentes
prefijos de una o varias centrales que permite controlar los procesos
de facturacién, cobranza, recaudacion, suspensién por mora y
liquidaciones.

Codificacién: Es ¢l proceso de conversion de una sefial analdgica
a una sefial digital, el cual puede involucrar la compresién de la
informacidn.

Condici de medicién: Corresponde a la definicidn especifica de
forma en la que serd evaluado el indicador y su periodicidad.
Conductancia distribuida: Corresponde a la capacidad del medio
de permitir el paso de energia por unidad de longitud y su medicién
corresponde al inverso de 1a resistencia de aislamiento.

Congestion: Condicién en la que una red o un segmento de ésta no
permite el establecimiento de comunicaciones por insuficiencia en la
capacidad de los equipos o por fallas técnicas para tramitar intentos
de comunicacién simultineos.

. Corrientes de operacién: Corresponde al nivel de corriente elécirica

que permite el adecuado funcionamiento del servicio entre la central
y el terminal del cliente.

Decibel referido a 1 mW (dBm): Razdn logaritimica entre dos
niveles de potencia, donde a potencia de referencia es un miliwatt.
Desborde: Eslaposibilidad de desviar trifico de una ruta troncal hacia
una ruta troncal final o rota de desborde previamente establecida.

. Direccidn IP (Internet Protocol): Es un ntimero de treinta y dos bits

(IPv4) o de ciento veintiocho bits (IPv6) que identifica de manera
logica y jerdrquica a una interfaz de un dispositivo dentro de una red
que utilice el protocolo IP, que corresponde a la capa de red (capa
tres) del modelo de referencia OSI.

Distribuidor automdtico de llamadas ACD (Automatic Calis
Distribution): Es el sistema en el cual se agrupa el trifico para su
distribucion a los distintos puestos de atencion o plataformas de
respuesta automatica.

. Enlace de transmisién: Conjunto de equipos y canales que permiten

34.

el intercambio de informacion entre dos centrales.

Equipo terminal de cliente o usuario: equipo utilizado por el cliente
o usuario, que sirve de interfaz para acceder los servicios ofrecidos,
conforme a las especificaciones establecidas por la Sutel.

Error de cliente o usuario: Condicion en la que un cliente o usuario
ejecuta una accion que no le permite acceder al sistema.

Estandar: Indicadores fijados en normativa nacional o internacional
aplicable.

Facilidad de utilizacién: Es la ejecucién satisfactoria y codmoda
para el usuario, tanto de la utilizacion del terminal, como la forma de
acceder mediante codigos sencillos a los servicios deseados.
Facturacién: Proceso por el cual se clasifican y procesan los
diferentes registros detallados de comunicaciones y otros eventos
cobrables para conformar las facturas periddicas a los clientes efectos
de cobro.
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Fecha de corte de registros para facturacién y cobro: Eslafechaen
1a cual cada operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones
realiza la lectura de los cargos facturados en los Gltimos 30 dias
naturales u otro periodo establecido.

Fuerza Mayor: todo suceso o hecho inevitable e imprevisible. Son
hechos de la naturaleza, tales como terremotos, huracanes, desastres
naturales, que se encuentran fuera del control humano,

. Grado de satisfaceién: Corresponde a la medida en la cual un cliente

o usuario considera que han sido cumplidas sus expectativas sobre un
bien o servicio.

Grado de servicio: Corresponde a la proporcion de intentos de
comunicacidn infructuosos debidos a limitaciones en el nimero de
canales o recursos, durante la hora de maximo trifico.

Hora de méximo trifico (Hora cargada media): Espacio de
tiempo de una hora de duracion para el cual el volumen de trifico o
¢l niimero de intentos de comunicaciones es mdximo, en un periodo
de 24 horas.

Tmportancia relativa: Corresponde a la valoracion del indicador en
estudio respecto a la totalidad de indicadores propuestos.
Incidencia: Situacion que afecta la satisfaccion respecto a la calidad
y prestacion del servicio y genera una accion por parte del cliente o
usuario que requiere de la atencion de un agente o asesor del operador
o proveedor para la resolucion de la misma.

Indicador: Corresponde al nivel de cumplimiento de la variable
evaluada con respecto al umbral fijado, para el cual se especifican las
condiciones de medicion particulares.

Integridad de servicio: Es la medida en que un servicio una vez
obtenido, se preste sin degradaciones excesivas.

Intensidad de sefial: Corresponde al grado, nivel o magnitud con
que se manifiesta la sefial recibida en el terminal del cliente o usuario,
en relacion con la sefial de transmision de cualquier radio base de la
red mévil; en relacién con la sefial transmitida en el extremo de la
central.

Intentos de Hamada registrades: Corresponde a todo intento de
lograr una conexi6n con uno o mas dispositivos acoplados a la red
fija, que es registrado por su respectiva central o radiobase.
Tnternet: red mundial de acceso piiblico constituida por un conjunto
descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, que
utilizan 1a familia de protocolos TCP/IP (Protocolo de control de
transporte / Protocolo de Internet), tanto para su enrutamiento como
para el control de los flujos de datos y aseguramiento de recepcion de
informacion, cuyo acceso se efectia a través de diferentes tecnologfas
y medios alambricos e inaldmbricos.

Listén: Consiste en un médulo protector y un médulo conector para
la descarga de sobrevoltaje y transcientes que puedan entrar al equipo
por los pares telefonicos.

Llamada completada: Llamada que alcanza el nimero deseado
(o nimero transferido si estd presente esta facilidad) y conduce
a la respuesta del servicio telefonico Hamado o el desvio de la
comunicacién a un sistema de respuesta automatico (casillero
clectrénico). También incluye la respuesta por otros equipos
conectados por el cliente.

Logfstica de sevvicio: Aptitud del operador para prestar un servicio
y facilitar su utilizacion.

Méscara de subred: Namero de treinta y dos bits que acompafia
la direccidén IP y define la subred a la que pertenece un host
determinado.

Parametre: Corresponde a la deseripeion de la variable por evaluar,
las condiciones generales de medicién y la valoracion del nivel de
cumplimiento de éste.

Percepcién de calidad: Corresponde a la manera en que los clientes
0 usuarios aprecian por medio de sus sentidos, el funcionamiento de
un bien o servicio.

Pérdida de paguetes: Corresponde a la cantidad de informacién
que no es efectivamente recibida en el destino de la comunicacién,
debiéndose a los errores de bit 0 a la pérdida de paquetes durante la
transmision.

Periodo de Facturacion: Periodo de 30 dias naturales para el cobro
de los registros acumulados de comunicaciones y disponibilidad del
servicio. Este podra ajustarse a ciclos flexibles de emision a solicitud
del cliente.

Plataforma: Nodo de lared telefonica centralizado o descentralizado,
provisto de equipo informdtico para soportar aplicaciones que
permiten brindar servicios al cliente.

Prefijo: Serie numérica que forma parte del plan de numeracion
nacional, el cual es utilizado para la asignacion de servicios de
telecomunicaciones.

Radiobase: Conjunto de uno o més equipos transmisores o
receptores, o combinaciones de eflos, incluyendo las instalaciones,
antenas, accesorios y equipos asociados, necesarios para asegurar la
radiocomunicacién de interface entre el equipo terminal del cliente y
la central mévil. Una radicbase puede estar conformada por una, dos,
{tes o mas celdas llamadas también sectores o células.

Red Digital de Servicios Integrades (RDSI): Esta tecnologia de
acceso conmutado digitaliza la Planta Externa a través de un dnico
equipo terminal (NT), ubicado en el sitio del cliente, transportando
servicios de voz, datos y video.
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Registro del Detalle de Ia Liamada (CDR): Es el registro generado
por el uso de las redes de telecomunicaciones que incluye la
informacion relativa a una llamada telefonica, la cual es almacenada
en formatos especiales (campos codificados que permiten identificar
su contenido) y en los que se indica entre otros, el tipo de uso, fecha
en que se efectio la llamadas, 1a hora inicial, hora final, duracién,
teléfono de origen, teléfono de destino; también puede contener
cargos asignados por los operadores de servicios; dicha informacién
puede ser utilizada para distintos propdsitos, tales como el monitoreo
de las redes, su contabilizacion y facturacion.

Relacién portadora vrs interferemcia (C/f): Comesponde a la
relacidn entre la potencia de la seffal portadora del servicio y la suma
de las demas sefiales que existen a la frecuencia de operacion.
Relacién Sefial a Ruide (SNR): Corresponde a la razon entre la
potencia de la sefial recibida y el ruido medido en el mismo punto.
Resistencia de aislamiento: Corresponde al inverso del valor
de conductancia distribuida entre conductores, la cual indica la
eficiencia del aislante o dieléotrico. La resistencia de aislamiento
varia con respecto a: material del aislante, distancia y condiciones
climaticas,

Resistencia de bucle: Corresponde a la oposicion del material
condugctor por unidad de longitud al paso de corriente por el mismo,
sus unidades son en Ohmios por metro. La resistencia de bucle varfa
con respecto al material del conductor, calibre del cable y condiciones
climdticas.

Retardo (Tiempo de tr isién o latencia): Segun lanorma UIT-T
(G.1010, ¢l retardo se manifiesta en diversas maneras, como el tiempo
que lleva establecer un servicio determinado a partir de la solicitud
del usuario y el tiempo para recibir informacion especifica una vez el
servicio estd establecido. Igualmente, desde el punto de vista de los
elementos de red conforme la norma ETSI EG 202 057-4, el retardo
corresponde a la mitad del tiempo en milisegundos requerido por el
protocolo ICMP para enviar y recibir un paquete de la prueba ping
(ICMP Echo Request/Reply) a una direccion IP vilida.
Retenibilidad: Condicion de un servicio para que una vez obtenido,
continte siendo brindado, en condiciones determinadas durante el
tiempo deseado por el cliente.

Ruido (N): Corresponde al conjunto de sefiales no deseadas presentes
en un medio que distorsionan la sefial transmitida, tal es el caso del
ruido blanco Gausiano, el ruido inducido por campos eléetricos
circundantes o transmisiones de radiodifusion, entre otros.

Rutas troncales finales: Son las rutas troncales que no cuentan con
desborde.

Rutas troneales: Son los medios de transmision que permiten el
intercambio de comunicaciones (voz y/o datos) entre centrales o
plataformas.

Sefializacién: Protocolo de intercambio de informacién que concierne
especificamente al establecimiento y control de las conexiones y a la
gestion en una red de telecomunicaciones.

Servicios convergentes: son aquellos que permiten una gran gama
de aplicaciones, facilidades y servicios sobre un mismo medio, tales
como mensajeria instantdnea, comunicaciones vocales, conmutacion
de paquetes, acceso a Internet, video, television, entre otras.
Servicio de transferencia de datos: Corresponde al servicio que
permite el intercambio de informacion entre redes a través de diversos
medios de iransmision, mediante la utilizacidén de protocolos de
comunicacién.

Servicio de telefonia piiblica: Aquél que permite el acceso
a los servicios proporcionados a través de redes publicas de
telecomunicaciones, y que deberd prestarse al publico en general
por medio de la instalacion, operacion y explotacion de terminales
telefonicos de uso pablico.
pt Nacional de Tel

S 1 : conjunto de redes
pliblicas de telecomunicaciones utilizadas para la transmisién de
informacién entre puntos de terminacién de la red, destinados a la
prestacién de servicios de telecomunicaciones al ptiblico en general,
haciendo uso del recurso limitado de numeracion o direccionamiento
1P,

Tarificacién: Proceso mediante el cual se aplica las tarifas a los
registros de uso generados en el proceso de tasacién.

Tasacién: Proceso por medio del cual se generan los diferentes
registros que contienen la informacién relacionada con las
comunicaciones tanto entrantes como salientes. Entre otras
informaciones relacionadas se destaca: fecha, hora de inicio y fin,
namero A, ntimero B, entre otros.

Telefonia EP: Toda comunicacion de voz, que permita el
establecimiento de comunicaciones con alguna de las redes de
telefonia fija, mévil o internacional tradicional, cuya informacién sea
codificada y/o comprimida para su transmision a través de redes de
comunicacién basadas en el protocolo IP, o aquellas comunicaciones
de voz en las que al menos un tramo de la misma tenga este tipo de
transporie.

Terminal telefénico de wuse péblico: Equipo terminal de
telecomunicaciones conectado en forma alambrica o inaldmbrica
a una red pablica de telecomunicaciones, para prestar el servicio
de telefonfa publica, que incorpora cualquier mecanismo de cobro
o tasacion, y que permite realizar o recibir llamadas telefonicas;
conforme a las condiciones de tasacion y cobro establecidas por la
Sutel.
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82. Tolerancia del estindar; Variacion méxima permitida respecto al
estandar de calidad establecido.

83. Trafico cursade:; Trifico atendido por un grupo de canales.

84. Trafico ofrecido: Corresponde al trafico que cursaria el sistema si la
probabilidad de pérdida fuese nula,

85. Trafico originado: Trafico generado dentro de la central telefonica o
porcién de la red considerada con independencia de su destino.

86. Trafico terminado: Trdfico cuyo destino pertenece a la central o
porcién de red considerada, con independencia de su origen.

87. Umbral: Corresponde al valor numérico de cumplimiento obligatorio
respecto a la evaluacion de un parametro.

88. Variacion de retarde (jitter): Corresponde a la variacién estadistica
en los tiempos de entrega de datos en una red o variacién en los
retardos de paquetes de datos sucesivos. Segin la norma ETSI EG
202 057-4, el retardo se mide como la desviacion estandar de los
retardos en la entrega de paquetes.

89. Velocidad de codificacion: Es la cantidad de bits por segundo que se
utilizan para “empaquetar” (codificar) la informacién de una sefial de
voz que se ha digitalizado y que se requiere transmitir.

90. Velocidad de linea: Corresponde a la velocidad que el cliente
conirata y es configurada en los equipos para los sentidos de envio
y transmisién de informacion, dependiendo del tipo de servicio
contratado.

91. Velocidad de tramsferemcia: Corresponde a la velocidad o
desempefio (throughput) que efectivamente se obtiene en un servicio
y que depende de las condiciones de la red y la eficiencia de los
protocolos de comunicacion utilizados.

92. Voz sebre Internet: Corresponde a la modalidad de VoIP en la cual
los usuarios no tienen asignada una determinada numeracion y su
comunicacion se encuentra restringida a un conjunto determinado de
aplicaciones (software) o terminales especializados, sin 1a posibilidad
de establecer comunicaciones a las redes telefonicas tradicionales
(fija, movil e internacional).

93. Voz sobre IP (VoIP): Consiste en la codificacion y/o compresion de
la voz para su transmisién a través de redes basadas en el protocolo
P

CAPITULO TERCERO
Disposiciones Generales

Articulo 9°—Regulacién general de Ia calidad de los servicios del
secter de telecomunicaciones. En ¢l presente reglamento se detallan las
normas de calidad que serdn aplicadas a los servicios de telecomunicaciones
disponibles al piblico, no obstante, en caso de existir servicios no
contemplados en el presente articulado o en el caso de nuevos servicios, la
Sutel establecerd, los pardmetros ¢ indicadores, asi como las condiciones de
aplicacion de factores de ajustes de precios conforme al articulo 36 inciso
c) de la Ley 7593.

Asticulo 10.—Establecimiento de pardmetros de calidad de
servicio. En el presente reglamento se establecen los esténdares minimos
de calidad de las redes publicas y los servicios de telecomunicaciones
disponibles al ptiblico.

Asi mismo, la Sutel mediante resolucion fundada establecera las
condiciones especificas de medicién de cada pardmetro del presente
reglamento.

La Sutel realizara revisiones periodicas de los parametros de calidad
definidos en el presente reglamento, con el fin de ajustarlos al mejoramiento
de 1a calidad de los servicios debido a la innovacion tecnoldgica, aumento
de la eficiencia en la prestacion de los mismos, asi como para la inclusién
de nuevos pardmetros de calidad que tomen importancia en la prestacion de
los servicios de telecomunicaciones.

Para el establecimiento de pardmetros e indicadores de calidad para
nuevos servicios o servicios no contemplados en el presente reglamento, la
Sutel podré realizar modificaciones a la presente reglamentacién o emitir
nuevas reglamentaciones especificas para estos servicios, cumpliendo con
lo dispuesto en el articulo 36 de la Ley 7593.

Todo parametro se encontrard definido por un indicador, el cual
contendrd el umbral de cumplimiento y las condiciones generales de
medicion y de evaluacion de éste. Los parmetros también incluirdn el
peso relativo dentro de la totalidad de indicadores del servicio para las
condiciones de ajuste por deficiencias de calidad.

Articulo 11.—Pardmetros de eficiencia del servicio. Son los
relacionados con los aspectos de gestion de los servicios por parte de
los operadores o proveedores, que involucran la eficiencia con la que se
atienden los requerimientos de los clientes y usuarios de los servicios. Estos
pardmetros se establecen en la presente reglamentacion, separandolos de los
pardmetros técnicos con el objeto de evaluar en forma particular la gestién
de eficiencia propia de la empresa.

Articulo 12.~—Parimetros técnicos del servicio. Son losrelacionados
con los aspectos de operacion técnica de los servicios brindados por los
operadores o proveedores, que permiten cuantificar las condiciones de
calidad y continuidad del servicio. Estos parimetros se establecen en la
presente reglamentacion con base en normativa internacional.

Articulo  13.—FEquipos  terminales de servicios de
telecomunicaciones. El equipo terminal de todo servicio de
telecomunicaciones constituye uno de los elementos principales de la
calidad del servicio experimentada en su conexién con la red del operador
o proveedor, por lo que su calidad y operabilidad afecta las condiciones en
que se recibe dicho servicio.

Con el fin que los operadores o proveedores establezean mejores
controles sobre el efecto de los terminales en la calidad del servicio, éstos
brindarén a sus clientes los respectivos terminales de cada servicio, dejando
a discrecion del cliente la utilizacion de otros terminales homologados
por la Sutel, por lo que los operadores o proveedores deben asegurar la
disponibilidad de equipos terminales en proporcion a la capacidad instalada
para brindar el servicio.

El cliente tendrd la custodia del equipo terminal suministrado por
el operador o proveedor, el cual deberd devolver al mismo en el momenio
que éste lo requiera para actualizacién, mantenimiento, reparacién o por
finalizacion del contrato. Los contratos de adhesién entre los operadores o
proveedores y sus clientes deberdn contener las condiciones de devolucién,
indemnizacién por dafio o manipulacién de la configuracion del equipo por
parte del cliente sin previa autorizacion del operador o proveedor.

Correspondera al operador o proveedor la configuracidn, el
mantenimiento, actualizacion y reparacion de los equipos de su propiedad,
por lo que el cliente debe abstenerse de realizarlos en forma directa o por
medio de terceros.

Aquellos casos en que el equipo terminal sea aportado por el cliente,
la actualizacién, mantenimiento, reparacién o reposicién correrdn por su
cuenta. La configuracién y claves de acceso al terminal del cliente serdn
establecidas por el operador o proveedor. En el caso de que ¢l cliente desee
disponer de las claves de acceso al terminal de su propiedad, el operador
quedard libre de responsabilidades ante posibles deficiencias del servicio
por la incorrecta configuracion de este equipo. Lo anterior siempre y cuando
el disponer de la clave de acceso no ponga en riesgo la seguridad de las
redes del operador.

En todo caso los operadores y proveedores deberan configurar los
equipos terminales, de forma tal que se obtenga el méximo rendimiento
posible de los servicios, a fin de asegurar igualdad de condiciones en la
prestacion del servicio.

Articulo 14 —Homologacién de equipes terminales de servicios
de telecomunicaciones. La Sutel establecerd las condiciones minimas de
operacién de los equipos terminales que se conectardn a las redes de los
operadores o proveedores.

La Sutel realizard, directamente o a través de laboratorios
autorizados por ésta, pruebas de funcionamiento a los equipos terminales de
telecomunicaciones y de acuerdo con su desempefio establecerd las listas de
equipos homologados, las cuales mantendrd actualizadas en su sitio WEB
y serdn incluidas en el Registro Nacionai de Telecomunicaciones. De la
misma forma los operadores y proveedores mantendrin estas listas piblicas
en sus agencias de servicio y paginas WEB.

Los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones a
nivel nacional no podran conectar a sus redes, terminales no homologados
por la Sutel con excepcion de lo requerido para la realizacidn de pruebas de
homologacién por parte de 1a Sutel.

Articulo  15—Laberatories de homologacion de equipos
terminales. La Sutel establecerd las condiciones minimas del proceso de
homologacién y designard los laboratorios autorizados para realizar las
mediciones de desempefio y funcionamiento de los equipos terminales
de telecomunicaciones. Esta autorizacion podra ser revocada si la Sutel
considera que el laboratorio no cumple con las condiciones establecidas.

La Sutel mantendrd un registro actualizado de los laboratorios
autorizados para realizacion de las mediciones de desempefio y
funcionamiento de los equipos terminales. Dichos laboratorios serdn
incorporados en el Registro Nacional de Telecomunicaciones.

Articulo 16.—Retire de equipos de tel icaciones. Para
aquellos equipos de telecomunicaciones a los que la Sutel catalogue
justificadamente como dafiinos para la salud de las personas o que supongan
un riesgo para la seguridad o el ambiente, generen dafios o perjuicios a
la red, provoquen interferencias perjudiciales o afecten negativamente la
calidad de servicio percibida por los usuarios, este ente podrd aplicar las
medidas establecidas en el inciso m) del articulo 73 de 1a Ley 7593.

Articulo 17.—J¥nformaciéon sobre parametros de calidad. Para
efectos de la evaluacion de la calidad de los servicios de telecomunicaciones
disponibles al piblico, de acuerdo con lo establecido en el inciso 14)
del articulo 45 de la Ley 8642, los operadores y proveedores estdn en la
obligacién proporcionar a la Sutel, los resultados de las mediciones de los
pardmetros de calidad de servicio establecidos en el presente reglamento,
en el formato y con la periodicidad que para tal efecto establezca la Sutel.
En caso de no presentar la informacién dentro de los perfodos establecidos
por la Sutel, se aplicard lo dispuesto en el inciso a) aparte 8) del articulo 67
de la Ley 8642.

La Sutel podra solicitar todo tipo de reportes e informacién sobre las
condiciones de calidad con que se prestan los servicios de telecomunicaciones
que deberén ser proporcionados en los plazos que razonablemente sean
fijados en cada oportunidad de acuerdo con lo establecido por la Sutel.

Articulo 18.—Verificacién de la informacién sobre pardmetros
de calidad. La Sutel podrd realizar sus propias verificaciones sobre
la informacion suministrada por los operadores y proveedores, ya sea
mediante sus propios equipos, las auditorias que considere pertinentes o por
medio de la evaluacion de los procedimientos y constancias que sustenten
la informacion brindada.

De acuerdo con el articulo 76 de la Ley 7593, los operadores y
proveedores estardn obligados a permitir el libre acceso del personal de la
Sutel a sus instalaciones y equipos, asf como brindar toda la informacion,
logistica y servicios de pruebas que les sea requerida por ésta para tal fin, en
los plazos que razonablemente se fijen en cada oportunidad.
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Articulo 19.—Modificaciones de Ias condiciones de prestacién
del servicio. Situaciones aplicables a la modificacion de las condiciones de
prestacion del servicio:

a) Comunicacién por escrito a posteriori: Las modificaciones que
tiendan a mejorar las condiciones de prestacién de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al piblico, deberdn ser comunicadas
por escrito y en formato digital a la Sutel por parte del operador o
proveedor, en un plazo no mayor de 48 horas posteriores a la puesta
en servicio de la mejora o cambio en el servicio, proporcionando las
condiciones del cambio efectuado.

Comunicacién a priori: En el caso de que el operador o proveedor
deba modificar las condiciones de prestacion de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al piblico, por cambio de tecnologia
o ante la obsolescencia de los sistemas que estén en operacion, deberd
solicitar la autorizacién correspondiente a la Sutel donde indique los
cambios en la red y condiciones calidad y de comercializacion de
servicios, en un plazo no menor a 10 dias habiles de previo a la fecha
propuesta de ejecucion de los mismos. En dicha solicitud se deberd
incluir al menos:

i. Los argumentos que aclaren que las modificaciones en las
condiciones de la red no atentan contra los niveles de calidad y
continuidad del servicio.

i. Alternativa de migracion de tecnologia inmediata para los clientes
del servicio en condiciones de calidad iguales o superiores a las
existentes, que no implique costos adicionales para el cliente. En
caso de requerir un cambio en el terminal del cliente, el operador
o proveedor deberd suministrarlo sin cargos a éste.

iil. Cronograma de migracién de clientes e implementacion del
cambio.

¢. Cuando el operador no pueda modificar y mejorar las condiciones de
prestacion de servicio por concepto de caso fortuito, fuerza mayor

o hecho de un tercero, deberd notificar a la Sutel, en un plazo no
mayor a un dia habil, la situacion, sus alcances y consecuencias. El
operador igualmente, en un plazo no mayor a 3 dias habiles deberd
presentar ante la Sutel una propuesta de solucion, con los respectivos
cronogramas de implementacién para su valoracién por parte de
Sutel. La Sutel evaluara la situacion expuesta y de ser aceptados los
argumentos y plazos, el operador o proveedor quedard exento de
cualquier efecto que tienda a calificar hacia la baja los pardmetros
de calidad afectados. En caso de que el operador no cumpla con lo
estipulado en el presente articulo, la Sutel realizard las evaluaciones
de calidad conforme a lo indicado en el presente reglamento.

En ninglin caso las modificaciones de las condiciones de prestacién
de servicio implicarén un incremento en el precio de los servicios ya
suscritos entre los operadores o proveedores con sus clientes.

Articulo  20-—Resoluciones de condiciones particulares de
medicién de los parametros de calidad del servicio. La Sutel establecerd
mediante resolucién las condiciones particulares de medicién de los
pardmetros de calidad de cada servicio de telecomunicaciones disponibles
al publico.

Dichas condiciones de medicidn serdn revisadas al menos una vez
cada afio por la Sutel para realizar los ajustes necesarios a las condiciones
cambiantes de las tecnologfas de telecomunicaciones.

Todo indicador serd medido considerando, al menos, los siguientes
aspectos:

a) Por parte del operador o proveedor

Los opetadores o proveedores llevardn registros mensuales para
cada uno de los parametros de calidad conforme a las condiciones,
desglose y clasificacién que establezca la Sutel mediante resolucion.
En el caso particular de las encuestas, para medir el grado de
satisfaccidn 'y percepcién de la calidad, la Sutel establecerd la
periodicidad “de aplicacion de éstas, asi como las condiciones
metodolégicas de la realizacién de las encuestas y la ponderacién
respectiva de los indicadores evaluados.

La informacién de cada indicador técnico podrd ser obtenida de
los registros almacenados por los programas informéticos de cada
central de comunicaciones, plataforma, enrutador o mediante equipos
adicionales que se instalen para tal efecto.

Para efectuar mediciones con dichos equipos adicionales los
operados y proveedores de servicios deberdn presentar ante la Sutel
de previo a su puesta en operacion, la valoracion técnica estadistica
que se utilizarfa en el proceso de medicion (por ejemplo: tamafio de
la muestra, porcentajes de error, niveles de confianza, entre otros).
La escogencia de la hora y el dia de méximo tréfico en este caso se
hardn con base en la informacion histérica del servicio por evaluar.
La Sutel contard con un plazo miximo de 15 dias naturales para
brindar la aprobacién al operador o proveedor de servicios para
realizar evaluaciones mediante equipos adicionales que se instalen
para tal efecto.

Todas las mediciones deben ser obtenidas durante la hora de maximo
trafico del servicio en estudio.

Por parie de la Sutel

De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 60, 73 y 76 de 1a Ley
7593, la Sutel podré efectuar cualquier accion directa de supervision,
verificacion, inspeccién o vigilancia que considere pertinentes,
en las instalaciones del operador o proveedor a fin de obtener la
informacion que le permita cuantificar cualquier indicador de calidad
del servicio.
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Articulo 21.—Condiciones de mantenimiento de la red. En los
casos de mantenimiento preventivo, ampliacion o mejoras que impliquen
la salida total o parcial de un servicio de telecomunicaciones disponible
al puiblico, debera notificarse a la Sutel con una anticipacion de al menos
72 horas, indicando la naturaleza de tales trabajos, la hora de ejecucién,
la duracidn de los mismos y la afectacién a los clientes, en el entendido
de que son trabajos planificados; asi mismo deberd informarse, con la
misma anticipacion, a través de los medios de comunicacion masiva, a los
usuarios del servicio. Estos trabajos deben ejecutarse en dfas y horas donde
la afectacidn del servicio sea minima, considerando factores climaticos,
ambientales y de seguridad.

Unicamente los casos de manienimiento preveativo y las
interrupciones ocasionadas por casos fortuitos o de fuerza mayor,
debidamente justificados por los operadores o proveedores ante la Sutel,
eximen a éstos de sus responsabilidades respecto al cumplimiento de los
patametros de calidad del presente reglamento.

Atticulo 22.—Inviolabilidad de las comunicaciones. El operador
o proveedor protegerd la inviolabilidad, la intimidad y el secreto de la
correspondencia, mensaje e informacion privada, de cualquier tipo, cursada
a través de su sistema, y en ningln caso autorizard la divulgacion del
contenido de dichas comunicaciones sin el consentimiento expreso de los
interesados u orden de la autoridad judicial competente.

Los contratos por servicios de telecomunicaciones suscritos entre los
operadores, proveedores y ¢l usuario final, deberdn indicar expresamente el
derecho que asiste a estos tltimos a la intimidad, privacidad y secreto de
sus comunicaciones.

Los operadores o proveedores presentardn anualmente ante la Sutel,
para su evaluacién y aprobacion, los planes, cronogramas y medios que
utilizard para prevenir, controlar, detectar y desconectar a aquellos servicios
que atenten contra el derecho de inviolabilidad, intimidad y secreto de las
comunicaciones.

Articulo 23.—Utilizacién de los sexvicios. El operador o proveedor
podra desconectar el servicio sin responsabilidad cuando el cliente utilice
el servicio de telecomunicaciones de forma que ocasione alteraciones en la
operacién normal de la red y/o degrade la calidad del servicio, producto de
acciones que provoquen interferencias, interrupciones, congestion de las
centrales, enrutadores, plataformas y enlaces de transmisidn, as{ como otras
précticas fraudulentas.

En caso que el operador o proveedor pretenda el cobro de los dafios
y perjuicios al cliente, la Sutel serd la encargada de aprobar el monto
respectivo. Para ello, el operador o proveedor debe suministrar a la Sutel las
pruchas técnicas que demuestren la incorrecta utilizacién de los servicios
por parte del cliente y/o el nexo de causalidad entre 1a accion del cliente
v las alteraciones suftidas en la operacion normal del sistema; asi como la
metodologia empleada para cuantificar los dafios y perjuicios.

Articulo 24.—Informacién bisica a los clientes de los servicios
de telecomunicaciones. Con base en el articulo 45 de la Ley 8642, todo
opetador o proveedor deberd poner a disposicion de sus clientes o usuarios
informacion relacionada con las condiciones de prestacion de los servicios
telecomunicaciones y parimetros de calidad de éstos, por los siguientes
medios: impresa, en forma magnética, medios de comunicacién masiva y/o
alternativa y en electrénica disponible en la pigina web, indicando como
minimo:

1) Caracieristicas comerciales del servicio (precios, modalidades de
cobro, condiciones de acceso al servicio, manejo de facilidades, entre
otras que indique la Sutel).

Caracteristicas de calidad de servicio (velocidad de transferencia,
niveles de congestion, disponibilidad, niveles de acceso a la red,
niveles de pérdida de paquetes, retardos de la red, entre otros
que indique la Sutel), ofrecidos en cualquier parte del territorio
nacional.

Caracteristicas minimas de los equipos terminales homologados por
la Sutel,

Mapas de cobertura reales (mediciones de campo) en los que
se identifiquen las dreas de cobertura del pais donde se brindan
los servicios de telecomunicaciones. Dichos mapas deben estar
divididos por provincia, canton, distrito, localidad, barrio, carretera o
calle en una escala que permita al cliente o usuario identificat puntos
de referencia (parques, localidad, calles, avenidas o carreteras, u
otras) y adicionalmente que le permitan ubicarse dentro del rea de
cobertura. Cada mapa de cobertura debe estar dividido en cuadrantes
numerados. Las escalas geograficas de los mapas para cada drea de
cobertura seran de 1:50 000 o de mejor resolucion.

Namero o codigo de referencia brindado por el operador o proveedor
al cliente para que se refiera a éste cuando solicite informacién sobre
tramites, reclamos o averias.

Niimeros telefénicos, horarios y ubicacién de los centros de atencién
a clientes o usuarios.

7) Demds establecidas en el articulo 45 de 1a Ley 8642.

Articulo 25.—Disponibilidad de eguipos de prueba y registros de
parimetios de calidad. Todos los operadores o proveedores dispondrin
mediante programas informéticos, equipos de medicion o gestién o en los
centros de atencion de averias, lo necesario para mediz, registrar y almacenar,
de acuerdo con lo establecido por la Sutel, cada uno de los pardmetros de
calidad dispuestos en el presente reglamento o que posteriormente sean
publicados por el Ente Regulador.

2

-~

3
4

5

~

6

~




La Gaceta N° 82 — Miércoles 29 de abril del 2009

Pig 33

El operador dispondré de sistemas de gestién que permitan obtener
el comportamiento de los clientes y el desemperio de los servicios percibido
por éstos, en el que se incluyan al menos los pardmetros establecidos por
la Sutel.

Articulo 26.—Dereche a compensacion por interrupciones en los
servicios de telecomunicaciones. Los operadores y proveedores estdn en
la obligacion de prestar los servicios de telecomunicaciones con eficiencia
v en forma continua durante las 24 horas del dia, en los 365 dias del afio,
salvo caso fortuito, fuerza mayor, culpa det cliente, usnario o hecho de un
tercero,

En caso de interrupciones, los operadores y proveedores deberdn
informar a la Sute! en un plazo no mayor de 6 horas por medios electronicos
v 12 horas por medios formales a partir de la deteccién de ésta, las razones
téonicas que motivaron la interrupcién, asi como las medidas y plazos de
solucion. Igualmente, en el mismo plazo, deberd contar en los centros de
telegestion y agencias, con dicha informacion a disposicién de sus clientes.

Todos los operadores y proveedores deberdn presentar a Ia Sutel
mensualmente los reportes de las interrupciones para cada uno de los
servicios tanto en forma electronica como impresa, especificando las causas
particulares de cada interrupcion, las vias inmediatas de solucion, el plazo
de restablecimiento de los servicios, los clientes afectados, asi como la
sumatoria de las duraciones de las interrupciones sufridas en cada periodo
de cobro.

Se considera como interrupcién a aquella condicion en la que
un servicio de telecomunicaciones disponible al piblico no permite la
accesibilidad al mismo. Para efectos de contabilizar el acumulado de los
tiempos de interrupci6én, se tomardn todas aquellas interrupciones con
duraciones iguales o superiores a 5 segundos.

Las interrupciones en el servicio serdn evaluadas desde el punto de
vista del extremo del cliente, donde cualquier falla en los elementos de la
red puede provocar la interrupeién de su servicio, por lo que los operadores
y proveedores deben reportan las interrupciones que afecten a la totalidad
de clientes o a un conjunto de éstos de manera individualizada.

En caso de que un operador no pueda individualizar los efectos de
una falla en los equipos de su red, debera aplicar el ajuste por compensacion
a todos sus clientes.

De acuerdo con el articulo 45 inciso 24 de la Ley 8642, los clientes
de los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico obtendrin
una compensacion por la intermpcién del servicio por faltas atribuibles al
operador o proveedor.

En caso de que la sumatoria de las duraciones de las interrupciones
sufiidas en un servicio, al compararse con el periodo de cobro del mismo
o con el plazo de vigencia de la recarga, brinden como resultado una
disponibilidad inferior al 99,97%, los operadores y proveedores, aplicardn
de manera automdtica, la siguiente metodologia de compensacién por
interrupciones considerando, como minimo, las siguientes variables:

a) Total de horas del periodo evaluado (T) para cada servicio de
telecomunicaciones disponibles al pablico.

b) Porcentaje de disponibilidad (D) para cada servicio de

telecomunicaciones disponibles al piblico, el cual serd como minimo

de 99,97% para ¢l periodo evaluado.

Constante de proporcionalidad (k), valor porcentual que distribuye

la rigurosidad del ajuste respecto a la duracion acumulada de las

interrupciones. Este valor se encuentra en el rango entre 5% y 100%,

donde 100% es el nivel mds riguroso.

Duracién acumulada (en horas) de las interrupciones del periodo

evaluado (D).

e) La formula de compensacién por interrupciones tomard en cuenta el
tiempo acumulado de interrupciones para el periodo en estudio, el
total de horas del

f) periodo evaluado, l1a disponibilidad del servicio, as{ como la
constante de proporcionalidad (k) para la obtencion del precio, tarifa
plana, cargo bésico, monto de recarga u otras alternativas de cobro
compensados por interrupciones, de la siguiente forma:
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Donde:

PC:Precio, tarifa plana, cargo bdsico, monto de recarga u otras
alternativas de cobro con ajuste por compensacion.
PS: Precio, tarifa plana, cargo bésico, monto de recarga u otras
alternativas de cobro aplicadas durante el periodo evaluado.
k: Constante de proporcionalidad, cuyo valor serd de 2,5% y podrd ser
ajustado mediante resolucion de la Sutel para cada servicio.
T: Total de horas del periodo evaluado.
I Porcentaje de disponibilidad.
I: Duracién acumulada (en horas) de las interrupciones en el periodo
evaluado,

El operador o proveedor de servicios de telecomunicaciones estard
obligado a compensar autométicamente a sus clientes, por las interrupciones
sufridas en su servicio, en la factura correspondiente al perfodo siguiente al
considerado. Para el caso de los servicios prepago u otros, la indemnizacion
se aplicard en las recargas del servicio u otras alternativas de cobro de
acuerdo con lo establecido por la Sutel.

Se excluye de esta compensacion, los servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico cuya naturaleza pablica no permita la identificacion
del cliente final afectado, conforme al criterio de exclusion de la Sutel.

En todos los casos los contratos entre los operadores o proveedores
de servicios de telecomunicaciones disponibles al piblico con sus
clientes, contendrin detalladamente las condiciones de disponibilidad y
compensaciones por interrupciones de cada uno de los servicios contratados,
en cumplimiento de lo establecido por la Sutel.

A los efectos del derecho de compensacion por la interrupeion del
servicio, y para la determinacién de su cuantia, cuando un operador o
proveedor incluya en su oferta la posibilidad de contratar conjuntamente
diferentes servicios de telecomunicaciones, indicard por separado las
condiciones de disponibilidad y precio de cada uno de los servicios. De no
hacerlo, se considerard que el precio de cada uno es el propotcional al de
su contratacion por separado. Si el operador no comercializara los servicios
por separado, se considerard el precio de cada uno como la divisién del
precio total entre el niimero de servicios ofrecidos.

La Sutel de oficio podra solicitar a los operadores o proveedores
la aplicacién de las compensaciones en los precios, tarifas planas, cargos
bisicos, montos de recarga u otras alternativas de cobro a los clientes
afectados por las interrupciones del servicio.

No se aplicard la compensacién a los clientes por interrupciones en
los servicios de telecomunicaciones cuando la interrupcion esté motivada
por alguna de las causas siguientes:

a) Incumplimiento grave de las condiciones contractuales por parte de
los clientes. En particular para los casos de fraude o mora en el pago,
donde se aplicard la suspensién temporal e interrupcién, respectiva.

b) Conexion por parte del cliente de equipos terminales no homologados
por la Sutel.

¢) Los casos establecidos en el articulo 21 del presente reglamento,
siempre y cuando se cumpla con lo dispuesto en dicho articulo.

Articulo 27%—Evaluacién de Ia ¢ y tarvificacién de las
comunicaciones y servicios. Los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones estan obligados a tasar y tarificar las comunicaciones
y servicios, conforme a los precios y condiciones establecidos en los
contratos entre los operadores o proveedores con sus clientes, en las ofertas
o promociones y respecto a las condiciones de tasacién fijadas por la
Sutel y las contenidas en los articulos 37 y 38 del Reglamento de acceso ¢
interconexion de redes, asi como las tarifas correspondientes.

Este pardmetro considerara las distintas modalidades de tasacion y
tarificacién de las comunicaciones y servicios utilizados por los operadores
y proveedores. En este sentido se evaluard tanto que el precio cobrado sea
correcto, como que se apliquen adecuadamente as condiciones de tasacién
establecidas.

Todos los operadores y proveedores deberdn presentar por
medios electrénicos y por medios formales a la Sutel mensnalmente los
reportes de evaluacion de las condiciones de tasacién y tarificacién de las
comunicaciones y servicios, especificando las causas particulares de las
inconsistencias, las vias inmediatas de solucitn, los clientes afectados, asi
como las compensaciones efectuadas en cada caso.

Adicionalmente, la Sutel podré tomar en consideracién estudios de
tasacion particulares y sus propias mediciones para establecer el nivel de
cumplimiento de este pardmetro, asi como los ajustes correspondientes.

En todo caso tomando como referencia la recomendacion UIT-
T D.170, se considerard como umbral, que todas las comunicaciones y
servicios presenten condiciones de tasacion y tarificacién correctas en un
99% o mds respecto al total, dentro de un periodo determinado, de acuerdo
con la siguiente formula:
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La formula anterior se evaluard de forma separada para cada servicio
y para cada modalidad de tasacion de las comunicaciones.

En caso de incumplimiento del umbral establecido, los operadores y
proveedores deberan identificar cada comunicacién y servicio en los que se
presentaron condiciones incorrectas de tasacion y tarificacion y reintegrar a
los clientes afectados la totalidad de los cargos cobrados incorrectamente de
acuerdo con los criterios de devolucién que establezca la Sutel.

Adicionalmente, el incurplimiento del nmbral establecido permitira
la aplicacion automatica de lo dispuesto en el articulo 67, inciso a), aparte
12) de la Ley 8642, donde se tipifica como infraccion muy grave el cobro
de tarifas distintas a las fijadas por la Sutel,

CAPITULO CUARTO
Parametros de calidad del servicio telefonico
SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO TELEFONICO

Articulo 28.—Disponibilidad de niimeros de praeba. Toda central
de telefonfa, independientemente de su jerarquia en la red o la cantidad
de clientes que sirve, deberd disponer como minimo de dos niimeros de
prueba a disposicién de la Sutel que respondan en forma automatica con
un tono a las solicitudes de comunicacion, mantengan la comunicacién por
lo menos una hora y permitan la generacién del registro de tasacién del
numero llamante.

Articulo 29.—Parametros de la red. Todos los operadores y
proveedores estén en la obligacion de mantener sus redes para la prestacion
de servicios conforme a las siguientes especificaciones técnicas:
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1) Servicios brindados a través del par de cobre:

Todos los pares de cobre deberdn presentar condiciones respecto
a los pardmetros distribuidos de resistencia (R), inductancia (L),
capacitancia (C) y conductancia (G), iguales o mejores 2 los
especificados en los apartados “C.3.1.2 Transmission-line RLCG
characterization” o “6.1 Configuraciones de bucle local” de las
normas ANSI T1E1.4/2003-002R3 y UI'T-T G996.1 respectivamente,
para las frecuencias de operacion de cada servicio, ya sea telefonia
bésica convencional conmutada (POTS), RDSI y xDSL en sus
diferentes modalidades.

Respecto a la atenuacién producida por el paso de la sefial a través
de los pares de cobre, se deberd cumplir con las especificaciones
de 1a norma ANSI T1E1.4/2003-002R3, en su apartado “C.3 Loop
characterization”, en cuanto al modelo de atenuacion ABCD
(C.3.1.1 “ABCD” modeling) utilizando los pardmetros distribuidos
indicados en el parrafo anterior, asi como las diferentes frecuencias
de operacion.

Adicionalmente los servicios brindados a través del par de cobre

los demds pardmetros establecidos en el presente reglamento.
Adicionalmente, deberan cumplir con los estindares de transmision
de datos sobre redes de cable coaxial DOCSIS v2.0 y DOCSIS v3.0,
asi como IEEE 802.14 y demis recomendaciones comprendidas en
1a normativa UTT-T J.112 y UIT-T J.163,

Servicios de telefonia brindados mediante equipos de acceso
inalambrico.

Los servicios de telefonia brindados mediante equipos de acceso
inalémbrico deberédn cumplir con las recomendaciones UIT-R F.756,
UIT-R E.1400, UIT-R F.757-3 y los demds pardmetros establecidos
en el presente reglamento.

Bn caso de utilizar tecnologias Wi-Fi para la prestacién de servicios
de telecomunicaciones se deberd cumplir con los estandares IEEE
802.11a, 802.11h, 802.11g, 802.11in, 802.11c, 802.11i, 802.1in,
802.11r'y 802.11u y en el caso de servicios a través de la tecnologia
Wi-MAX se deberd cumplir con los estandares 802.16 y 802.16e.
Servicios brindados mediante equipos multiplicadores de pares o
conceniradores de lineas.
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deberan cumplir con los siguientes pardmetros de operacidn:

Pardmetro POTS RDSI-BRI
Voltaje de bucle (V DC) 48+ 4 96+ 3
Corriente de bucle (mA) >-22 2 -40
Resistencia a tierra (Ohims) <25 <25

Asi mismo la siguiente tabla describe los umbrales de pardmetros
secundarios que deberin cumplir las redes a través de las cuales s brindaran

servicios:

Teenologia POTS RDSI-BRI ADSL G.SHDSL
Frecuencia de medicion (Hz) 1028 40000 300000 156000
Ruido (dBm) <-64,73 <-44,98 <-29,90 <-44,18
Pérdidas de retorno (dB) <-9,00 <-14,00 <-14,00 <-14,50
Pérdidas por ingercién
(atenuacion) (dB) (1) >-7,00 >-32,00 >-39,00 >-50,00
Convergencia longitudinat (dB) <-45,00 <-40,00 <~40,00 <-40,00
Paradiafonfa (NEXT, Near Bnd
Crosstall) (dB) <-65,00 <-65,00 <-65,00 <-60,00
Telediafonfa (FEXT, Far End
Cosstally (dB) <-65,00 <-65,00 < -65,00 <-60,00

(1) Corresponde a un pardmetro de referencia, dado que la atenuacion real
se calculard con el modelo ABCD descrito anteriormente.

En todo caso, cuando

se utilice los pares de cobre telefonicos para

brindar otros servicios, se respetaran los estindares fijados por la UIT para
las diversas tecnologias, entre otras:

Tecnslogia

Estandar

ADSL UIT-T G992.1, G992.2 y ANSI TL413.2
ADSL2 UIT-T (G992.3 y G992.4

ADSL2+ UIT-T G992.5

HDSL UIT-T G991.1, ANSI T1.418, ETS1 ETR 152

RDSI (ISDN, ISDL) BRI y PRI

UIT-T 1430, UIT-T 1431, UIT-T Q931
ETSIETS 300 012-1, BTSI ETS 300 102

UIT-T G991.2, ANSI TiE1.4/2001-174,

SHDSL/GHDSL. ETSITS 101524
VDSL UIT-T G993.1
VDSL2 UIT~T G993.2
UTET L1, UIT-T 1111, UTTNT 3012, UTRT 1122,
UIT-T 1124, UIT-T J.125, UIT-T J.126, UITT 3.127,
Cable modem UITT 1141, UIT-T 1142, ULT-T 1143, UTEST 1144,

UIT-T 1145, UITET J.146, UTE-T 1147, UITT 1148,
UIT-T 1149, UIR-T 1163

Fibra optica (0C-3.0C-12, OC-
48, OC192, STM-1, STM-,
STM-16y STM-64)

ITU-T G.811, TTU-T G.813, ITU-T G.823, ITU-T
(.824, ITU-T G.957, ANSI T1.105,03, ANSI T1.105.04,
ANSIT1.105.06, ANSI T1.105.09, ANSI T1.416, ANSI

T1.416.01, ANSI T1.416.02

El

UIT-T G.703, UIT-T G.704, UIT-T G.706,
UIT-T G.732 y UTI-T G.823

La prestacion de servicios de telefonia a través de equipos
multiplicadores de pares o conceniradores de lineas deben emular
las condiciones de prestacion de los servicios de telefonia brindados
mediante pares de cobre y cumplir con las condiciones indicadas en
el siguiente punto.

5) Condiciones generales de los equipos de acceso a telefonia basica.
Todos los operadores o proveedores se encueniran en la obligacion
de brindar servicios de telefonfa por medio de una infracstructura
de acceso que permita conexiones de transferencia de datos con
velocidades iguales o superiores a 256 kbps para cada cliente. Las
tecnologias alimbricas o inalimbricas que se encuentren en operacitn
y que no permitan brindar velocidades iguales o superiores a 256
Kkbps para cada cliente, deberdn ser reemplazadas en un mdximo de
12 meses a partir de la publicacion de la presente reglamentacion.
De no cumplirse con el reemplazo de equipos que no se ajusten a las
disposiciones de este articulo, se aplicara lo establecido en el articulo
67 inciso a) aparte 7) de la Ley 8642.

CuandocorrespondalaSutel, medianteresolucion fundada, establecerd
las condiciones espectficas de medicion de los parimetros que asi
lo requieran. Igualmente, fijard pardmetros a nuevas tecnologias de
prestacion de servicios de telefonia.

En caso de detectarse, deficiencias en las condiciones de prestacién
del servicio de un cliente o un grupo de clientes en particular, se
ordenara por parte de la Sutel las correcciones respectivas y las
adecuaciones en la facturacién segin corresponda.

Articulo 30.—Informacién dimension de la red. Todos los

operadores o proveedores deberdn suministrar a la Sutel de manera trimestral
con desglose mensual el dimensionamiento y las caracteristicas de sus redes
ielefonicas, a saber:

1) Tamafio y dimension de la red telefonica

a) Total de lineas telefonicas instaladas.

b) Total de lineas telefonicas en operacion.

¢) Total de lineas telefénicas facturadas.

d) Total de pares de cobre en uso.

) Total de pares de cobre disponibles.

f) Total de centrales distribuidas por zona telefénica y tecnologia.
g) Total de Hneas distribuidas por zona telefonica y tecnologia.

h) Total de centrales.

2) Para cada central del Sistema Nacional de Telecomunicaciones,

independientemente de su jerarquia en la red o la cantidad de clientes
que sirve:

a) Cantidad de circuitos de interconexion con las diferentes redes.

b) Total de lineas instaladas.

¢) Total de lineas telefonicas en operacion.

d) Total de lineas telefonicas facturadas.

¢) Total de pares de cobre en uso.

f) Total de pares de cobre disponibles.

) Capacidad instalada por central para la prestacion de servicios,
pot tipo de tecnologia, incluyendo entre otros, servicios RDSI,
xDBL, servicios inalimbricos y multiplicadores de pares.

h) Cantidad de servicios facturados, por tipo de tecnologia,
incluyendo entre otros los indicados en el numeral g) anterior.

i) Centro primario de interconexion.

j) Figuras de tréfico por cliente.

k) Cualquier otro indicador de red que considere pertinente la
Sutel.

SECCION 2: INDICADORES DE EFICTENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO

Articulo 31.—Oportunidad en la entrega del servicio. Oportunidad

UIT-T G.703, UIT-T G.704, UI'T-T G.706,
UIT-T G.733, UIT-T G.824 y ANSI T1.403

Ethemet

Fsténdares de la serie IEEE 802.1, 802.1¢, 802.1p

2) Servicios de telefonia brindados a través de cable coaxial
Los servicios de telefonia brindados mediante redes coaxiales, deberd
cumplir de acuerdo con el calibre utilizado, con los pardmetros
establecidos en los estindares UIT-T G.621, G.622 y G623 y

en cuanto al tiempo que tarda en brindarse, en forma efectiva un servicio
solicitado por el cliente, a partir del instante en que se efectiia la solicitud y
hasta el momento en que efectivamente se recibe el servicio.

En caso de servicios nuevos, traslados y reinstalaciones, el plazo no
deberd exceder los 6 dias habiles cuando exista infraestructura disponible.
En caso de no existir disponibilidad inmediata de infraestructura el plazo
no deberd exceder los 30 dias hébiles y cuando se requiera la ampliacién o
construccion de infraestructura de fibra ptica, este plazo no deberé exceder
los 45 dias habiles.
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Para la activaci6n, desactivacion de facilidades y reconexion de
servicios, el plazo establecido como méaximo es de 6 horas.

La oportunidad en la entrega de servicios sera evaluada por la razén
porcentual de la cantidad de servicios entregados mensuatmente, dentro de
los plazos establecidos por la Sutel, respecto al total de servicios entregados
mensualmente por el operador.

La oportunidad en la entrega de servicios calculada en la férmula
anterior, corresponderd a la calificacién obtenida respecto a este pardmetro.
En todo caso la Sutel podrd establecer, mediante resolucién fundada,
nuevos plazos de cumplimento para este parimetro o plazos para otros
servicios no considerados, los cuales se constituirdn en el nuevo umbral de
cumplimiento.

Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacion del servicio
en el plazo estipulado, el cliente podrd optar por la restitucion de la totalidad
del cargo pagado y, cuando hubiere lugar, la devolucién del monto pagado
por el cliente para la adquisicion del equipo terminal requerido para la
prestacion del servicio, sin costo adicional.

Adicionalmente, en caso de incumplimiento del umbral establecido,
ya sea de manera particular o general, la Sutel fijard las condiciones de
adecuacion de los cargos de instalacién de manera proporcional al atraso
adicional sufrido por el cliente.

Articulo 32.—Atencidn y reporte de incidencias. Las incidencias
incluyen las averfas y no conformidades efectuados por los clientes, que no
se asocian a problemas en el funcionamiento de su servicio.

Todos los operadores y proveedores deberan registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y para
su atencidn deberdn apegarse a los siguientes umbrales:

El tiempo mdximo de reparaciéon de averias deberd ser 12 horas,
medido a partir del momento en que el cliente o usuario lo reporta
al operador o proveedor del servicio. Asimismo, la resolucion de no
conformidades deberd cumplir con un tiempo méximo de 6 horas posteriores
a la presentacién de ésta por parte del cliente o usuario.

La eficiencia en la resolucién de incidencias serd medida
mensualmente con el siguiente pardmetro:

st frdden
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Para el cumplimiento de este indicador, los operadores o proveedores
deberan contar con un sistema de registro de reportes de incidencias que
le brinde al cliente un identificador para el seguimiento de ésta a partir del
instante en que se interpuso.

El cumplimiento en la resolucién de incidencias calculado en la
férmula anterior, corresponderd a la calificacién obtenida respecto a este
pardmetro. En todo caso la Sutel podra establecer, mediante resolucién
fundada, nuevos plazos de cumplimiento para este pardmetro o plazos
para otros servicios no considerados, los cuales se constituirdn en el nuevo
umbral de cumplimiento.

Articulo  33.—Oportunidad en la facturacién de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicion de los
clientes la facturacion mensual o del periodo de cobro por los servicios de
telefonia una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medird mediante la relacion entre la cantidad mensual o del
periodo de cobro de facturaciones puestas a disposicién a los clientes en un
plazo mdximo de 10 dias posteriores al cierre del periodo de facturacion y
la cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas
a disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

El cumplimiento en la oportunidad de facturacién calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro. En todo caso la Sutel podrd establecer, mediante resolucion
fundada, nuevos plazos de cumplimiento para este pardmetro o plazos
para otros servicios no considerados, los cuales se constituirdn en el nuevo
umbral de cumplimiento.

Articulo 34.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectfian los clientes sobre la facturacion de
servicios en relacion con la totalidad de servicios facturados.

Incluye todo tipo de reclamaciones relacionadas con la facturacién,
tales como cobros incorrectos o excesivos.

Se medird mediante la relacién de la cantidad de facturas reclamadas
por mes entre la cantidad total de facturas mensuales puestas a disposicién
de los clientes, con la siguiente formula:

El porcentaje de reclamaciones no podrd superar el 1% y su
cumplimiento se evaluard respecto a la siguiente formula:
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Donde:

%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor méximo de cumplimiento,
establecido enun 1%

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 65.

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la férmula
anterior, corresponder4 a la calificacién obtenida respecto a este pardmetro.
Entodo caso la Sutel podrd establecer, mediante resolucion fundada, nuevos
umbrales de cumplimiento o umbrales para otros servicios no considerados,
los cuales se constituirdn en el nuevo umbral de cumplimiento.

Articulo 35 —Cumplimiento del tiempe de respuesta en el centro
de telegestion. Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas por los
centros de gestion telefonica, dentro de los periodos establecidos por la
Sutel, dividida entre el total de comumicaciones respondidas por los centros
de telegestion.

Tomando como referencia los tiempos establecidos en la
recomendacion UIT-T E.423, el tiempo maximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo
de 15 segundos.

srespordddis denlois

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacién
recibida en el centro de gestion telefonica que efectivamente es atendida,
por un sistema de autogestion o un agente de telegestion del centro de
llamadas en estudio.

El tiempo para ser atendido en el centro de telegestion se mide a
partir del momento en que el cliente o usuario solicitante accede al centro
de telegestion y hasta el momento en que recibe respuesta efectiva, por
un sistema de autogestion o un agente de telegestién. En ninglin caso se
considerard que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algin sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumnulara a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacién.

El cumplimiento del tiempo de respuesta en los centros de telegestion
correspondera al promedio simple del cumplimiento de cada uno de los
centros de telegestion que disponga el operador o proveedor en estudio.

Articulo 36.—Grado de satisfaccién y percepceion de la ealidad
Corresponde a la calificacidn obtenida en la aplicacion de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccion y percepcion
general de la calidad respecto al servicio de telefonia.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los pardmetros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberdn considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccion y percepeion de la calidad:

1) Atencién personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente
sobre sus requerimientos y consultas.

2) Atencidn telefémica: incluye el trato comercial y cumplimiento en la
atencion del tramite via telefonica.

3) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccion con

la entrega del servicio.

4) Reparacién de averias: grado de satisfaccién con la atencién y
reparacion de averias.

5) Facturacién del servicio: grado de satisfaccion con la facturacion y
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cobro.

Funcionamiento del servicio telefonico: en cuanto a calidad de voz,

completacion de Hlamadas, calidad de los servicios complementarios

¢ interrupciones del servicio.

guallquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la
utel,

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

La ponderacion de los pardmetros evaluados, los cuestionarios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacién de la encuesta deberan
presentarse a la Sutel con una antelacion minima de dos meses a la fecha
prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
pardmetros evaluados, los cuestionarios utilizados, asf como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastard
con la notificacion al ente regulador de 1a realizacion de las encuestas cinco
dias naturales de previo a su aplicacién.

El resultado de la evaluacion final de las encuestas, corresponderd
al promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico” y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico”. Si se realizan dos o mds encuestas de satisfaccidn y percepcion
por semestre, el resultado serd el promedio simple de las evaluaciones de
las diferentes encuestas.
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SECCION 3: INDICADORES TECNICOS DEL SERVICIO TELEFONICO

Atticulo 37.—Cumplimiento de disponibilidad de centrales de
telecomunicaciones. Se obtiene mediante la relacién entre disponibilidad
mensual en horas de cada central de comunicaciones y la totalidad de horas
del mes correspondiente. La disponibilidad se refiere a la posibilidad que
tienen los clientes o usuarios para establecer comunicaciones entrantes y
salientes de acuerdo a las condiciones normales de operacion de la central
de comunicaciones, salvo caso fortuito, fuerza mayor, culpa del cliente,
usuario o hecho de un tercero,

De conformidad con larecomendacion UIT-TG.826, ladisponibilidad
mensual de cada central de comunicaciones serd de al menos un 99.97%.

ifdad mensual de la carat> 100

% 2 s Lone Gigrita

1 total de horas de disponibilidad de la central de comunicaciones
se obtiene de restar al tiempo total de horas del mes correspondiente, el
tiempo en que los clientes no cuentan con la posibilidad de establecer
comunicaciones en la central de comunicaciones en estudio.

La disponibilidad del total de las centrales de comunicaciones, se
obtiene mediante la siguiente formula:

Bl cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones
calculado en la férmula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida
respecto a este pardmetro.

Articulo 38.—Congestitn de rutas troncales finales. Se define
como la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion
salientes en la ruta que no logran ser establecidas, producto de la congestién
de los equipos, entre la cantidad total de intentos de comunicacidn salientes
de la tuta. Este pardmetro mide el nivel de congestion o pérdidas permisible
en las rutas troncales finales de transmision entre centrales.

De acuerdo con 1z recomendacion UIT-T E.520, la congestion de las
rutas troncales finales serd como méximo de un 1%, para la hora cargada
media.

Entiéndase como intento de comunicacion perdido por congestion
de equipos, a aquel intento saliente de la ruta que es detectado y registrado
por la central correspondiente y que no puede ser establecido producto de la
indisponibilidad para tramitar la comunicacién.

El porcentaje de cumplimiento de la congestion de las rutas troncales
finales, se obtiene mediante la siguiente formula:

El cumplimiento de congestién en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, cotresponderd a la calificacion obtenida respecto a
este pardmetro.

Articulo 39.—Completacién de Hamadas trifico terminado en
ias centrales de comunicaciones. Corresponde a la relacion porcentual
enire la cantidad de intentos de comunicacién terminados en la central
de comunicaciones en estudio, que efectivamente son establecidos y la
cantidad total de intentos de comunicacion terminados en ésta central de
comunicaciones. Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a la central
de comunicaciones de destino, para la hora cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacién terminado en la central
de comunicaciones, a todo aquel que es detectado y registrado por la
respectiva central de comunicaciones y cuyo destino es la propia central de
comunicaciones ¢ incluye las llamadas entrantes por las rutas troncales y las
lamadas internas o locales.

El intento de comunicacion efectivo terminado, corresponde a todo
intento de comunicacion en el que se logra establecer la comunicacion con
el destino o con el casillero de voz correspondiente.

Todoslosoperadoresy proveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes ymbrales de
calidad para este pardmetro:

2009 | 2010

0%

2011
1%

2012
2%

2013
3%

Periedo en estudio 2614

Umbral de completacién | 65% T4%

£l porcentaje nacional para la completacion de llamadas de trifico
terminado se obtiene con la siguiente férmula:

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:

. Congestion.

. Falla Técnica.

. Cliente o Usuario “B” ocupado.

. Cliente o Usuario “B” no contesta.
Otras causas de usuario o cliente B.

. Abandono de intento de comunicacion.
. Desvios a casillero de voz.

. Mensaje mdquina parlante.

Toda central de comunicaciones adquirida por el operador, deberd
permitir brindar la informacién especificada en el presente Reglamento.

En aquellas centrales de comunicaciones en las que el desglose de
pérdidas no contenga los detalles establecidos anteriormente, se aplicara
la distribucion relativa de aquellos sistemas que si muestren el detalle
especificado.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente formula:
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Donde:

%Completacion de liamadas: corresponde al % Completacion de
llamadas para el trafico terminado por central de comunicaciones
0 al % Completacién de llamadas tréfico terminado del sisterna
total del operador o proveedor en estudio, para el periodo
evaluado, en los casos particular o general, respectivamente.
Umbrak: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 40.—Completacién de Hamadas del trifico originado en
las centrales de comunicaciones. Se define como la relacién porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacidn originados en la central
de comunicaciones en estudio que son efectivamenie establecidos y la
cantidad total de intentos de comunicacion originados en esta central de
comunicaciones. Este mide el nivel de accesibilidad del SNT, para la hora
cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacion originado de la central
de comunicaciones, a todo intento que se genere en la propia central de
comunicaciones sin importar su destino e incluye tanto las Hamadas
salientes por las rutas troncales como a las internas o locales.

El intento de comunicacion efectivo originado corresponde a todo
intento en el que se logra establecer la comunicacion con el destino o con el
casillero de voz correspondiente.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
s¢ encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Ade 2002

69%

2010 | 2011

T1%

2012 | 2013

3%

2014

0% 2% 4%

Umbral de completacion

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del tréfico
originado en 1a red de telefonia se obtiene con la siguiente formula:

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:

1) Congestidn.

2) Falla Técnica.

3) Cliente o Usuario “B” ocupado.

4) Cliente o Usuario “B” no contesta.

5) Otras causas de usuario o cliente B.

6) Abandono de intento de comunicacién.
7) Desvios a casillero de voz.

8) Mensaje maquina parlante.

Toda central de comunicaciones adquirida por el operador, deberd
permitir brindar la informacién especificada en el presente Reglamento.
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En aquellas centrales de comunicaciones en las que el desglose de
pérdidas no contenga los detalles establecidos anteriormente, se aplicard
la distribucién relativa de aquellos sistemas que si muesiren el detalle
especificado.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

Donde:

%Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacionde
llamadas para el tréfico originado por central de comunicaciones o
al % Completacion de Namadas tréfico originado del sistema total
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado, en
los casos particular o general, respectivamente.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 41 —Completacién de llamadas del trifico terminade
por servicio en los centros de telegestién. Se define como la relacién
porcentual enire la cantidad de intentos de comunicacidén entrantes al
distribuidor automatico de llamadas (ACD) que efectivamente logran ser
establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacidn entrantes al
ACD para cada servicio soportado por ¢l centro de telegestion, a la hora
cargada media de cada servicio soportado.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte
de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de
telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacién entrante al centro de
telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por el ACD para cada
servicio.

El intento de comunicacién efectivo entrante o bien denominado
llamada completada entrante, corresponde a todo intento de comunicacion
en el que se logra establecer la comunicacion con el centro de telegestion.,

Todoslosoperadoresy proveedoresdeservicios detelecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Aifie 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013

80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
formula:

2014

Umbral de completacion

Donde:

% Completacién de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico terminado en cada servicio del centro
de telegestion del operador o proveedor en estudio, para el periodo
evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 42.—Completacién de Il das del centro de telegestion.
Se define como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacion salientes de la central telefonica, con destino al centro de
telegestion, que efectivamente logran ser establecidas, y la cantidad total de
intentos de comunicacion con destino al centro de telegestion.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a dicho centro por
parte de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra
red de telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacion con destino al centro
de telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por la central
telefénica del SNT que sirve como elemento de interconexién a la red.

El intento de comunicacién efectivo con destino al ceniro de
telegestién o bien denominado llamada completada, corresponde a todo
intento de comunicacion en el que se logra establecer la comunicacion con
el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedoresdesserviciosde telecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parimetro:

2009 2011 | 2012 | 2013
80% | 81% | 82% | 83% | B84% | 85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la signiente
formula:

Afie 2010 2014

Umbral de completacién

Donde:

% Completacién de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas del centro de telegestion del operador o proveedor en
estudio, para el periodo evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 43.—Completacién de mensajes de voz. Este pardmetro
se define como la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacién efectivos salientes de la central telefénica que van hacia la
plataforma de mensajes de voz, entre 1a totalidad de intentos de comunicacion
con destino a dicha plataforma que recibe dicha central telefonica.

Se define como intento de comunicacion efectivo a todo intento que
logra ser respondido por 1a plataforma y por tanto se inicia el didlogo entre
la plataforma y el usuario llamante.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad de dicha plataforma
por parte de los clientes o usuarios, sean éstos de lared de telefonia o de otra
red de telecomunicaciones.

Se medird a través de la tasa de completacion de mensajes de voz de
1a siguiente forma:

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Afio 2009 | 20106 | 2031 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacion | 80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
férmula:

M umpimisio

Donde:

% Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacion
de mensajes de voz del operador o proveedor en estudio, para el
periodo evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de complimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 44 —Efectividad de respuesta del servicio de informacién
de los registros de niimeros telefénicos de los elientes. Corresponde a la
condicion en que la respuesta brindada al usuario, respecto a su solicitud de
un nimero telefonico, que se encuentre registrado en la base de datos del
servicio de informacion, sea correcta.

Los registros de los niimeros telefonicos de los clientes comerciales
incluidos en la base de datos del servicio de informacion, deben estar
vinculados de tal forma que el nombre del titular del servicio y el nombre
comercial utilizado estén asociados al mismo mimero telefonico.

Entiéndase como respuesta correcta, cuando el centro de telegestion
brinda el nimero telefonico solicitado por el usuario de acuerdo a los
registros de la base de datos vigente.

Las bases de datos de informacién de nimeros telefénicos deberin
compartirse entre los distintos opetadores y proveedores y ser actualizadas
diariamente, de forma tal que la solicitud de un cliente por un ndmero
telefonico sea independiente del operador o proveedor al cual se le esté
realizando la solicitud.

Este pardmetro medird la cantidad de llamadas en las que se brindé
una respuesta correcta respecto al nimero telefonico solicitado; entre el
total de Hamadas respondidas del servicio de informacién de los registros
de niimeros telefonicos de los clientes, segln la siguiente formula:
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Todos los operadores y proveedores efectuardn al menos una
evaluacién trimestral de la efectividad de respuesta de los niimeros
telefonicos, sin que esto restrinja la potestad de la Sutel de efectuar sus
propias mediciones.

El umbral de efectividad de respuesta del servicio de informacion
de nimeros telefonicos serd como minimo de un 90% y su nivel de
cumplimiento se evaluar con la siguiente formula:

P

Donde:

%Efectividad de respuesta: corresponde al % Efectividad de
respuesta del servicio de informacion de niimeros telefonicos del
operador o proveedor en estudio.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 10.

Articulo 45.—Cumplimients de demora de tono de invitacién
a marcar y demora del tono de comexién. Todos los operadores y
proveedores de servicios de telefonia deberdn asegurar que sus servicios se
presten en cumplimiento con los siguientes umbrales de operacidn, para la
hora cargada media:

Parametro Umbral
Demora del tono de invitacion a marcar (UIT-T.431) <3s
Demora del tono de conexién de Hamada (UTT-T E.721) <6,5s

Lademora del tono de invitacion a marcar, se mide a partir del instante
en gue se levanta el auricular y hasta que se recibe el tono respectivo, lo
anterior conforme a la recomendacion UIT-T EA431 y su cumplimiento se
obtendra conforme la siguiente formula:

pr sl e

Donde:

Demora tono: corresponde al valor de demora en el tono de
invitacion a marcar obtenido para el servicio en estudio para la
hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de demora en el tono
de invitacién a marcar de la tabla anterior para cada tipo de
servicio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

La demora en el tono de conexién de llamada, se mide a partir del
instante en que finaliza la marcacion, hasta el momento en que se recibe
respuesta por parte de la red, lo anterior conforme a la recomendacion UIT-
T E.721 y su cumplimiento se obtendra conforme la siguiente formula:

i

Gy Lendazal
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Donde:

Demora conexién: corresponde al valor de demora en el tono de
conexion de llamada obtenido para el servicio en estudio para la
hora cargada media.

Umbral: cotresponde a los umbrales de demora en el tono de
conexion de la tabla anterior para cada tipo de servicio,

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

Articulo 46.—Calidad de voz en servicios telefénicos. Corresponde
ala comparacion de las caracteristicas de las sefiales (sonidos y voz) emitidas
respecto a las recibidas en una comunicacion entre redes de telefonia, para
todas las tecnologias de acceso.

Dicha comparacion debera realizarse conforme a las recomendaciones
UIT-T P.800, P.862 y G.107 y sus umbrales de cumplimiento serdn de MOS
{Mean Opinion Score) mayor o igual a 4, PESQ (Perceptual Evaluation
of Speech Quality) mayor o igual a 4 respectivamente y un valor de R (R
value) superior a un 85 para el caso del E-Model (UI'T-T G.107).

Las evaluaciones del cumplimiento de este pardmetro se podrin
realizar con base en una muestra representativa con un nivel de confianza
mayor o igual al 95% y un porcentaje de error menor o igual al 5%, siendo
la poblacion aplicada, el total de lineas activas del servicio de telefonia fija
del operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberdn realizar una evaluacién
trimestral de éstos parametros y su nivel de cumplimiento se evaluara con
la siguiente formula:

;%a»iﬁumulimmrio] ﬁﬂﬂgﬁUmhriﬁ = T00%
et |7 108 < Umbral - g i@esmeost, oo
Donde:

MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento,
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

[9 Cumplimieite]  |PESQeUmbral < 160%
ldePESQ |7 IPESG < Umbral = e 0= S L g0,
Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

100%

.

[R-values Umbral =

[% Cumplimienio!
|dek.todel | |R-valmcUmbral = e W™ 1000

Donde:

R-value: Resultado de la aplicacion del E-model.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,1.

La calificacion obtenida respecto a este pardmetro corresponderd
al promedio simple de cumplimienio de MOS, PESQ y E-Model de las
tres formulas anteriores. En todo caso la Sutel podrd establecer, mediante
resolucién fundada, nuevos umbrales de cumplimiento o umbrales para
ofros servicios no considerados, los cuales se constituirdn en el nuevo
umbral de cumplimiento.

CAPITULO QUINTO
Parametros de calidad del servicio de telefonfa mévil

SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DE SERVICIOS
DE TELEFONIA MOVIL

Articulo 47.—Disponibilidad de equipos de prueba

a) El operador deberd disponer en sus redes méviles de los equipos y
programas de computo necesarios que permitan la obtencién de cada
uno de los indicadores técnicos de calidad establecidos por la Sutel.

b) Toda ceniral de servicios méviles deberd disponer como minimo
de dos niimeros de pruecba que respondan en forma automdtica
con un tono las solicitudes de comunicacién, que mantengan dicha
comunicacién por al menos 12 horas y que permitan la generacion de
registros CDRs,

Articulo 48.—Caracterfsticas de la Red. Todos los operadores
o proveedores deberdn suministrar a la Sutel de manera trimestral con
desglose mensual el dimensionamiento y las caracteristicas de sus redes
moviles, a saber:

Técnicas

a) Areas de cobertura de la red movil.

b) Numero de centrales por red.

¢) Numero de radiobases por red.

d) Cantidad de circuitos de interconexidn entre las radiobases y su
central.

€) Cantidad de circuitos de interconexién con la red fija o cualquier otra
red.

f) Ubicacion geografica cada radiobase.

g) Altura, cantidad de sectores, identificador de sector, potencia, canales
utilizados, apertura e inclinacion de los sectores en cada radiobase.

h) Cantidad de canales dedicados a transmisién de datos en cada
radiobase.

i) Capacidad total para prestar servicios de voz, datos y demads servicios
brindados a través de esta red.

j) Cualquier otra caracteristica que considere la Sutel.

Utilizacién

a) Horas de miximo trafico de cada servicio.

b) Tréfico promedio por cliente o usuario maévil.

¢) Duracion promedio de las llamadas.

d) Cantidad promedio de consumo en cuanto a ancho de banda (en kbps
o sus multiplos) o en cuanto a datos enviados y recibidos (en KBytes
o sus multiplos) por cliente o usuario por servicio de datos.

¢) Cantidad total de clientes por servicios de transmision de datos.

f) Cantidad total de mensajes de texto.

g) Cantidad total de clientes facturados de mensajerfa de texto.

h) Total de clientes facturados mensualmente.

i) Total de lineas activas en servicios de prepago y pospago por
separado.
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j) Cualquier otra caracter{stica que considere la Sutel.

SECCION 2: INDICADORES DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TELEFONIA MOVIL

Articulo 49.—Oportunidad en la activacion y desactivacién de
servicios. Oportunidad en cuanto al tiempo que tarda en brindarse, en
forma efectiva la activacién o desactivacion de un servicio solicitado por el
cliente, a partir del instante en que se efectiia la solicitud y hasta el momento
en que efectivamente se recibe o desactiva el servicio.

Para la activacion y desactivacion de servicios y demds facilidades,
asi como la reconexién de servicios, €l plazo establecido como méximo es
de una hora.

La oportunidad en la activacién o desactivacion de servicios serd
evaluada por la razén porcentual de la cantidad de servicios activados o
desactivados mensualmente, dentro de los plazos establecidos por la Sutel,
respecto al total de servicios activados o desactivados mensualmente por el
operador o proveedor.

i1

B

Laoportunidad en la activacion o desactivacion de servicios calculada
en la formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a
este pardmetro.

Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacion del servicio
en el plazo estipulado, el cliente podra optar por la restitucion de la totalidad
del cargo pagado y, cuando hubiere lugar, la devolucion del monto pagado
por el cliente para la adquisicién del equipo terminal requerido para la
prestacién del servicio, sin costo adicional.

Adicionalmente, en caso de incumplimiento del umbral establecido,
ya sea de manera particular o general, la Sutel fijard las condiciones de
adecuacién de los cargos de activacion de manera proporcional al atraso
adicional sufrido por el cliente.

Atencion y reporte de incidencias

Las incidencias incluyen las averias y no conformidades efectuados
por los clientes, que no se asocian a problemas en el funcionamiento de su
servicio.

Todos los operadores y proveedores deberdn registrar de manera
separada las averias y no conformidades, reportados por sus clientes y para
su atenci6n deberdn apegarse a los siguientes umbrales:

El tiempo méximo de reparacion de averias deberd ser 6 horas, medido
a partir del momento en que el cliente o usuario lo reporta al operador o
proveedor del servicio. Asimismo, la resolucion de no conformidades deberd
cumplir con un tiempo méaximo de 30 minutos posteriores a la presentacitn
de ésta por parte del cliente o usuario.

En cuanto a los reportes de robo o extravio de terminales, todos los
aperadores y proveedores se encuentran obligados a suspender de manera
inmediata el servicio reportado, interrumpiendo las comunicaciones
establecidas en el momento del reporte. Por lo anterior, los operadores y
proveedores no podrén realizar cobros a sus clientes por comunicaciones
efectuadas después del reporte por parte del cliente o usuario.

La eficiencia en la resolucion de incidencias serd medida
mensualmente con el signiente parametro:

o {eavoiadidainsicare

Para el cumplimiento de este indicador, los operadores o proveedores
deberan contar con un sistema de registro de reportes de incidencias que
le brinde al cliente un identificador para el seguimiento de ésta a partir del
instante en que se interpuso. El cumplimiento en la resolucion de incidencias
calculado en la férmula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida
respecto a este parametro.

Articulo 50.—Oportunidad en Ia facturaciéon de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicién de los
clientes la facturacion mensual o del periodo de cobro por los servicios
mdviles una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medird mediante la relacién entre la cantidad mensual o del
periodo de cobro de facturaciones puestas a disposicion a los clientes en un
plazo maximo de 10 dias posteriores al cierre del periodo de facturacién y
1a cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas
a disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

El cumplimiento en la oportunidad de facturacién calculada en la
férmula anterior, corresponders a la calificacidn obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 51.—Reclamaciones sebre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectian los clientes sobre la facturacion de
servicios en relacion con la totalidad de servicios facturados.

Incluye todo tipo de reclamaciones relacionadas con la facturacion,
tales como cobros incorrectos o excesivos.

Se medird mediante la relacion de la cantidad de facturas reclamadas
por mes entre la cantidad total de facturas mensuales puestas a disposicion
de los clientes, con la siguiente formula:

4 .

. Factusaseechamadaspor s chantes» 100
% Retlamacioms s ——- ML S -
Totalde facturaspuesios a disposicitn de loscliantes

El porcentaje de reclamaciones no podrd superar el 1% y su
cumplimiento se evaluard respecto a la siguiente formula:

= Wt

smplimdente fasione:

{derre

clamariones!  |MReclamaciones

Donde:

v%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor méximo de cumplimiento,
establecido en un 1%.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 65.

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la férmula
anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro.

Articulo 52.—Cumplimiente del tiempo de respuesta en el centro
de telegestién. Corresponde a la cantidad de [lamadas respondidas por los
centros de gestion de servicios méviles, dentro de los periodos establecidos
por la Sutel, dividido entre ¢l total de comunicaciones respondidas por los
centros de telegestion.

Tomando como referencia los tiempos establecidos en la
recomendacion UI'T-T B.423, el tiempo méximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestién debe ser como méximo
de 15 segundos.

Se entiende como lamada respondida toda aquella comunicacién
recibida en el centro de gestién de servicios méviles que efectivamente
es atendida, por un sistema de autogestion o un agente de telegestion del
centro de llamadas en estudio.

El tiempo para ser atendido en el centro de telegestion se mide a
partir del momento en que el cliente o usuario solicitante accede al centro
de telegestién y hasta el momento en que recibe respuesta efectiva, por
un sistema de autogestion o un agente de telegestion. En ningln caso se
considerard que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algiin sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumulard a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacion.

El cumplimiento del tiempo de respuesta en los centros de telegestion
corresponderd al promedio simple del cumplimiento de cada uno de los
centros de telegestion que disponga el operador o proveedor en estudio.

Articulo 53.—Grado de satisfaceién y percepcién de la calidad.
Corresponde a la calificacién obtenida en la aplicacion de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccion y percepcion
general de la calidad respecto al servicio de telefonfa mévil.

Las encuestas realizadas deben obtener informacién relacionada
con los pardmetros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberdn considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccion y percepcion de la calidad:

1) Atencién personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente
sobre sus requerimientos y consultas.

2) Atencidn telefénica: incluye el frato comercial y cumplimiento en la
atencion del trémite via telefonica.

3) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccion con
la entrega del servicio.

4) Reparacion de averias: grado de satisfaccidn con la atencion y
reparacion de averfas,

5) Facturacién del servicio: grado de satisfaccidn con la facturacién y
cobro.

6) Funcionamiento del servicio telefonico: deberd considerar las

siguientes variables:

. Conocimiento de dreas de cobertura por parte del cliente.
. Condiciones de cobertura del servicio.

. Atencién al cliente.

Calidad de voz.

Calidad de servicios de valor agregado.

Demora en la atencion de solicitudes y tramites.

. Completacion de Ilamadas.

. PFacturacién de servicios y reclamaciones.

Interrupciones del servicio.

DR MO QLo o
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7) Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la
Sutel.
Las encuestas realizadas deben contener un método de evaluacion
de los resultados para cada pardmetro con la ponderacidn respectiva
que permita obtener un resultado final del grado de satisfaccién del
cliente o usuario y la percepcion general de la calidad de los servicios
que se le brindan.

La ponderacion de los pardmetros evaluados, los cuestionatios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacion de la encuesta deberdn
presentarse a la Sutel con una antelacion minima de dos meses a la fecha
prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacién de los
pardmetros evaluados, los cuestionarios utilizados, asf como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastard
con la notificacion al ente regulador de la realizacion de las encuestas cinco
dias naturales de previo a su aplicacion.

El resultado de la evaluacion final de las encuestas, corresponderd
al promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico” y “percepeion general de la calidad del servicio
telefonico”. Si se realizan dos o més encuestas de satisfaccion y percepeion
por semestre, el resultado serd el promedio simple de las evaluaciones de
las diferentes encuestas.

SECCION 3: INDICADORES THCNICOS

Articulo 34.—Cumplimiento de disponibilidad de centrales de
comunicaciones de la red mdévil. Se obtiene mediante la relacion entre
disponibilidad mensual en horas de cada central de comunicaciones de la
red mavil y la totalidad de horas del mes correspondiente. La disponibilidad
se refiere a 1a posibilidad que tienen los clientes o usuarios para establecer
comunicaciones entrantes y salientes a la central mévil, salvo caso fortuito,
fuerza mayor, culpa del cliente, usuario o hecho de un tercero.

De conformidad con la recomendacion UI'T-T G.826, la disponibilidad
mensual de las centrales de comunicaciones de las redes moviles serd de al
menos un 99.97%.

El total de horas de disponibilidad de las centrales de comunicaciones
de la red movil, se obtiene de restar al tiempo total de horas del mes
correspondiente, el tiempo en que la totalidad o un segmento de los clientes
no cuentan con la posibilidad de establecer comunicaciones en la red mévil
en estudio,

La disponibilidad del total de las centrales de comunicaciones de las
redes moviles, se obtiene mediante 1a siguiente formula:

thter ' N
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El cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones de
lared movil calculado en la formula anterior, corresponderd a la calificacion
obtenida respecto a este parametro.

Atticulo 55 —Cumplimiento de disponibilidad de Radiobases de
ia red mévil. Se obtiene mediante la relacién entre disponibilidad mensual
en horas de cada radiobase de las redes méviles y la totalidad de horas
del mes correspondiente. La disponibilidad se refiere a la posibilidad que
tienen los clientes o usuarios para establecer comunicaciones entrantes y
salientes a la central movil, salvo caso fortuito, fuerza mayor, culpa del
cliente, usuario o hecho de un tercero.

De conformidad con larecomendacion UIT-T G.826, ladisponibilidad
mensual de las radiobases de las redes mdviles serd de al menos un
99.97%.

La disponibilidad por radiobase se evaluard con la siguiente
formula:

El total de horas de disponibilidad de las radiobases de la red mévil,
se obtiene de restar al tiempo total de horas del mes comrespondiente, el
tiempo en que la radiobase en estudio no brind6 la posibilidad de establecer
comunicaciones,

La disponibilidad del total de las radiobases de las redes méviles, se
obtiene mediante la siguiente formula:

e} fralvdl

El cumplimiento de disponibilidad de radiobases de la red movil
calculado en la formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida
respecto a este pardmetro.

Articulo 56.—Congestion de rutas troncales finales. Se define
como la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion
en la ruta que no logran ser establecidos, producto de la congestion de los
equipos, enire la cantidad total de intentos de comunicacién de la ruta. Este
parametro mide el nivel de congestién o pérdidas permisible en las rutas
troncales finales de transmisién entre centrales.

De acuerdo con la recomendacion UIT-T E.520, 1a congestion de las
rutz:ls troncales finales serd como méximo de un 1%, para la hora cargada
media.

(G defenidn |
1 nnies 1"

Entiéndase como intento de comunicacion perdido por congestién
de equipos, & aquel intento de la ruta que es detectado y registrado por
la central correspondiente y que no puede ser establecido producto de la
indisponibilidad para tramitar la comunicacién.

El porcentaje de cumplimiento de la congestion de las rutas troncales
finales, se obtiene mediante la siguiente formula:

bak traeales
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El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a
este pardmetro.

Axrticulo 57.~—Congestién de la radiobase (Terminal-Radiobase).
El porcentaje congestion de la radiobase corresponde a la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacitn que no logran ser
establecidos, producto de la congestién de los equipos y la cantidad total de
intentos de comunicacion a ésta radiobase.

De acuerdo con la recomendacion UIT-T E.771, la congestion de los
canales de radio (radiocanales) se deberé llevar a umbrales similares a los
de las redes fijas de un 1%, para la hora cargada media. Por lo anterior,
los umbrales de cumplimiento de congestion de la radiobase serdn los
siguientes:

2009 2010 2011 2012 2613
5% 4% 3% 2% 1%
Y se evaluara conforme la siguiente formula:
1% Longasl i detaradabase no vabiblecidos |
Eged%;:bss;e | Tedahds interos doegmun

Entiéndase como intento de comunicacion no establecido a todo
intento de comunicacion que es detectado y registrado por la radiobase de
1a red mévil correspondiente y que no resulta exitoso.

El parimetro con el que se evaluard el porcentaje cumplimiento de
congestion de las radiobases, se obtiene mediante la siguiente formula:
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Este parmetro debe ser obtenido por separado para cada una de las
de radiobases de cada red mévil.

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, corresponderé a la calificacién obtenida respecto a
este pardmetro.

Auticulo 58.—Completacién de llamadas trifico entrante a Ia red
mdvil, Se define como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos
de comunicacion entrantes efectivamente establecidos y la cantidad total
de intentos de comunicacion entrantes a la red movil. Este mide el nivel de
accesibilidad de la red mévil desde otras redes de telecomunicaciones, para
la hora cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacién enirante a la central, a
todo aquel que es detectado y registrado por la respectiva central y cuyo
destino es la propia central e incluye las llamadas entrantes por las rutas
troncales y las Hlamadas internas o locales.

El intento de comunicacidn efectivo entrante, corresponde a todo
intento en el que se logra establecer la comunicacion con el destino o con ¢l
casillero de voz correspondiente.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:
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Periodo en estudio 2009 § 2010 2011 2012 2613 2014

65% | 66% 67% 68% 69% 0%

Umbral de completacién

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas de trafico
entrante se obtiene con la siguientie formula:

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes

aspectos:

1) Congestidn.

2) Falla Técnica.

3) Cliente o Usuario “B” ocupado.

4) Cliente o Usuario “B” no contesta.

5) Otras causas de usuario o cliente B.

6) Abandono de intento de comunicacion.

7) Desvios a casillero de voz.

8) Mensaje miquina parlante.

Toda central telefénica adquirida por el operador, deberd permitic
brindar la informacién especificada en el presente Reglamento.

En aquellas centrales en las que el desglose de pérdidas no contenga
los detalles establecidos anteriormente, se aplicard la distribucién relativa
de aquellos sistemas que si muestren el detalle especificado.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

i s

Donde:

% Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacionde
llamadas para el trifico entrante por central o al % Completacion
de llamadas trifico entrante del sistema total del operador o
proveedor en estudio, para el periodo evaluado, en los casos
particular o general, respectivamente.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 3.

Articulo 59.—Completacién de 0 das del trafico originade en
Ia red mévil. Se define como la relacién porcentual entre la cantidad de
intentos de comunicacion originados en la central mévil en estudio que son
efectivamente establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacién
originados en esta central. Este mide el nivel de accesibilidad del SNT, para
la hora cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacién originado de la central,
a todo intento que se genere en la propia central sin importar su destino
e incluye tanto las llamadas salientes por las rutas troncales como a las
internas o locales.

El intento de comunicacién efectivo originado corresponde a todo
intento en el que se logra establecer la comunicacion con el destino o con el
casillero de voz correspondiente.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Periodo en estudio 2009

65%

2010
66%

2011 2012
67% 68%

2013
69%

2014
70%

Umbral de completacién

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del tréfico
originado en la red de telefonia se obtiene con la siguiente formula;

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:

1) Congestion.

2) Falla Técnica.

3) Cliente o Usuario “B” ocupado.

4) Cliente o Usuario “B™ no contesta.

5) Otras causas de usuario o cliente B,

6) Abandono de intento de comunicacion.
7) Desvios a casillero de voz.

8) Mensaje maquina parlante.

Toda central telefoénica adquirida por el operador, deberd permitir
brindar la informacion especificada en el presente Reglamento,

En aquellas centrales en las que el desglose de pérdidas no contenga
los detalles establecidos anteriormente, se aplicard la distribucion relativa
de aquellos sistemas que si muestren el detalle especificado.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente férmula:

Donde:

%Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trdfico originado por central o al %
Completacion de llamadas tréfico originado del sistema total del
operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado, en los
casos particular o general, respectivamente.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 3.

Articulo 60.—Completacién de Uamadas del trifico terminade
por servicio en los centros de telegestién. Se define como la relacion
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al
distribuidor automdtico de llamadas (ACD) que efectivamente logran ser
establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacién entrantes al
ACD para cada servicio soportado por el centro de telegestion, a la hora
cargada media de cada servicio soportado.

Este paramstro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte
de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de
telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacién entrante al centro de
telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por el ACD para cada
servicio,

El intento de comunicacién efectivo entrante o bien denominado
Illamada completada entrante, corresponde a todo intento de comunicacion
en el que se logra establecer la comunicacion con el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedores deserviciosdetelecomunicaciones
s¢ encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Afio 2009

Umbral de completaciin 80%

2080
81%

2011
82%

2012
83%

2013
84%

2014
85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante 1a siguiente
formula:

Donde:

%Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el tréfico terminado en cada servicio del centro
de telegestion del operador o proveedor en estudio, para el periodo
evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 61.—Comunicaciones interrumpidas. El grado de
retenibilidad de una comunicacidn, se medird a través de proporcion de
Hamadas que finalizan sin la intervencion de alguno de los extremos de
la comunicacion en relacién con el total de comunicaciones completadas
terminadas por alguno de los extremos de la comunicacién, mediante la
signiente formula:

bt

s Al

Las causas de interrupcion de llamadas deben desglosarse en los
siguientes aspectos:
. Problemas de handover (handoff).
. Fuera de cobertura de la red.
Congestion.
. Falla técnica.
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El porcentaje de comunicaciones interrumpidas debera ser igual o
inferior al 2% del total de comunicaciones entrantes o salientes completadas
y su cumplimiento se evaluara mediante la siguiente formula:

Y Guraplinmierto

S ntanupdones < Umbest
erdenupcianes « Ymbral =

Donde:

%lnterrupciones: corresponde al %  Comunicaciones
interrumpidas para el operador o proveedor en estudio.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

Articulo 62.—Demora del tono de conexitén de llamada, (DTCLL)
Corresponde al tiempo que demora la red mévil en dar respuesta a una
solicitud de comunicacion, medido a partir del momento en que el cliente
o usuario envia la informacién de la solicitud de comunicacidn desde su
terminal y hasta cuando la red movil le indica al cliente o usuario mediante
un tono o mensaje el estado del intento de comunicacién,

Se medird a través de 1a tasa de demora de conexion de Ia red movil
que se establece mediante 1a siguiente formula y este tiempo de respuesta de
1a red no debe superar los 5 segundos (recomendacion E.721):

El total de comunicaciones que reciben respuesta de la red mévil,
corresponde a aquellos intentos detectados por la red movil.

El cumplimiento del tiempo de respuesta al intento de comunicacién,
cotresponderd a la calificacion obtenida respecto a este pardmetro.

Articulo 63.—Areas de cobertura del servicie movil. Corresponde
al 4rea geogrifica dentro de la cual el cliente o usuario puede originar
comunicaciones o recibitlas con las condiciones técnicas necesarias para el
establecimiento y continuidad de la comunicacion.

El umbral de nivel de sefial, medido en exteriores, para considerar
que los distintos espacios geogréaficos (dentro de edificaciones, dentro de
vehiculos automotores y en exteriores) se encuentran dentro del drea de
cobertura del servicio mévil de un operador o proveedor, se define de la
siguiente manera:

Las velocidades de medicion promedio serdn de 40 km/h méximo
para localidades y 60 km/h méximo para carteteras.

Toda medicién de cada érea de cobertura debe ser establecida
delimitando el 4rea por evaluar y el recorrido (ruta) llevado a cabo, de forma
tal que se considere la totalidad del 4rea de cobertura especificada por el
operador o proveedor en los mapas entregados a la Sutel. Los resultados de
{as evaluaciones deberdn contener como minimo la siguiente informacién:

1) Nombre y niimero del drea de cobertura.
2) Fecha de la medicion (dia, mes, afio).
3) Duraci6n en horas de la medicion.
4) Total de muestras tomadas y 1a cantidad de metros lineales de la zona
evaluada.
Total de muestras aceptables de intensidad de sefial, para cobertura
en interiores, en vehiculos y en exteriores por separado.
Los registros de medicién (datos de cada punto de medicién:
ubicacién latitud-longitud, hora, potencia) y las proporciones de los
tipos de cobertura respecto a la totalidad de puntos de medicion.
Mapas geogrificos de las areas de cobertura evaluadas, con la escala
de colores indicada en el presente articulo.
8) En caso de utilizarse equipos terminales para estas mediciones, se
deberd para cada muestra tormada indicar:
a. Fecha (dia, mes, afio) y hora (hh:mmss).
b. Coordenadas geogréfica (gg:mmuss).
c. Intensidad de sefial medida.
d. Canal de control medido y radiobase correspondiente.

En caso de que el drea de cobertura varle en el tiempo, debido a
diferentes cambios que se puedan dar en el medio, tales como: nuevas
edificaciones, reforestaciones, creacion natural o artificial de afluentes de
agua, hecho de un tercero, entre otros, ampliacién o modificacion por parte
del operador o proveedor, éste con base en sus mediciones, definird la nueva
4rea de cobertura respectiva y notificard a la Sutel con las justificaciones
correspondientes, remitiendo la informacién de la respectiva evaluacidn de
campo.

Los operadotes y proveedores efectuardn una clasificacion de sus
areas de cobertura por tipo (interiores, vehiculos automotores y exteriores)
en funcién de que el 95% de los puntos de medicion en el drea de cobertura,
se encuentren dentro del rango de los niveles de intensidad de sefial medidos
en exteriores, para los especificados en cada tipo de drea de cobertura.

El porcentaje de cobertura respecto cada una de las dreas de cobertura
del servicio mévil se evaluara, de acuerdo con las siguientes formulas:

5

~

6

-

7

~

Tlal ekl consnteniiiad o sl

Los operadores y proveedores establecerdn y entregardn a la Sutel
en forma impresa y en medios electrénicos, con actualizacion trimestral,
los mapas geograficos de las dreas de cobertura de sus redes, con escala de
1:50000 o mayor resolucién para localidades (barrios, cantones, distritos,
caserfos o delimitaciones geograficas) y con escala 1:100000 o mayor
resolucion para carreteras (caminos, autopistas y demds infraestructura
vial), en los cuales se muestren los niveles de intensidad de sefial medida
en exteriores, mediante la escala de colores de 4 divisiones que se muesira
a continuacién. Asi mismo, dichos mapas deberdn mostrar la ubicacién de
la(s) radiobase(s), puntos de referencia y puntos cardinales, de manera que
la representacion del nivel de seiial permita la lectura normal del mapa.

Junto a los mapas de cobertura los operadores y proveedores deberdn
presentar a la Sutel los regisiros de las mediciones (datos de cada punto de
medicion: ubicacion latitud-longitud, hora y potencia) a partir de los cuales
se obtuvo el mapa, asi como las proporciones de los tipos de cobertura
respecto a la totalidad de puntos de medicion.

La escala de despliegue de los niveles de intensidad de sefial serd la
siguiente:

St (I

Los puntos de medicion se tomarén para cadametro de desplazamiento
lineal sin repetir ubicaciones o con una diferencia de tiempo de 1 segundo
entre cada medida (siempre y cuando el vehiculo se encuentre en movimiento
¥ no se repita la ubicacion), en un recotrido por la totalidad del espacio
geografico en estudio.

Tipa de cobertars Nivel desefial (@B medido | Celor de r s vl islad o stk SOl B e LIS
en exteriores escala
Cobertura dentro de edificaciones > 75 And i Toksits o e Tha BEERE 4 100
(intcriores) o ¢ " = , rie
vRhiniog P Tedelde sty do intssdad sy el en la onadon rebeuipenyehiodin
Cobertura dentro de vehiculos . !
=75 > nivel de sefial > -85 Verde
automotores {(vehiculos)
Solo en exteriores {exteriores) -85 > nivel de seital > -85 Amaritlo
Fuera del drea de cobertura <95 Rojo

La Sutel podra realizar evaluaciones en dreas de cobertura particulares
y aplicar los niveles de cumplimiento dispuestos en el presente articulo.

El nivel de cumplimiento de cada area de cobertura se evaluard con
la siguiente formula:

b Coptoipelon sie BB

[ Complisiens ]

et s s enettiar]

bor Cobertien . B5% obedtis)

Donde:

%Cobertura: corresponde al promedio simple de los % de
cobertura para los tres tipos de cobertura (interiores, vehiculos
y exteriores).

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 10.

Para la obtencidn de la evaluacién de este pardmetro, los operadores
y proveedores realizaran mediciones sobre la totalidad de 4reas de cobertura
ofrecidas por éstos, distribuidas de manera tal que en un afio s¢ evalie la
totalidad de zonas, s decir se evaluard una cuarta parte (%) del total de
4reas de cobertura cada trimestre y el nivel de cumplimiento trimestral se
obtendrd con la siguiente formula:

wento mestal

7
i
{
}

Articulo  64.—Relacién contra  interferemte.

portadora
Corresponde a la relacion entre la intensidad (potencia) de la sefial del canal
de comunicaciones y la intensidad (potencia) de las interferencias en el
mismo canal (C/1, por sus siglas en inglés Carrier to Interference).

Toda drea de cobertura o segmento de carretera dentro del drea de
cobertura de la red movil, deberd presentar un nivel de C/I mayor o igual
29 dB.
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Los puntos demedicidn se tomardn para cadametro de desplazamiento
lineal dentro del recorrido por la totalidad del drea de cobertura o segmento
de carretera en estudio.

Elnivel de cumplimiento de larelacién C/I para cada area de cobertura
o segmento de carretera, se calculard mediante la siguiente formula:

elidE e

El nivel de cumplimento del total de dreas de cobertura o segmentos
de carretera se calcularda mediante la signiente formula:

El cumplimiento de la relacién C/I calculado en la férmula anterior,
corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este pardmetro.

Articulo 65.—Calidad de voz en servicios méviles. Corresponde a
la comparacion de las caracteristicas de las sefiales (sonidos y voz) emitidas
respecto a las recibidas en una comunicacién entre redes de telefonia mévil,
para todas las tecnologias de acceso.

Dicha comparacion deberd realizarse conforme a las recomendaciones
UIT-T P.800, P.862 y G.107 y sus umbrales de cumplimiento serdn de MOS
(Mean Opinion Score) mayor o igual a 4, PESQ (Perceptual Evaluation
of Speech Quality) mayor o igual a 4 respectivamente y un valor de R (R
value) superior a un 85 para el caso del E-Model (UIT-T G.107).

Las evaluaciones del cumplimiento de este pardmetro se podrin
realizar con base en una muestra representativa con un nivel de confianza
mayor o igual al 95% y un porcentaje de error menor o igual al 5%, siendo
la poblacién aplicada, el total de lineas activas del servicio de telefonia
movil del operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberdn realizar una evaluacion
trimestral de éstos pardmetros y su nivel de cumplimiento se evaluard con
la siguiente férmula:

TO0%

S

%z Wbt
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P Cumplicefents] |
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Donde:
MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
I constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1,

IPESO xUmbral = 100%

SCi<lmbral = @

[% Cumplimienio]

[dePEEQ |

Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento,
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

Ealalid

R-yalusy Umnbral = 100%

S Cumpimieriol |
|R-value < Umbral = gt

ldeE - Model

Donde:

R-value: Resultado de la aplicacion del E-model.
Umbral: corresponde 2l valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,1.

La calificacion obtenida respecto a este pardmetro corresponderd al
promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
formulas anteriores.

Articulo 66.—Tasa de entrega de mensajes de texto. Corresponde
a la cantidad de mensajes de texto eniregados por medio de la red mévil
al cliente, usuario o a alguna plataforma de mensajeria u ofros destinos.
Para el caso de los mensajes entregados a los clientes o usuarios se deberd
considerar que el destino se encuentre dentro del drea de cobertura de lared
movil y tenga encendido su terminal telefénico.

Se medird a través de la cantidad de mensajes entregados por la
red a sus destinos, respecto al total de mensajes recibidos por el centro de
mensajes y se establece mediante l1a siguiente fornula:

| Totaldemensejes

fetol Total damen

s e enfrage

La tasa de entrega de mensajes de texto se medird en la hora cargada
media de este servicio y corresponderd como minimo al 98% y los motivos
de no entrega de mensajes deberan ser desglosados y remitidos a la Sutel
conforme el siguiente detalle:

1) Destino invdlido.

2) Congestién del centro de mensajes.
3) Congestion de la plataforma destino.
4) Falla técnica.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la signiente
formula:

% Quraplimianta

Donde:

% 'Tasa de entrega: corresponde al % Tasa de entrega de mensajes
de texto.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento de 98%.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Artlculo 67.—Cumplimiento del tierapo de entrega de mensajes
de texto. Corresponde al tiempo que tardan los mensajes de texto en ser
efectivamente recibidos por el destino, a partir del momento en que son
enviados por el origen. Y su evaluacidn se realizari considerando la cantidad
de mensajes de texto efectivamente entregados por el centro de mensajes de
la red movil, dentro de los tiempos umbrales fijados por la Sutel, dividido
entre ¢l total de mensajes de texto entregados por el centro de mensajes.

El tiempo mdximo de entrega de un mensaje de texto para la hora
cargada media, medido a partir de su envio desde el origen y hasta que sea
recibido en el destino, siempre y cuando ambos se encuentren encendidos y
dentro del drea de cobertura de la red, serd de 20 segundos.

Articulo 68.—Tasa de entregn de wmensajes multimedia.
Corresponde a la cantidad de mensajes de multimedia entregados por
medio de la red mévil al cliente o usuario, plataformas de mensajeria u
otros destinos, que se encuentra dentro del drea de cobertura de la red mévil
y tiene encendido su terminal telefnico.

Se medird a través de la cantidad de mensajes entregados por la
red a sus destinos, respecto al total de mensajes recibidos por el ceniro de
mensajes y se establece mediante la siguiente formula:

adeen
s uiadia)

La tasa de entrega de mensajes multimedia se medird en la hora
cargada media de este servicio y correspondera como minimo al 80% y los
motivos de no entrega de mensajes deberdn ser desglosados y remitidos a la
Sutel conforme el siguiente detalle:

1) Destino invalido
2) Incompatibilidad de terminal destino
3) Congestion del centro de mensajes
4) Congestion de la plataforma destino
5) Falla técnica
El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
formula:

Donde:

% Tasa de entrega: corresponde al % Tasa de entrega de mensajes
multimedia.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento de 80%.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 69.—Cumplimiento del tiempo de entrega de mensajes
multimedia. Corresponde al tiempo que tardan los mensajes multimedia
en ser efectivamente recibidos por el destino, a partir del momento en que
son enviados por el origen. Y su evaluacion se realizard considerando la
cantidad de mensajes multimedia efectivamente entregados por el centro
de mensajes de la red mévil, dentro del umbral de tiempo establecido por
la Sutel, dividido entre el total de mensajes multimedia entregados por el
centro de mensajes.

El tiempo méximo de entrega de un mensaje multimedia para la hora
cargada media, medido a partir de su envio desde el origen y hasta que sea
recibido en el destino, siempre y cuando ambos terminales se encuentren
encendidos y dentro del drea de cobertura de la red, serd de 30 segundos.
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Articulo 70—Completacion de Hamadas al correo de veou.
Corresponde a la cantidad de llamadas que ingresan al cotreo de voz o son
entregadas por la red movil al casillero de voz cuando el cliente o usuario
destino, se encuentra fuera del drea de cobertura de la red mévil, ticne
apagado su terminal telefonico o ha realizado una desviacion al casillero
en forma voluntaria.

Se medit4 a través del porcentaje de completacidn de llamadas y se
establece mediante la siguiente formula:

mincrrandeves

El total de llamadas que ingresan al correo de voz corresponde a la
desviacion de las llamadas de voz a los casilleros.

El umbral de cumplimiento de completacién de llamadas del
casillero de voz corresponderd a un 90%, para la hora cargada media de
este servicio,

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluari mediante la siguiente
formula:

Donde:

%Completacién correo de voz: corresponde al % Completacién
de llamadas al correo de voz.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

CAPITULO SEXTO
Pardmetros de calidad del servicio de telefonia internacional

SECCION 1: INDICADORES DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TELEFONIA INTERNACIONAL

Articulo 71.—Oportunidad en la entrega del servicio. Oportunidad
en cuanto al tiempo que tarda en brindarse, en forma efectiva un servicio
solicitado por el cliente, a partir del instante en que se efectia la solicitud y
hasta el momento en que efectivamente se recibe el servicio.

N El umbral méaximo de cumplimiento de este pardmetro es de 3
oras.

La oportunidad en la entrega de servicios serd evaluada por la razén
porcentual de la cantidad de servicios entregados mensualmente, dentro de
los plazos establecidos por la Sutel, respecto al total de servicios entregados
mensualmente por el operador.

La oportunidad en la entrega de servicios calculada en la formula
anterior, corresponderé a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Cuando el operador o proveedor no inicie la prestacion del servicio
en el plazo estipulado, el cliente podra optar por la restitucion de la totalidad
del cargo pagado v, cuando hubiere lugar, la devolucién del monto pagado
por el cliente para la adquisicién del equipo terminal requerido para la
prestacién del servicio, sin costo adicional.

Adicionalmente, en caso de incumplimiento del umbral establecido,
ya sea de manera particular o general, la Sutel fijard las condiciones de
adecuacién de los cargos de instalacién de manera proporcional al atraso
adicional suftido por el cliente.

Articulo 72.—Atencién y reporte de incidencias. Las incidencias
incluyen las averias y no conformidades efectuados por los clientes, que no
se asocian a problemas en el funcionamiento de su servicio.

Todos los operadores y proveedores deberdn registrar de manera
separada las averfas y no conformidades, reportados por sus clientes y su
atencion deberd apegarse a los siguientes umbrales:

Eltiempo méximo de reparacion de averias deberd ser 6 horas, medido
a partir del momento en que el cliente o usuario lo reporta al operador o
proveedor del servicio. Asimismo, laresolucién de no conformidades deberd
cumplir con un tiempo maximo de 30 minutos posteriores a la presentacion
de ésta por parte del cliente o usuario.

La eficiencia en la resolucion de
mensualmente con el siguiente pardmetro:

incidencias serd medida

]
Praddensias

Para el cumplimiento de este indicador, los operadores o proveedores
deberdn contar con un sistema de registro de reportes de incidencias que
le brinde al cliente un identificador para el seguimiento de ésta a partir del
instants en que se interpuso.

El cumplimiento en la resolucion de incidencias calculado en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro.

Articulo 73.—Oportunidad em la facturacién de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicion de los
clientes la facturacién mensual o del periodo de cobro por los servicios de
telefonia internacional una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medird mediante la relacion entre la cantidad mensual o del
periodo de cobro de facturaciones puestas a disposicion de los clientes en un
plazo méximo de 10 dias posteriores al cietre del periodo de facturacion y la
cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas a
disposicion de los clientes, con la siguiente formula:

FRLAT

El cumplimiento en la oportunidad de facturacién calculada en la
férmula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro.

Articulo 74 —Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian los clientes sobre la facturacién de
servicios en relacion con la totalidad de servicios facturados.

Inclaye todo tipo de reclamaciones relacionadas con la facturacién,
tales como cobros incorrectos o excesivos.

Se medird mediante 1a relacion de la cantidad de facturas reclamadas
por mes entre la cantidad total de facturas mensuales puestas a disposicién
de los clientes, con la siguiente formula:

Facturssrechmada: B
Tolalde Bacluras puestasa dispp tos

a

W Resamnacings =

El porcentaje de reclamaciones no podrd superar el 1% y su
cumplimiento se evaluard respecto a la siguiente formula:

s Cumplimisnds

i
jderecks

[FRedamacianes« 1% « 100%

| Reclsmacionss =

Donde:

%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones del
operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor méximo de cumplimiento,
establecido en un 1%

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 65.

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la férmula
anterior, correspondera a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 75.—Cumplimiente del tiempo de respuesta em el
centro de telegestién. Corresponde a la cantidad de Hamadas respondidas
por los centros de telegestion de servicios internacionales, dentro de los
periodos establecidos por la Sutel, dividido entre el total de comunicaciones
respondidas por los centros de telegestion.

Tomando como referencia los tiempos establecidos en la
recomendacion UIT-T E.423, el tiempo méximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como méximo
de 15 segundos.

SUTEL 100

Se entiende como llamada tespondida toda aquella comunicacion
recibida en el centro de gestibn de servicios internacionales que
efectivamente es atendida, por un sistema de autogestion o un agente de
telegestion del centro de llamadas en estudio.

El tiempo para ser atendido en el centro de telegestion se mide a
partir del momento en que el cliente o usuario solicitante accede al centro
de telegestion y hasta el momento en que recibe respuesta efectiva, por
un sistema de autogestion o un agente de telegestion. En ningtin caso se
considerara que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de algun sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acwmuilara a los tiempos de espera adicionales una vez respondida
la comunicacion.

El cumplimiento del tiempo de respuesta en los centros de telegestion
cotresponders al promedio simple del cumplimiento de cada uno de los
centros de telegestion que disponga el operador o proveedor en estudio.

Articulo 76.—Grade de satisfaccién y pereepeitn de Ia calidad
Corresponde a la calificacion obtenida en la aplicacion de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccién y percepeion
general de la calidad respecto al servicio de telefonia internacional.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los pardmetros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberan considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccion y percepeion de la calidad:
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1) Atencitn personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente
sobre sus requerimientos y consultas.

2) Atencidn telefénica: incluye el trato comercial y cumplimiento en la

atencitn del trémite via telefonica.

3) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccién con

la entrega del servicio

Reparacién de averias: grado de satisfaccién con la atencién y

reparacion de averias

5) Facturacién del servicio: grado de satisfaccién con la facturacion y
cobro

6) Funcionamiento del servicie de telefonia internacienal: en cuanto

a calidad de voz, completacion de llamadas, calidad de los servicios

complementarios e interrupciones del servicio.

Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la

Satel.

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

La ponderacién de los pardmetros evaluados, los cuestionarios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacién de la encuesta deberdn
presentarse a la Sutel con una antelaciéon minima de dos meses a la fecha
prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacién. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacion de los
pardmetros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastard
con la notificacién al ente regulador de la realizacion de las encuestas 5 dias
naturales de previo a su aplicacion.

El resultado de la evaluacion final de las encuestas, corresponderd
al promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente
del servicio telefonico™ y “percepcién general de la calidad del servicio
telefénico”. Si se realizan dos o mds encuestas de satisfaccién y percepcion
por semesire, el resultado serd el promedio simple de las evaluaciones de
las diferentes encuestas.

SECCION 2: INDICADORES TECNICOS DEL SERVICIOS
DE TELEFONIA INTERNACIONAL

Articulo 77.—Cumplimiento de dispenibilidad de centrales
de comunicaciones de la red telefénica intermacional. Se obtiene
mediante la relacién entre disponibilidad mensual en horas de cada
central de comunicaciones internacional y la totalidad de horas del mes
correspondiente. La disponibilidad se refiere a la posibilidad que tienen los
clientes o usuarios para establecer comunicaciones entrantes y salientes de
acuerdo a las condiciones normales de operacion de la central, salvo caso
fortuito, fuerza mayor, culpa del cliente, usuario o hecho de un tercero.

De conformidad con larecomendacion UIT-T (G.826, ladisponibilidad
mensual de cada central de comunicaciones serd de al menos un 99.97%.
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El total de horas de disponibilidad de la central de comunicaciones
internacional se obtiene de restar al tiempo total de horas del mes
correspondiente, el tiempo en que la totalidad o un segmento de los clientes
no cuentan con la posibilidad de establecer comunicaciones en la central
en estudio.

La disponibilidad del total de las centrales de comunicaciones
internacionales, se obtiene mediante la siguiente formula:

El cumplimiento de disponibilidad de centrales de comunicaciones
internacionales calculado en la férmula anterior, corresponderd a la
calificacion obtenida respecto a este parAmetro.

Articulo 78.—Congestién de rutas troncales finales. Se define
como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacién
en la ruta que no logran ser establecidas, producto de la congestién de los
equipos, entre la cantidad total de intentos de comunicacion de la ruta. Este
pardmetro mide el nivel de congestion o pérdidas permisible en las rutas
troncales finales de transmisidn entre centrales internacionales.

Este pardmetro incluird la evaluacion de las rutas troncales de acceso
internacional como las rutas troncales de interconexi6n entre la central de
comunicaciones internacional y las demds centrales de comunicaciones del

De acuerdo con la recomendacion UIT-T E.520, la congestion de las
rutas troncales finales serd como méximo de un 1%, para la hora cargada
media.

Tdnds Sar

Entiéndase como intento de comunicacion perdido por congestién de
equipos, a aquel intento de la ruta que es detectado y registrado por a central
internacional correspondiente y que no puede ser establecido producto de la
indisponibilidad para tramitar la comunicacion.

El porcentaje de cumplimiento de la congestién de las rutas troncales
finales, se obtiene mediante la siguiente formula:

Tanat e nada

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la formula anterior, corresponderd a la calificacién obtenida respecto a
este pardmetro.

Articulo 79.—Cempletacion de llamadas del irdfico terminado por
servicio en centros de telegestidn. Se define como la relacidn porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al distribuidor
automético de llamadas (ACD) que efectivamente logran ser establecidos
y la cantidad total de intenios de comunicacion entrantes al ACD para cada
servicio soportado por el centro de telegestion, a la hora cargada media de
cada servicio soportado.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte
de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de
telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacién entrante al centro de
telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por el ACD para cada
servicio.

El intento de comunicacion efectivo entrante o bien denominado
llamada completada entrante, corresponde a todo intento de comunicacion
en el que se logra establecer la comunicacion con el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Adio 2009 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacion 80% 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
formula:

Limal o T

o RPN
@
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Donde:
%C

Fataed

/¢ de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trifico terminado en cada servicio del centro
de telegestion del operador o proveedor en estudio, para el periodo
evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 80.—Completacion de i das del centro de telegestion.
Se define como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacion salientes de la central telefdnica, con destino al ceniro de
telegestion, que efectivamente logran ser establecidas, y la cantidad total de
intentos de comunicacion con destino al centro de telegestion.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a dicho centro por
parte de los clientes o usunarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra
red de telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacién con destino al centro
de telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por la central
telefonica del SNT que sirve como elemento de interconexion a la red.

Bl intento de comunicacién efectivo con destino al centro de
telegestion o bien denominado llamada completada, corresponde a todo
intento de comunicacidn en el que se logra establecer la comunicacion con
el centro de telegestion,

Todoslosoperadoresy proveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parimetro:

Aiio 2009 2010 2011 2012 2013 2014

e oneal i

s
s

Umbral de completacitn 80% 81% 2% 83% 84% 85%




Pig 46

La Gaceta N° 82 — Miércoles 29 de abril del 2009

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
formula:

(X

gRll

i3

Donde:

%Completacion de llamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas del centro de telegestion del operador o proveedor en
estudio, para el periodo evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 81 —Calidaddevozenserviciosdetelefoniainternacional.
Corresponde a la comparacion de las caracteristicas de las sefiales (sonidos
y voz) emitidas respecto a las recibidas en una comunicacion entre redes de
telefonia IP, para todas las tecnologias de acceso.

Dicha comparacion deberd realizarse conforme a las recomendaciones
UIT-T P.800, P.862 y G.107 y sus umbrales de cumplimiento serin de MOS
(Mean Opinion Score) mayor o igual a 4, PESQ (Percepiual Evaluation
of Speech Quality) mayor o igual a 4 respectivamente y un valor de R (R
value) superior a un 85 para el caso del E-Model (UIT-T G.107).

Las evaluaciones del cumplimiento de este pardmetro se podrin
realizar con base en una muestra representativa con un nivel de confianza
mayor o igual al 95% y un porcentaje de error menor o igual al 5%, siendo
la poblacion aplicada, el total de lineas activas del servicio de telefonia
internacional del operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberan realizar una evaluacion
trimestral de éstos parmetros y su nivel de cumplimiento se evaluaré con
la siguiente formula:

{35 Curnpliroienio
MOS

1 MO e Urniral
Poinaos < Umbral - e

Donde:

MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento,
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

100

et [l 16055

ESQs Umbral -

(4 Cumpliminria]
‘ EEC < Umbral =

e PESQ [
Donde:
PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.
1% Cumplimiceto
#E < Modet

R evalue e Umiegl = 100%
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Donde:

R-~value: Resultado de la aplicacién del E-model.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,1.

La calificacion obtenida respecto a este pardmetro corresponderd al
promedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
férmulas anteriores.

CAPITULO SETIMO
Pardmetros de calidad de los servicios de transferencia de datos

SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE TRANSFERENCIA DE DATOS

Articulo 82 —Caracteristicas de 1a red.

a) Para efectos de establecer las condiciones téenicas minimas de los
medios de acceso a los servicios de transferencia de datos, se deberd
cumplir al menos con los estindares establecidos en el articulo 29
de la presente reglamentacion, considerando las frecuencias de
opetacion de los servicios de transmision de datos, asi como otros
estindares y pardmetros establecidos por la Sutel.

b) Todos los operadores o proveedores deberdn suministrar a la Sutel el
dimensionamiento y las caracteristicas de sus redes de transferencia
de datos, a saber:

1. Tamafio y dimensién de la red de transferencia de datos a nivel
local (nacional)

a) Capacidad de las redes miicleo a nivel local.

b) Capacidad de las redes de transporte a nivel local.

¢) Capacidad de la red de acceso a nivel local.

d) Cantidad de conexiones simultineas soportadas por los
servidores de acceso remoto, en la hora cargada media.

¢) Grados de congestion de la red micleo nacional en la hora
cargada media.

f) Grados de congestién de las redes de transporte nacional en la
hora cargada media.

g) Grados de congestién de red de acceso nacional en la hora
cargada media.

h) Grados de congestion (completacion de lamadas) de los
servidores de acceso remoto conmutado en la hora cargada
media.

i) Grados de pérdida de paquetes de la red niicleo local en la hora
cargada media.

j) Grados de pérdida de paquetes de las redes de transporte local
en la hora cargada media.

k) Grados de pérdida de paquetes de red de acceso local en la
hora cargada media.

2. Tamafio y dimension de la red de transferencia de datos a nivel
internacional

a) Cantidad de enlaces internacionales contratados.

b) Capacidad de transmisién por enlace.

¢) Puntos de acceso (backhaul).

d) Niveles de congestion para cada enlace contratado, para la
hora cargada media.

¢) Niveles de pérdida de paquetes para cada enlace contratado,
para la hora cargada media.

3. Topologia de la red de transferencia de datos nacional:

a) Cantidad y tipo de dispositivos interconectados.

b) Ancho de banda por enlace entre dispositivos.

¢) Direcciones IP y mascara de subred de las interfaces
interconectadas.

d) Equipos DSLAM, BAS, IMAPS, CMTS, MMDS, radiobases
Wi-Fi, radiobases Wi-MAX, y demis tipos de acceso
interconectados a la red, especificando la capacidad de manejo
de clientes, puertos y ancho de banda.

e) Cantidad de puertos ocupados en las redes de acceso.

f) Cantidad de puertos disponibles en las redes de acceso.

g) Cantidad de clientes atendidos.

h) Capacidad de atencion de clientes.

i) Cualquier otro indicador de red que considere pertinente la
Sutel.

Los operadores y proveedores deberan remitir trimestralmente con
desglose mensual las actualizaciones de la informacion solicitada en el
presente articulo.

SECCION 2: PARAMETROS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TRANSFERENCIA DE DATOS

Articulo 83.—Oportunidad en la prestacién de servicios.
Oportunidad en dias, horas y minutos que tarda en brindarse, en forma
efectiva un servicio solicitado por el cliente, a partir del instante en que se
efecttia la solicitud y hasta el momento en que efectivamente se recibe el
servicio.

La prestacién de servicios y demés facilidades incluye la activacion,
desactivacion, asi como la reconexién y su umbral de cumplimiento no
deberd exceder 1 dia hdbil cuando exista infraestructura disponible. En
caso de no existir disponibilidad inmediata de infraestructura el plazo no
deberd exceder los 30 dias hébiles y cuando se requiera la ampliacién o
construceion de infraestructura de fibra dptica, este plazo no deberd exceder
los 45 dias hdbiles.

La oportunidad en la prestacion de servicios de transmision de datos
serd evaluada por la razén porcentual de la cantidad de servicios prestados
mensualmente, dentro de los plazos establecidos por la Sutel, respecto al
total de servicios prestados mensualmente por el operador o proveedor, de
manera diferenciada para aquellos que cuenten o no con infracstructura de
acceso instalada.
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La oportunidad en la prestacién de servicios calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacién obtenida respecto a este
parémetro.

En caso de incumplimiento del umbral establecido, ya sea de manera
particular o general, la Sutel fijard las condiciones de adecuacion de los
cargos de instalacion de manera proporcional al atraso adicional sufrido
por el cliente,

Artfculo 84.—Atencién y reporte de incidencias. Las incidencias
incluyen las averias y no conformidades efectuados por los clientes, que no
se asocian a problemas en el funcionamiento de su servicio.

Todos los operadores y proveedores deberdn registrar de manera
separada las averfas y no conformidades, reportados por sus clientes y su
atencion deberd apegarse a los siguientes umbrales:

Eltiempo méximo de reparacion de averias deberd ser 3 horas, medido
a partir del momento en que el cliente 0 usuario lo reporta al operador o
proveedor del servicio. Asimismo, la resolucién de no conformidades
deberd cumplir con un tiempo méximo de 1 hora posterior a la presentacion
de ésta por parte del cliente o usuario.
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La eficiencia en la resolucion de incidencias serd medida
m Imente con ¢l siguiente pardmetro, de manera diferenciada para las
averias y otros tramites:

& Curpt

Para el cumplimiento de este indicador, los operadores o proveedores
deberan contar con un sistema de registro de reportes de incidencias que
le brinde al cliente un identificador para el seguimiento de ésta a partir del
instante en que se interpuso.

El cumplimiento en la resolucién de incidencias calculado en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro.

Articulo 85.—Oportunidad en la facturacion de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicién de los
clientes la facturacién mensual o del periodo de cobro por los servicios de
transmisién de datos una vez concluido el mes o periodo por facturar.

Se medird mediante la relacién entre la cantidad mensnal o del
periodo de cobro de facturaciones puestas a disposicion de los clientes en un
plazo maximo de 10 dias posteriores al cierre del periodo de facturacién y la
cantidad total de facturaciones mensuales o del periodo de cobro puestas a
disposicién de los clientes, con la siguiente formula:

e il

UTEL« I

El cumplimiento en la oportunidad de facturacion calculada en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro.

Articulo 86.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian los clientes sobre la facturacién de
servicios de transmision de datos en relacion con la totalidad de servicios de
transmision de datos facturados.

Incluye todo tipo de reclamaciones relacionadas con la facturacion,
tales como cobros incorrectos o excesivos.

Se medird mediante la relacion de la cantidad de facturas reclamadas
por mes entre la cantidad total de facturas mensuales puestas a disposicién
de los clientes, con la siguiente formuta:

Faofurss smolamadas parfos ol

2 anfas 100
Totalde facturas puestas a dispos

feign de fos olients

% Rechimscioneg =

El porcentaje de reclamaciones no podrd superar el 1% y su
cumplimiento se evaluard respecto a la siguiente formula:

% Cumptiniento

HReainiwninnes 1%
;
4

{derrectamaciones| acimnaciones - 1%

Donde:

%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor méximo de cumplimiento,
establecido enun 1%

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 65.

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la formula
anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parimetro,

Articulo 87 —Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro
de telegestién. Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas por
los centros de gestion de servicios de transmision de datos, dentro de los
periodos establecidos por 1a Sutel, dividido entre el total de comunicaciones
respondidas por los centros de telegestion.

Tomando como referencia los tiempos establecidos en la
recomendacion UIT-T E.423, el tiempo méximo de espera para la atencién
de un cliente por un agente o sistema de autogestién debe ser como méximo
de 15 segundos.

o o TR L

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacién
recibida en el centro de gestion de servicios de transmisién de datos que
efectivamente es atendida, por un sistema de autogestion o un agente de
telegestion del centro de llamadas en estudio.

El tiempo para ser atendido en el centro de telegestién se mide a
partir del momento en que el cliente o usuario solicitante accede al centro de
telegestion y hasta el momento en que recibe respuesta efectiva, por un sistema
de autogestién o un agente de telegestion. En ningun caso se considerard que
las llamadas son efectivamente respondidas al recibir grabaciones de algtin
sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este tiempo se acumulard a los
tiempos de espera adicionales una vez respondida la comunicacién.

El cumplimiento del tiempo de respuesta en los centros de telegestion
de los servicios de transmisién de datos correspondera al promedio simple
del cumplimiento de cada uno de los centros de telegestion que disponga el
operador o proveedor en estadio.

Articulo 88.—Grade de satisfaccion y percepeién de ka calidad.
Corresponde a la calificacion obtenida en la aplicacién de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccién y percepcion
general de la calidad respecto al servicio de transmisidn de datos.

Las encuestas realizadas deben obtener informacién relacionada
con los pardmetros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberdn considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccion y percepcidn de la calidad:

1) Atencién personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente
sobre sus requerimientos y consultas. o

2) Atencidn telefdnica: incluye el trato comercial y camplimiento en la
atencion del tramite via telefonica.
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Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccion con
la entrega del servicio

Reparacién de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias

Facturacién del servicio: grado de satisfaccién con la facturacién y
cobhro

Funcionamiento del servicio de transferencia de datos: en cuanto
a interrupciones, retardos, variaciones en el retardo, velocidad de
transferencia, niveles de acceso a servidores y demas indicadores de
calidad establecidos para estos servicios.

Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la
Sutel.

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

La ponderacién de los parimetros evaluados, los cuestionarios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacién de la encuesta deberan
presentarse a la Sutel con una antelacién minima de dos meses a la fecha
prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacion. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a la ponderacién de los
parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologfa
de aplicacién de la encuesta aprobada antetiormente por la Sutel, bastard
con la notificacién al ente regulador de 1a realizacion de las encuestas 5 dias
naturales de previo a su aplicacién.

El resultado de 1a evaluacidn final de las encuestas, correspondera al
promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente del
servicio de transmision de datos” y “percepcién general de la calidad del
servicio de transmision de datos”. Si se realizan dos o més encuestas de
satisfaccion y percepeion por semestre, el resultado serd el promedio simple
de las evaluaciones de las diferentes encuestas.

SECCION 3: PARAMETROS TECNICOS DE LOS SERVICIOS
DE TRANSFERENCIA DE DATOS

Articulo 89.—Cumplimiento de niveles de sobresuscripeién a
nivel local de los servicios de transferencia de datos. Se obtiene mediante
la relacidn entre el ancho de banda total de la red local y la suma de los
anchos de banda suscritos a los clientes de dicha red. En el caso de existir
niveles de prioridad de trafico para diversos tipos de servicio, dicha relacién
se aplicara entre el ancho de banda reservado para el tréfico con prioridad y
1a suma de los anchos de banda de los clientes de ese tipo de servicio.

El nivel de sobresuscripcion se evaluard mediante la siguiente formula:

fuss

5
6

7

~

Arich die ban

¢ otel de lared ol

Mivetde

fisingess

A}Jgﬁmgnn e hanols contratado por clirde
T

Los maximos umbrales de niveles de sobresuscripcion que deberdn
camplir todos los operadores y proveedores de servicios de transferencia de
datos para cada tipo de servicio, considerando una ocupacién méxima de
cada enlace de un 80%, serdn:

Tipos de servicio Umnbral de sobresuscripeion
Domiciliar 1:20
Pequefias y medianas empresas 115
Grandes empresas 1:10
Corporativo 1:5
Transferencia de datos mévil 11

Todos los operadores deberdn asegurar el cumplimiento de los
umbrales de sobresuscripcién para cada tipo de servicio in&pendientemente
delaagrupacion, priorizacién de flujos, manejo de colas y demds mecanismos
que emé)leen ensured local. .

. El cumplimiento de los niveles de sobresuscripcion a nivel local, se
obtiene mediante la siguiente formula:
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Donde:

Sobresuscripeion: corresponde al valor de la parte derecha de la
relacién 1:X, donde X es el valor de sobresuscripcion obtenido
para el servicio en estudio.

Umbral: corresponde al valor de 1a parte derecha de la relacion
1:Y, donde Y es ¢l umbral establecido en la tabla de umbrales
anterior.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,4.

El cumplimiento de niveles de sobresuscripeién para cada tipo de
servicio de datos, se evaluard por separado con base en la férmula anterior.

Articulo 90.—Cumplimiente de niveles de sobresuseripeion
a nivel internacional de los servicios de tramsferencia de dates. Se
obtiene mediante la relacion entre el ancho de banda total de los enlaces
internacionales contratados y la suma de los anchos de banda contratados
con los clientes de dicha red. En el caso de existir niveles de prioridad de
trafico para diversos tipos de servicio, dicha relacién se aplicar entre el
ancho de banda reservado para el trifico con prioridad y la suma de los
anchos de banda de los clientes de ese tipo de servicio.

El nivel de sobresuscripcion se evaluard mediante la siguiente
formula:

Mot do sobronuacipoiin e
(Ancha e barda contrabadn por vhenda )

Los méximos umbrales de niveles de sobresuscripeién que deberdn
cumplir todos los operadores y proveedores de servicios de transferencia de
datos para cada tipo de servicio, considerando una ocupacion mixima de
cada enlace de un 80%, serdn:

Tipos de servicio Umbral de sobresuscripeién
Domiciliar 1:20
Pequeiias y medianas empresas 1:15
Grandes empresas 1:10
Corporativo 1:5
Transferencia de datos movil 1:1

Todos los operadores deberdn asegurar el cumplimiento de los
umbrales de sobresuscripeion para cada tipo de servicio independientemente
de la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demés mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales,

El cumplimiento de los niveles de sobresuscripcion a nivel
internacional, se obtiene mediante la siguiente formula:

Donde:

Sobresuseripeion: corresponde al valor de la parte devecha de la
relacién 1:X, donde X es el valor de sobresuscripeion obtenido
para el servicio en estudio.

Umbral: corresponde al valor de la parte derecha de la relacién
1:Y, donde Y es el umbral establecido en la tabla de umbrales
anterior.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,6,

[l cumplimiento de niveles de sobresuscripcion para cada tipo de
servicio de datos, se evaluari por separado con base en la formula anterior.

Articulo 91.—Cumplimiento niveles de retarde a nivel local
Corresponde al retardo extremo a extremo de la transferencia de datos a
nivel nacional, para la hora catgada media del servicio en estudio.

Tomando como referencia las recomendaciones UTI-T G.1010,
Y.1541 y la IBEE 802.1p, se establecen los umbrales mdximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Clase de Umbral
calidad de Descripeién de retardo
servicio locat {mns)
0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles at retardo. (Voz y video 20
en fiempo real)
‘Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y video en
f . N 30
tiempo real de menor calidad}
2 Datos de alla prioridad  (transaccionales, altamente 40
interactivos)
3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales 50
interactivos)
4 Datos de baja prioridad (transaceiones cortas, datos en grandes 50
idades, flujo de video ing)
5 Datos de mejor esfuerzo 70

Para el caso de redes satelitales se aplicard lo dispuesto en la
recomendacion UTT-R M. 1636, para los tipos de satélites GEO (Geostationary
Earth Orbit, Orbita terrestre geoestacionaria), MEOQ (Medium Earth Orbit,
Orbita terrestre mediana) y MEO (Low Earth Orbit, orbita terrestre baja),
conforme la siguiente tabla:

Tipo de satélite GEO MEQ LEQ

Retardo de propagacion méximo (dos vias) (ms) 280 120 60

Todos los operadores deberdn asegurar el cumplimiento de los
umbrales de retardo local para cada tipo de servicio independientemente de
la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demds mecanismos
que empleen en su red local.

El cumplimiento de los niveles de retardo local, se obtiene mediante
la siguiente formula:

{9 Cumpliraiento ]

| |Ratarde « Urmbral
{le restaurdo boosl

" metands » Umbrat -

10

Donde:

Retardo: corresponde al valor de retardo obtenido para el servicio
en estudio para la hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de retardo de la tabla anterior
para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,2.

El cumplimiento de niveles de retardo local para cada tipo de servicio
de datos, se evaluaran por separado con base en la férmula anterior.

Articulo 92, —Cumplimiento niveles de retardo a nivel
internacional. Corresponde al retardo extremo a extremo de la transferencia
de datos a nivel internacional considerando el retardo de la red local, parala
hora cargada media del servicio en estudio.

Tomande come referencia las recomendaciones UI'T-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales maximos de retardo
para las siguientes clases de setvicio:

Clase de Umbral
. s de vetarde
calidad de Descripeién
. internacional
servicio
(ms)
0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. (Voz y %0
video en tiempo real)
Tiempo teal, interactivos, sensibles al retardo (Voz y
1 N N y 120
video en tiempo real de menor calidad)
2 Datos de alta prioridad (fransaccionales, altamente 160
interactivos)
3 Datos de mediana prioridad (Datos transaccionales 200
interactivos)
Datos de baja prioridad {transacciones cortas, datos en
4 12 P 4 5 ! 240
grandes flujo de video }
3 Datos de mejor esfuerzo 230

Para el caso de redes satelitales se aplicard lo dispuesto en la
recomendacion UITT-R M. 1636, paralostipos desatélites GEO (Geostationary
Earth Orbit, orbita terrestre geoestacionaria), MEO (Medium Earth Orbit,
orbita terrestre mediana) y MEO {Low Earth Orbit, orbita tervestre baja),
conforme la siguiente tabla:

Tipo de satélite GEO MEO LEO

Relardo de propagacion méximo (dos vias) (ms) 280 120 60

Todoslosoperadores deberdnasegurarel camplitientodelosumbrales
de retardo internacional para cada tipo de servicio independientemente de
la agrupacion, priorizacion de flujos, manejo de colas y demés mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los niveles de retardo internacional, se obtiene
mediante la siguiente formula:

iRy

v Curpliminntg |
-
tderetardolosal | Redardo s Umbral <

Retardn o Umbval = it
o ‘

Donde:

Retarde: corresponde al valor de retardo obtenido para el servicio
en estudio para la hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de retardo de la tabla anterior
para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

El cumplimiento de niveles de retardo internacional para cada tipo
de servicio de datos, se evaluardn por separado con base en la formula
anterior.
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Artfculo 93.~Cumplimiento niveles de variaciones en ol retardo a
nivel local. Corresponde a las variaciones en los retardos en la transferencia
de informacién (conocidos como jitter) de extremo a extremo en la red local,
que afectan principalmente a servicios con requerimientos de tiempo real
como las transmisiones de voz y video. Este indicador se medird durante la
hora de méximo trifice de la red.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la TEEE 802.1p, se establecen los umbrales miximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Clase de
Umbral de ji
calidad de Descripeion rmbral de jitter
.. lacal (ms)
servicio
Tiempo teal, alta interaccion, sensibles al retardo.
0 . ) 15
(Voz y video en tiempo real)
Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y
1 N N N 20
video en tiempo real de menor calidad)
5 Datos de alta prioridad {transaccionales, altamente NA
interactivos)
3 Datos de mediana prioridad {(Datos transaccionales NA
interactivos)
Datos de baja prioridad (transacciones cottas, datos
4 en grandes cantidades, flujo continuo de video N/A
streaming)
5 Datos de mejor esfuerzo N/A

Nota: N/A corresponde a “no aplica”, dado que los requerimientos de jitter
solo se establecen para servicios con naturaleza de tiempo real.

Todos los operadores deberdn asegurar el cumplimiento de los
umbrales variaciones en el retardo (jitter) para cada tipo de servicio
independientemente de la agrupacion, priorizacién de flujos, manejo de
colas y demds mecanismos que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los niveles de variaciones en el retardo a nivel
1ocal, se obtiene mediante la siguiente formula:

o < Lmbrad - 10

o sEFRe - Lmi

[%% Cumplimisna] |
{elm jitterlocal | | f#er » Umbral -

Donde:

Jitter: corresponde al valor de variacion en el retardo (jitter)
obtenido para el servicio en estudio para la hora cargada media.
Umbral: corresponde a los umbrales de variacion en el retardo de
1a tabla anterior para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,2.

El cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo (jitter) para
cada tipo de servicio de datos, se evaluarin por separado con base en la
férmula anterior.

Articulo 94.—Cuemplimiento niveles de variacienes en el retardo
a nivel internacional. Corresponde a las variaciones en los retardos en la
transferencia de informacion (conocidos como jitfer) de extremo a extremo
de la transferencia de datos a nivel internacional considerando el retardo de
la red local, que afectan principalmente a servicios con requerimientos de
tiempo real como las transmisiones de voz y video. Este indicador se mediré
durante la hora de méximo tréfico de la reg.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y 1a IEEE 802.1p, se establecen los umbrales miximos de retardo
para las siguientes clases de servicio:

Donde:

Jitter: corresponde al valor de variacion en el retardo (jitter)
obtenido para el servicio en estudio para la hora cargada media.
Umbral: corresponde a los umbrales de variacion en el retardo de
1a tabla anterior para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

El cumplimiento de niveles de variaciones en el retardo (jitter) para
cada tipo de servicio de datos, se evaluarin por separado con base en la
formula anterior.

Articulo 95 —Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes
a nivel local. Corresponde a los niveles de pérdida de paquetes medidos
desde el servicio del cliente hacia cualquiera de los puntos de la red interna
del operador. Este indicador se medira durante la hora de méximo wéfico
de la red.

Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y.1541 y la IEEE 802.1p, se establecen los umbrales méximos de pérdida
de paquetes a nivel local para las siguientes clases de servicio:

Clase de Umbral de pérdida
calidad de Descripeién de paguetes local
servicio )
Tiempo reat, alta interaccion, sensibles al
0 N N 0,5%
retardo. (Voz y video en tiempo real)
1 Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo 1.5%
{Voz y video en tiempo real de menor calidad) v
Datos de alta prioridad (transaccionales,
2 L R 2,5%
altamente interactivos)
3 Datos de mediana  prioridad  (Datos 9%
transaccionales interactivos) °
Datos de baja prioridad (transacciones corfas,
4 datos en grandes cantidades, flajo continuo de 5%
video sfreaming)
5 Datos de mejor esfuerzo 5%

Todoslosoperadores deberdnasegurarel cumplimientodelosumbrales
de pérdida de paquetes para cada tipo de servicio independientemente de la
agrupacién, priorizacion de flujos, manejo de colas y demis mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales.

El cumplimiento de los umbrales de pérdida de paquetes a nivel
local, se obtiene mediante 1a sigaiente férmula:

:mp&m:r:nmi
ldeptigage

g

Donde:

%Pérdida de paquetes: corresponde al valor porcentual de

pérdida de paquetes obtenido para el servicio en estudio para la

hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de pérdida de paquetes de la

tabla anterior para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

Bl cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes para cada tipo

de servicio de datos, se evaluaran por separado con base en la formula

Clase de . anterior.
calidad de Descripeién _‘i“‘“""_ de "l’“e‘ Articulo 96—Cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes
servicio internacional (ms) a nivel internacional. Corresponde a los niveles de pérdida de paquetes
“Tiompo real, alta interaceion, sensibles al refardo. medidos desde el servicio del cliente hacia redes internacionales o Internet
0 (Voz y video en tiempo reaf) 25 e incluye la pérdida de paquetes a nivel local. Este indicador se medird
1 Tiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz durante la hora de méximo ‘réﬁ°9 delared. .
y video en tiempo real de menor calidad) 30 Tomando como referencia las recomendaciones UIT-T G.1010,
Y Datos de alta prioridad (transaceionales, altamente Y1541y la IEEE 8.02'1!”’ se establecen }O:Q m.nbmles maximos de. Qerd‘da
2 interactivos) NiA de paquetes a nivel internacional para las siguientes clases de servicio:
3 Palos due mediana prioridad (Datos transaccionzles N/A Clase de Umbral de pérdida de
interactivos) calidad de Descripeiin paguetes internacional
Datos de baja prioridad (transacciones cottas, servicio (%)
4 datos en grandes cantidades, flujo continuo de N/A
video streaming) Tiempo real, alta interaceién, sensibles al
g 0 N N 0,5%
- retardo. (Voz y video en liempo real)
5 Datos de mejor esfuerzo N/A - T T v
Tiempo real, interactivos, sensibles al
Nota: N/A corresponde a “no aplica”, dado que los requerimientos de jitter 1 " | retardo (Voz y video en tiempo real de menor 1,5%
solo se establecen para servicios con naturaleza de tiempo real. calidad)
Todos los operadores deberdn asegurar ¢l cumplimiento de los 2 Datos de alta prioridad (transaccionales, 2.5%
umbrales variaciones en el retardo (jitter) para cada tipo de servicio altamente interactivos)
independientemente de la agrupacién, priorizacion de flujos, manejo de ) Datos de mediana prioridad  (Datos o
colas y deméas mecanismos que empleen en sus enlaces internacionales. k transaccionales interactivos) 5%
. El cumplimiento de los niveles de variaciones en el retardo a nivel e -
internacional, se obtiene mediante la siguiente formula: Datos de baja prioridad (transacciones cortas,
4 datos en grandes cantidades, flujo continuo 5%
{3 Cumplimiento [ {itter < Urabral = de video streaming)
E(}f;’: Hitar inte il fitter = Umlral - o7 5 Datos de mejor esfuerzo 5%
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Todos los operadoresdeberdnasegurarel cumplimientodelosumbrales
de pérdida de paquetes para cada tipo de servicio independientemente de la
agrupacién, priorizacion de flujos, manejo de colas y demds mecanismos
que empleen en sus enlaces internacionales,

El cumplimiento de los umbrales de pérdida de paquetes a nivel
internacional, se obtiene mediante la siguiente formula:

st

[ER L

o v paig
£ £l PrROUEtRS

el

Donde:

%Pérdida de paquetes: corresponde al valor porcentual de
pérdida de paquetes obtenido para el servicio en estudio para la
hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de pérdida de paquetes de la
tabla anterior para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

El cumplimiento de niveles de pérdida de paquetes para cada tipo
de servicio de datos, se evaluardn por separado con base en la formula
anterior.

Articulo 97— Cumplimiente de los niveles ocupacién de los
enlaces local ¢ internacional. Corresponde a los niveles de ocupacion de
los enlaces local e internacional, medidos a la hora de méaximo trafico de
lared.

El umbral méximo de cumplimiento respecto al porcentaje de
ocupacién de los enlaces a nivel local ¢ internacional, es de 80%, para
cualquier punto de la red.

Bl cumplimiento del umbral de ocupacion de enlaces, se obtiene
mediante la siguiente formula:

e U:*m;;z

Donde:

%Ocupacién del enlace: corresponde al valor porcentual de
ocupacion del enlace en estudio o el promedio simple del total de
enlaces local e internacional de la red, para la hora cargada media,
para evaluaciones particulares y g,lobales respectivamente.
Umbral: corresponde al umbral de ocupacion de los enlaces local
¢ internacional.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

Articulo 98.—Cumplimiento del d peiio de la velecidad de
transferencia loeal e internacional respecto a Ia velocidad contratada.
Corresponde a la relacion entre la velocidad contratada (velocidad de Hnea)
entre el cliente y el operador o proveedor y la velocidad real de transferencia
(throughput) que experimentan los clientes tanto para comunicaciones
locales como internacionales.

Este pardmetro debe cumplirse para la velocidad de envio y descarga
de informacidn, en condiciones de uso bidireccional simultineo del enlace
y sus umbrales minimos se fijan en la siguiente tabla por cada tipo de
servicio:

Tipos de servicio Umbral de throughput
Domiciliar 80%
Pequefias y medianas empresas 85%
Grandes empresas 90%
Corporativo 95%

El cumplimiento del desempefio de la velocidad de transferencia
respecto a la velocidad contratada (throughput), se obtiene mediante la
siguiente formula:

e G

et}

Wmirgl =

Cumplimpsrte] (% Thmughput 2
| hroughput { ‘;‘ Wikroughput < Umlr - &

&L

By

Donde:

% Throughput: corresponde al desempefio de la velocidad de
transferencia respecto 2 la velocidad contratada para el servicio
en estudio o al promedio de desempefio de la totalidad de
servicios del operador o proveedor, en la hora cargada media,
para evaluaciones particulares y globales respectivamente.
Umbral: corresponde al umbral throughput.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 50.

Arhculo 99 MCnmpletdutm de lamadas de los servidores de
[ECeso ¥ ¢ tade. Corresponde a la relacion entre la cantidad de
intentos de conexion a los servidores de acceso remoto de cada operador o
proveedor y 1a cantidad efectiva de conexiones realizadas al servidor, para
1a hora cargada media del servicio.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a los servidores de
acceso remoto por parie de los clientes. Los servidores de acceso remoto
son los equipos que disponen los operadores y proveedores de servicio para
el acceso conmutado a redes de transmisién de datos. Este parmetro se
mide de la siguiente forma:

Entiéndase como intento de comunicacién al servidor de acceso
remoto a todo aquel que es detectado y registrado por la central telefonica
que sirve como elemento de interconexidn al servidor de acceso remoto.

El intento de comunicacion efectivo al servidor de acceso remoto,
corresponde a todo intento de comunicacién en el que se logra establecer
la comunicacidn con este servidor para el acceso conmutado a redes de
transmision de datos.

El porcentaje de completacion total para cada operador de los
servidores de acceso remoto se obtiene por el promedio simple de
completacion de todos los servidores del operador evaluado.

Todoslosoperadorcsyproveedoresdeserv1closdctelecomumcacmnes
deberdn cumplir con un nivel minimo de completacion de lamadas a sus
servidores de acceso remoto de 85%.

Bl cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
férmula:

Donde:

% Completacién de Hamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas servidores de acceso remoto del operador o proveedor
en estudio.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

CAPITULO OCTAVO
Pardmetros de calidad del servicio de telefonia I[P

SECCION 1: CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO
DE TELEFONIA 1P

Articulo 100.—Condiciones de prestacion del servicio de telefonfa
1P, Dado que el servicio brindado a través de la tecnologia de telefonfa
1P consiste principalmente en el intercambio de comunicaciones vocales,
se deberdn asegurar las mismas condiciones de prestacion del servicio
que las brindadas en los servicios de telefonia establecidas en el presente
Reglamento.

Articulo 101.—Acceso a mameros especiales, plataformas de
servicios de telecomunicaciones disponibles al piblico y de emergencia.
Se deberd asegurar para todos los servicios de Telefonia IP el acceso
sin ningln tipo de restriccion a los numeros telefonicos de servicios de
emergencia, plataformas prepago, ntimeros especiales, centros de telegestion,
cobro revertido de llamadas, nameros gratuitos y demds destinos aprobados
por la Sutel.

No se podran prestar servicios de Telefonia IP que tengan restricciones
en sus comunicaciones a destinos especificos o a plataformas del SNT.

Articulo 102.—Servicios brindados a los clientes de Telefonia IP.
El servicio de telefonia IP deberd ofrecer al menos facilidades homdlogas
1 las brindadas a través de las redes telefonicas convencionales, tales como
el identificador del niimero llamante, establecimiento de ndmero privado,
casillero de voz, desvio de llamadas, restriccion de tréfico a voluntad,
1llamada en espera, conferencia tripartita y demas aprobados por la Sutel.

SECCION 2: PARAMETROS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO
DE TELEFON{A 1P

Articulo 103.—Indicadores de eficiencia del servicio de telefonfa
¥P, Para los servicios de telefonia 1P, se deberd cumplir con los mismos
pardmetros de eficiencia establecidos en el presente Reglamento para el
servicio telefénico.

SECCION 3: PARAMETROS TECNICOS DEL SERVICIOS
DE TELEFONIA 1P

Articulo 104~Indicadores técmicos del servicio de Telefonia
IP. Para los servicios de telefonfa IP, se deberd cumplir con los mismos
pardmetros de calidad establecidos en el presente Reglamento para el
servicio telefénico, mds los que se detallan en esta seccion.

Articulo 105.—Establecimiento de niveles de priovidad al trifico
de voz de Telefonia IP. Todos los operadores o proveedores que brinden
servicios de Telefonia IP en conjunto con otros servicios de transferencia de
datos, deberdn contar en sus redes, con sisternas que establezcan prioridades
entre los distintos tipos de tréfico que cursan su red, estableciendo al menos,
las siguientes 5 clases de servicio, de acuerdo con la recomendacion UIT-T
Y.1541:
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Clase de calidad N
Prescripeitn
de servicie P

0 Tiempo real, alta interaccion, sensibles al retardo. (Voz y video en
tiempo real)

1 “Fiempo real, interactivos, sensibles al retardo (Voz y video en tiewpo
reel de menor calidad)

2 Datos de alia prioridad ( ionales, ol ir tivos)

3 Datos de mediana prioridad (Datos (ransaccionales interactivos)

4 Datos de baja prioridad (transacciones cortas, datos en grandes

idades, flujo de video ing)
5 Datos de mejor esfuerzo

Articulo 106.—Cuwmplimiento de parimetros de calidad de
trausmisién de datos para servicios de telefonia IP. Conforme a los
parametros y condiciones de evaluacién establecidos para los servicios de
transmisién de datos en el presente reglamento, los servicios de telefonia IP
deherén ajustarse a los niveles de calidad de las clases de calidad de servicio
0y 1 descritas en el articulo anterior de acuerdo con 1a siguiente tabla:

Clase de T Umbrat Umbral Thnbral Umbral de Uwbratge
calidad do doretmrdo | dejitter | dejitter | prdidage | POOMRde
de vetardo internagienal focal interaacional pagquetes pnque}es
servicio focat (ms) (ms) (ms) loeal (%) nternacional
{ms) £24).
] 20 80 15 25 0,5% 0,5%
1 30 120 20 30 1,5% 1,5%

Adicionalmente se deberd cumplir con los umbrales de ocupacién
méxima de enlaces locales e internacionales del 80%.

Fl porcentaje de cumplimiento de cada pardmetro se evaluard
conforme a lo establecido en el capitulo de pardmetros de calidad de los
servicios de transferencia de datos.

Asticulo 107.—Cumplimiente de pardmetros de calidad de
operacién de los servicios de telefonia IP. odos los operadores y
proveedores de servicios de telefonia IP deberédn asegurar que sus servicios
se presten en cumplimiento con los siguientes umbrales de operacion, para
la hora cargada media:

Pardametro Umbral
Completacion de llamadas trifico entrante >85%
Completacion de llamadas tréfico saliente > 85%
Demora del tono de invitacién a marcar (UIT-T431) <3s
Demora del tono de conexidn de llamada (UIT-T E.721) <6,5s

Respecto a los pardmetros de completacion de llamadas para el
trafico entrante y saliente de las centrales de telefonia IP, estos se evaluarén
con la misma metodologia de cumplimiento establecida en los articulos
39 “Completacién de llamadas trafico terminado en las centrales de
comunicaciones” y 40 “Completacion de llamadas tréfico originado en las
centrales de comunicaciones™, respectivamente utilizando los umbrales de
1a tabla anterior.

La demora del tono de invitacion a marcar, se mide a partir del instante
en que se levanta el auricular (o su homélogo en softphone) y hasta que se
recibe el tono respectivo, lo anterior conforme a la recomendacion UIT-T
E.431 y su cumplimiento se obtendrd conforme la siguiente férmula:

[Dmmora ang s Umbsl

e

(e invda
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Donde:

Demora tono: corresponde al valor de demora en el tono de
invitacién a marcar obtenido para el servicio en estudio para la
hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de demora en el tono de
invitacion a marcar de la tabla anterior para cada tipo de servicio
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

La demora en el tono de conexién de llamada, se mide a partir del
instante en que finaliza la marcacion, hasta el momento en que se recibe
respuesta por parte de la red, lo anterior conforme a la recomendacion UIT-
T E.721 y su cumplimiento se obtendrd conforme la siguiente foriula:

i emors di g
ox | R T
LA LapRRi H

Donde:

Demora conexién: corresponde al valor de demora en el tono de
conexion de llamada obtenido para el servicio en estudio para la
hora cargada media.

Umbral: corresponde a los umbrales de demora en el tono de
conexion de la tabla anterior para cada tipo de servicio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,5.

Articulo 108.—Calidad de voz para los servicios de telefonia IP.
Corresponde a la comparacién de las caracteristicas de las sefiales (sonidos
y voz) emitidas respecto a las recibidas en una comunicacion entre redes de
telefonfa, para todas las tecnologias de acceso.

Dichacomparacion debera realizarse conforme a las recomendaciones
UTT-T P.800, P.862 v G.107 y sus umbrales de cumplimiento seran de MOS
(Mean Opinion Score) mayor o igual a 4, PESQ (Perceptual Evaluation
of Speech Quality) mayor o igual a 4 respectivamente y un valor de R (R
value) superior a un 85 para el caso del E-Model (UIT-T G.107).

Las evaluaciones del cumplimiento de este pardmetro se podrin
realizar con base en una muestra representativa con un nivel de confianza
mayor o igual al 95% y un porcentaje de error menor o igual al 5%, siendo
la poblacién aplicada, el total lineas activas del servicio de telefonia IP del
operador o proveedor.

Los operadores y proveedores deberdn realizar una evaluacion
trimestral de éstos pardmetros y su nivel de cumplimiento se evaluard con
la siguiente formula:
= 10006

e WOS '" TR0
Donde:
MOS: Mean Opinion Score.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.
% Cumplintienta j’ FESQzUmbal = 10
{de PESQ [ |PESG - Umbrai = & 5 10D%
Donde:

PESQ: Perceptual Evaluation of Speech Quality.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento.
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 1.

L -valua = Umbrgd
(- yalue < LUrebral

% Cumpimienio}
{geE-Model

Donde:

R-value: Resultado de la aplicacién del E-model.
Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento,
k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 0,1.

La calificacion obtenida respecto a este pardmetro corresponderd al
romedio simple de cumplimiento de MOS, PESQ y E-Model de las tres
férmulas anteriores.

CAPITULO NOVENO
Parimetros de calidad del servicio de telefonia péblica

SECCION 1: CONDICIONES DE PRE,STACI(')N DEL SERVICIO DE
TELEFONIA PUBLICA

Articulo 109 —Prestacion de servicios de telefonia piiblica.
Este servicio deberd brindarse, exclusivamente, mediante la conexidn
de terminales telefonicos de uso plblico a redes de telecomunicaciones
disponibles al piiblico.

Articulo 110.—Homologacidon de Terminales de telefonia pliblica.
Los terminales telefonicos de uso publico y equipos de telecomunicaciones
que se utilicen para la prestacién del servicio de telefonia piiblica, deberan
cumplir con las disposiciones legales en materia de normalizacion,
certificacion y homologacion, establecidas por Sutel, en forma previa a su
operacion.

Articulo 111.—Plataformas de servicios de telefonia piiblica.
Toda plataforma de servicios de telefonia publica debe ajustarse a los planes
fundamentales del SNT, en forma particular e irrestricta a las condiciones de
tasacion de las comunicaciones, registros detallados de llamadas (CDRs),
duracién minima tasable de las comunicaciones y reportes que establezea
para tal efecto la Sutel.

SECCION 2: PARAMETROS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO

Articulo 112, —Atencién y reperte de incidencias. Las incidencias
incluyen las averfas y no conformidades efectuados por los clientes, que no
se asocian a problemas en el funcionamiento de su servicio.

Todos los operadores y proveedores deberdn registrar de manera
separada las averfas y no conformidades, reportadas por sus clientes y su
atencion deberd apegarse a los siguientes umﬁmles:

Bl tiempo méximo de reparacion de averlas deberd ser 1 dia
hibil, medido a partir del momento en que el cliente o usuario lo reporta
al operador o proveedor del servicio. Asimismo, la resolucidn de no

conformidades deberd cumplir con un tiempo méximo de 6 horas posteriores
a la presentacién de ésta por parte del cliente o usuario. .
incidencias serd medida

La eficiencia en la resolucién de
mensualmente con el siguiente pardmetro:
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Para el cumplimiento de este indicador, los operadores o proveedores
deberdn contar con un sistema de registro de reportes de incidencias que
le brinde al cliente un identificador para el seguimiento de ésta a partir del
instante en que se interpuso.

El cumplimiento en la resolucion de incidencias calculado en la
formula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro,

Articulo 113—QOportunidad en Ia facturacién de servicios.
Oportunidad en dias que tarda en ponerse al cobro y a disposicién de los
clientes la facturacion mensual por los servicios de telefonfa piblica una
vez concluido el mes por facturar.

Se medird mediante la relacidn entre la cantidad mensual de
facturaciones puestas a disposicion de los clientes en un plazo miximo de
10 dias posteriores al cierre del periodo de facturacion y la cantidad total
de facturaciones mensuales puestas a disposicion de los clientes, con la
siguiente formula:

El cumplimiento en la oportunidad de facturacién calculada en la
férmula anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
parametro,

Articulo 114.—Reclamaciones sobre facturaciones. Proporcion de
reclamaciones mensuales que efectiian los clientes sobre la facturacion de
servicios de telefonia piblica en relacién con la totalidad de servicios de
transmision de datos facturados.

Incluye todo tipo de reclamaciones relacionadas con la facturacion,
tales como cobros incorrectos o excesivos.

Se medird mediante la relacion de la cantidad de facturas reclamadas
por mes entre la cantidad total de facturas mensuales puestas a disposicion
de los clientes, con la siguiente férmula:

B D . Facturas reclamadas por los clisntes» 100
% Reclamaciongs = - - . e e
Totalde facturas puestas a disposiciin de fos clisnles

El porcentaje de reclamaciones no podrd superar el 1% y su
cumplimiento se evaluard respecto a la siguiente formula:

[% Cumplimienta ]
| e reciarnaciunes |

Donde:

%Reclamaciones: corresponde al porcentaje de reclamaciones
del operador o proveedor en estudio, para el periodo evaluado.
Umbral: corresponde al valor méximo de cumplimiento,
establecido enun 1%

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 65.

El cumplimiento en las reclamaciones calculadas en la formula
anterior, corresponderd a la calificacion obtenida respecto a este
pardmetro,

Articulo 115-—Cumplimiento del tiempe de respuesta en el
centro de telegestion, Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas
por los centros de gestién de servicios de telefonla piblica, dentro de los
periodos establecidos por la Sutel, dividido entre el total de comunicaciones
respondidas por los centros de telegestion.

Tomando como referencia los tiempos establecidos en la
recomendacién UTT-T E.423, el tiempo méximo de espera para la atencion
de un cliente por un agente o sistema de autogestion de%e ser como mdximo
de 15 segundos.

LEL .

Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion
recibida en el centro de gestion de servicios de l&efonia publica que
cfectivamente es atendida, por un sistema de autogestion o un agente de
telegestion del centro de llamadas en estudio.

_ El tiempo para ser atendido en ¢l centro de telegestion se mide a
partir del momento en que el cliente o usuario solicitante accede al centro
de telegestion y hasta el momento en que recibe respuesta efectiva, por
un sistema de autogestion o un agente de telegestién. En ningilin caso se
considerard que las llamadas son efectivamente respondidas al recibir
grabaciones de alglin sistema de puesta en espera. Adicionalmente, este
tiempo se acumulard a los tiempos de espeta adicionales una vez respondida
la comunicacion.

El cumplimiento del tiempo de respuesta en los centros de telegestion
de los servicios de telefonia ('E)ﬁ lica corresponderd al promedio simple del
cumplimiento de cada uno de los centros de telegestion que disponga el
operador o proveedor et estudio.

Articulo 116 —Grade de satisfaccién y percepeion de Ia calidad.
Corresponde a la calificacion obtenida en la aplicacion de al menos una
encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccion y percepcion
general de Ja calidad respecto al servicio de telefonfa piiblica.

Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada
con los pardmetros establecidos en el presente reglamento y como minimo
se deberdn considerar los siguientes aspectos en la medicion del grado de
satisfaccién y percepeion de la calidad:

1) Atencién per tizada: incluye el trato que se le brinde al cliente
sobre sus requerimientos y consultas.

2) Atencién telefénica: incluye el trato comercial y cumplimiento en la
atencion del tramite via telefonica.

3) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccién con
la entrega del servicio

4) Reparacién de averias: grado de satisfaccion con la atencion y
reparacion de averias

5) Facturacién del servicio: grado de satisfaccion con la facturacién y
cobro

6) Funcionamiento del servicio de telefonfa piiblica: en cuanto a
calidad de voz, completacion de Ilamadas, calidad de los servicios
complementarios e interrupciones del servicio y demds indicadores
de calidad establecidos para estos servicios.

7) Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la
Sutel.

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

La ponderacién de los pardmetros evaluados, los cuestionarios
utilizados, asi como la metodologia de aplicacion de la encuesta deberan
presentarse a la Sutel con una antelacion minima de dos meses a la fecha
prevista de su aplicacion, para su respectiva aprobacién. En caso de que
los operadores o proveedores no realicen cambios a 1a ponderacién de los
pardmetros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacidn de la encuesta aprobada anteriormente por la Sutel, bastard
con la notificacién al ente regulador de 1a realizacion de las encuestas 5 dfas
naturales de previo a su aplicaci6n.

El resultado de la evaluacion final de las encuestas, corresponderd al
promedio simple de los pardmetros “grado de satisfaccion del cliente del
servicio telefonico ptblico™ y “percepcion general de la calidad del servicio
telefonico publico”. Si se realizan dos o méas encuestas de satisfaccion
y percepcion por semestre, el resultado serd el promedio simple de las
evaluaciones de las diferentes encuestas.

SECCION 3: PARAMETROS TECNTCOS DEL SERVICIOS
DE TELEFONIA PUBLICA

Artfculo 117 ~Cumplimicnto de disponibilidad de Plataformas
de la red de telefonia Pablica. Se obtiene mediante la relacién entre
disponibilidad mensual en horas de cada plataforma y 1a totalidad de horas
del mes correspondiente. La disponibilidad se refiere a la posibilidad que
tienen los clientes o usuarios para establecer comunicaciones entrantes
y salientes de acuerdo a las condiciones normales de operacion de la
plataforma de servicios de telefonia pablica, salvo caso fortuito, fuerza
mayot, culpa del cliente, usuario o hecho de un tercero.

sialde fa Plalafomas 100
TR COlREpendenie

Tolaldehoras el

El total de horas de disponibilidad de la Plataforma se obtiene de
restar al tiempo total de horas del mes correspondiente, el tiempo en que
los clientes no cuentan con la posibilidad de establecer comunicaciones en
la central en estudio.

El total de horas del mes se obtiene multiplicando el nimero de dias
del mes por 24 horas.

La disponibilidad del total de las plataformas de la red de telefonia
piblica, se obtiene mediante la siguiente férmula:

Feoanel Mg daponiids

Congestion de rutas troncales finales.

Se define cormo la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacion salientes en la ruta que no logran ser establecidas, producto
de la congestion de los equipos, entre la cantidad total de intenios de
comunicacion salientes de la ruta. Este pardmetro mide el nivel de congestion
o pérdidas permisible en las rutas troncales finales de transmision entre las
plataformas de servicios de telefonia publica y las centrales del SN'T.

De acuerdo con la recomendacién UIT-T E.520, la congestion de las
rutas troncales finales serd como maximo de un 1%, para la hora cargada
media.
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Entiéndase como intento de comunicacién perdido por congestion
de equipos, 2 aquel intento saliente de la ruta que s detectado y registrado
por Ia plataforma de telefonia publica correspondiente y que no puede ser
establecido producto de la indisponibilidad para tramitar la comunicacién.

El porcentaje de cumplimiento de la congestion de las rutas troncales
finales, se obtiene mediante la siguiente formula:

yrnpliretio de

El cumplimiento de congestion en rutas troncales finales calculado
en la férmula anterior, corresponderd a la calificacién obtenida respecto a
este pardmetro.

Articulo 118.—Completacién de Hlamadas trafico terminado en
Ias plataformas de telefonia priblica. Se define como la relacion porcentual
entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes efectivamente
establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacion entrantes a las
plataformas de telefonia pablica. Este mide el nivel de accesibilidad a las
plataformas de telefonia piblica desde otras redes de telecomunicaciones,
para la hora cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacion entrante a la plataforma
de telefonia piblica, a todo aquel que es detectado y registrado por la
respectiva plataforma que proviene de los diferentes origenes del Sistema
Nacional de Telecomunicaciones.

El intento de comunicacion efectivo entrante, corresponde a todo
intento en el que se logra establecer la comunicacion con la plataforma de
telefonia piblica.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Periedo en estudio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El porcentaje total para la completacién de llamadas de trafico
entrante a las plataformas de telefonia piblica se obtiene con la siguiente
formula:

Umbral de completacidn

S OB P pta s

Las pérdidas de llamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:

1) Congestion

2) Falla Técnica

3) Mensaje maquina parlante ¢, indicativa de imposibilidad de tramitar
la comunicacion solicitada.

Toda plataforma de telefonia phiblica adquirida por los operadores,
deberd permitir brindar la informacién especificada en el presente
Reglamento.

En aquellas plataformas en las que el desglose de pérdidas no
contenga los detalles establecidos anteriormente, se aplicard la distribucién
relativa de aquellos sisternas que si muestren el detalle especificado.

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

Umtsl =

UG

Donde:

%Completacién de ltamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico entrante por plataforma de telefonia
ptblica o al % Completacion de llamadas para la totalidad
de plataformas de telefonfa piblica del operador o proveedor
en estudio, para el periodo evaluado, en los casos particular o
general, respectivamente

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 3.

Articulo 119.—Completacién de Hamadas del trifico originade
en las plataformas. Se define como la relacion porcentual entre la cantidad
de intentos de comunicacién originados en la plataforma de telefonia
puiblica en estudio que son efectivamente establecidos y la cantidad total de
intentos de comunicacién originados en esta plataforma. Este mide el nivel
de accesibilidad del SNT, para la hora cargada media.

Entiéndase como intento de comunicacion originado en la plataforma,
a todo intento que se genere en la propia plataforma sin importar su destino
¢ incluye tanto las llamadas salientes por las rutas troncales como a las
internas o locales.

El intento de comunicacién efectivo originado corresponde a todo
intento en el que se logra establecer la comunicacién con el destino o con el
casillero de voz correspondiente.

Todoslosoperadoresyproveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacidn de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

2009 | 2016 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
65% | 66% | 67% | 68% | 69% | T0%

El porcentaje nacional para la completacion de llamadas del trafico
originado en la plataforma de telefonia publica se obtiene con la siguiente
formula:

Perdedo en estudio

Umbral de completacion

i per featel )

Las pérdidas de Hamadas deben desglosarse en los siguientes
aspectos:
1) Congestién
2) Falla Técnica
3) Cliente o Usuario “B” ocupado.
4) Cliente o Usuario “B” no contesta.
5) Otras causas de usuario o cliente B,
6) Abandono de intento de comunicacién
7) Desvios a casillero de voz
8) Mensaje maquina parlante, indicativa de imposibilidad de tramitar la
cornunicacién solicitada
Toda central telefonica adquirida por el operador, deberd permitir
brindar la informacion especificada en el presente Reglamento
En aquellas plataformas en las que el desglose de pérdidas no
contenga los detalles establecidos anteriormente, se aplicard la distribucién
relativa de aquellos sistemas que si muestren el detalle especificado.
El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard de manera general o
particular mediante la siguiente formula:

wirhrad -
= Ll

Donde:

% Completacién de llamadas: corresponde al % Completacién
de ltamadas para el trifico originado por plataforma de telefonia
plblica o al % Completacién de llamadas trifico originado de
la totalidad de plataformas del operador o proveedor en estudio,
para el periodo evaluado, en los casos particular o general,
respectivamente

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 120-—Completacién de lamadas del trifico terminado
por servicic en centros de telegestibn. Se define como la relacién
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacién entrantes al
distribuidor auntomdtico de llamadas (ACD) que efectivamente logran ser
establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacion entrantes al
ACD para cada servicio soportado por el centro de telegestion, a la hora
cargada media de cada servicio soportado.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte
de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de
telecomunicaciones.
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Entiéndase como intento de comunicacién entrante al centro de
telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por el ACD para cada
servicio.

El intento de comunicacion efectivo entrante o bien denominado
Hlamada completada entrante, corresponde a todo intento de comunicacion
en el que se logra establecer la comunicacion con el centro de telegestion.

Todos los operadoresyproveedoresdesetvicios de telecomunicaciones
se encuentran en la obligacién de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este parametro:

Periodo en estudio 2009 | 2010 | 2001 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacion | 80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
férmula:

Upsbrgt -
e Umnbosd = g

Donde:
%C

pletacion de Hamadas: corresponde al % Completacion
de llamadas para el trafico terminado en cada servicio del centro
de telegestion del operador o proveedor en estudio, para el periodo
evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Articulo 121, —Completacién de llamadas del centrodetelegestidn.
Se define como la relacion porcentual enire la cantidad de intentos de
comunicacion salientes de la central telefénica, con destino al centro de
telegestion, que efectivamente logran ser establecidas, y la cantidad total de
intentos de comunicacion con destino al centro de telegestion.

Este pardmetro mide el nivel de accesibilidad a dicho centro por
parte de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra
red de telecomunicaciones.

Entiéndase como intento de comunicacion con destino al centro
de telegestion a todo aquel que es detectado y registrado por la central
telefonica del SNT que sirve como elemento de interconexion a la red.

El intento de comunicacion efectivo con destino al centro de
telegestion o bien denominado llamada completada, corresponde a todo
intento de comunicacion en el que se logra establecer la comunicacién con
el centro de telegestion.

Todoslosoperadoresy proveedoresdeserviciosdetelecomunicaciones
se encuentran en la obligacion de cumplir con los siguientes umbrales de
calidad para este pardmetro:

Periodo en cstudio 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Umbral de completacion 80% | 81% | 82% | 83% | 84% | 85%

¢. Tabla de tasas y modalidades tarifarias aplicables, para los
distintos tipos de comunicacion que es posible establecer desde
el terminal de telefonia péblica.

d. Disponibilidad en forma gratuita de acceso al servicio de
informacién de niimeros telefénicos de los distintos operadores
y proveedores de servicios de telecomunicaciones disponibles al
publico.

Todos los terminales de telefonia publica y sus emplazamientos

deberdn cumplir con las signientes condiciones operativas:

a. Debe permitir el ficil acceso a personas discapacitadas de acuerdo
con la Ley 7600.

b. Elsitio de instalacion del terminal debe tener una base de concreto
de al menos un metro cuadrado.

¢. Sistema de iluminacion de teclado, pantalla de despliegue de
informacién y del sitio de instalacion,

d. Teclas de retorno de monedas.

e. Operacién correcta de los lectores de tarjetas de prepago y
telefonia publica.

f. Operacion correcta de los medios de cobro con monedas y otras
alternativas como tatjetas de crédito, entre otras.

g. Puncionamiento adecuado de teclado, auricular y pantalla.

h. Elterminal debe ser de construccion de alta resistencia a impactos,
vibracion, inclemencias ambientales y al uso intensivo.

i, Capacidad de recepcion y transmision de comunicaciones a los
servicios de telefonia fija, moévil, piblica, internacional y entre
operadores y proveedores.

j. Acceso irrestricto y gratuito a nlmeros de emergencia y
telegestion.

k. Condiciones generales de limpieza del emplazamiento y el
terminal.

1. Transmision y recepeion libre de ruido y nivel audible aceptable.

m. Elterminaldeberd permitirla aplicaciéndelasdistintas condiciones
de tasacion y modalidades de cobro de las comunicaciones

n. Cualquier otro factor seglin criterio de Sutel.

Cada una de las condiciones indicadas anteriormente deberdn ser
evaluadas de manera semestral por los operadores y proveedores de servicios
de telefonia publica, remitiendo a la Sutel los resultados correspondientes.
Tanto los operadores y proveedores como la Sutel en sus evaluaciones
deberdn llenar un formulario de pruebas que incluya la totalidad de puntos
anteriores y el cumplimiento de éstos de tipo Si/N°®

El cumplimiento de este pardmetro se tomard como el promedio
simple de cumplimiento de las condiciones de informacidén y operacitn
de cada equipo terminal de telefonfa piblica de acuerdo con la siguiente
formula:

2

o

Tog daerdiiom

CAPITULO DECIMO

Normativa de Puesta a Tierra

Articulo 123.~-Obligatoriedad. Los operadores y proveedores
aplicaréan el articulado contenido en el presente capitulo de forma obligatoria
para todas sus redes de telecomunicaciones e instalaciones, y ajustarin los
sistemas de puesta a tierra de sus redes a la siguiente normativa:

El cumplimiento de este pardmetro, se evaluard mediante la siguiente
formula:

Donde:

Y% Completacién de llamadas: corresponde al % Completacion
de lamadas del centro de telegestion del operador o proveedor en
estudio, para el petiodo evaluado.

Umbral: corresponde al valor minimo de cumplimiento, para el
periodo en estudio

k: constante de rigurosidad, fijada en un valor de 5.

Sl af

Noritia Nombre
ANSUNEPA 70 Conexiones al smlcm(lw de puesta a tierra
eléctrica
ANSI/NFPA 780 Sistemas de proteccion ante descargas

ANSU/NFPA 78-1989 eléciricas

Esténdar para la construccién de torres para

ANSV/TIA/ELA 222, revisiones “F" y “G” s
redes de telecomunicaciones

Cableado de telecomunicaciones para

ANSUTIA/BIA 570 y sus revisiones A !
residencias

Esténdar de telecomunicaciones para

ANSVTIAEIA 942 infracstructura en Data Center

ANSI/TIA/EIA-568 y sus revisiones A,
A-1,A-2, A-3, A4, A-5, B.1, B.2 (cables
de pares trenzados), B.2-1, B.2-5, B.3 (fibra
dptica) y las signientes que se emitan.

Cableado de tel icaci de
edificios comerciales

ANSVUTIA/EIA-607 y sus revisiones Puesta a tierra y uniones

Articulo 122~Condiciones del equipo terminal de
piiblica. Todos los operadores y proveedores de servicios de telefonfa
publica deberdn cumplir con las siguientes condiciones de informacion y
operacion de sus terminales de telefonia piblica:

1) En todos los emplazamientos de terminales de telefonfa pablica se
deberd mantener la siguiente informacion:

a. Indicacion de nimero telefonico, en el sitio de instalacion.
b. Instrucciones de uso del terminal de telefonia publica

Estédndar de cableado en exteriores para

ANSUTIAJEIA-758 instalaciones det usuario

Distribucion de potencia eléctrica para

IR
TEEE Sid 141 plantas industriales

Guia para la instalacion de equipos
1 pata minimizar la incid
de ruido eléetrico

TEER Std 518
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Norma Nombre Pardmetros de calidad servicio telefénico
Pricticas dadas para distrib N
IBEE Sid. 1100-2005 eléctricas y sistemai de puesta a tierra en Pardmetro P":;)i;ﬁ:::)vu
equipos electrénicos
{EEE $td 142 Sistetmas de puesta a tierra para sistemas de 1. Oportunidad en la entrega del servicio 5%
potencia comerciales e industriales " T ,
e : ) 2. Atencién y reporte de incidencias 5%
Toteccion e irica para torres de
T1.334-2002 (ANSD icaciones y iad 3. Oportunidad en la facturacion de servicios 3%
Sistemas de puesta a tierra para 4. Reclamaciones sobre facturaciones 2%
. edificaci iales y raquerini T T
TIAJANSI-J-STD-607-A-2002 pasa Ia unificacion de sistemas de puesta a 3. C)fmph\ﬁxento del tiempo de respuesta en el centro de 5%
tierra para telecomunicaciones tion
R i B .. 6. Grado de satisfaccién y percepcion de la calidad 5%
Articulo 124.—Sistema de puesta a tierra de “Punto Unico”. La - R —
puesta a tierra de punto fmico se basa en la conexién de todos los elementos | 7. Cumplimiento de disponibilidad de central telefonicas 15%
de red de una estacion de telecomunicaciones al mismo punto de tierra. - N o
Existe la necesidad de controlar las diferencias de sobrevoliaje entre los 8. __ Congestidn de rutas trancales finales 10%
extremos de conductores individuales tales como cables de cobre y barras | 9. Completacion de lamadas tréfico terminado en las 0%
colectoras producidos por sobrecargas eléctricas abruptas, por lo que es centrales de comunicaciones °
indispensable que este sistema cuente con una barra maestra de tierra MGB 10. Compietacion de llamadas trafico originado en las
por sus siglas en inglés). . . o cenirales de comunicaciones 10%
rticulo 125.—Puesta a tierra de blogues de interconexion T Commlatacién d PP -
(listones). La puesta a tierra de los listones de cada vertical se conectard en - Completacion de llamadns del trifica terminado por 5%
forma continua, esta se ubicard desde la parte superior del bastidor hasta la servicio en los centros de telegestion
barra de descargadores (BTL). Estos cables se deben instalar en sentido de 12.  Completacién de Hamadas del centro de telegestion 5%
1a descarga hacia la barra colectora de tierras (CEGB) ubicada en la galerfa -
de cables o fosa, 13. Completacién de mensajes de voz 2%
Articulo 126—Puests a tierra de los cables en el distribuidor i .
principal (MDF). Las pantallas de los cables en el distribuidor principal se 14, Demorn del tano do invitacién & marcar 5%
deben aterrizar a la barra de pantallas (BTP) en sentido de la descarga hacia 15. Demora del tono de conexién de llamada 5%
la barra colectora de tierras (CEGB) ubicada en la galeria de cables o fosa. T Trectvidad i ol servicie de R ra)
Articulo 127—Proteccién de bloques en el armario de - Efectividad de respucsta del servicio de Informacion de 3%
distribucién. Todos los bloques del armario de distribucién deben ser los registros de ntimeros telefdnicos de los clientes
aterrizados independientemente, 17, Calidad de voz en servicios telefénicos 5%
Asticulo '128.—Continuidad de Pantalia. Todos los cables de
